ICA

ICA Banken CRM

Linus Axelsson
CRM Ansvarig

linus.axelsson@ica.se
072-2201406




‘.» ot
= Wl

vi har bolan!

N

ICA



Vagen till "Den intelligenta banken”

MOJLIGGOR TILLVAXT
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Forbéttrar laveransférmaga

Starker kapacitet

PERSONLIGARE

ENKLARE och
MER PRISVART 7

Forbattra var

tekniska formaga Oka var férmaga att
att leverera pa arbeta data- och
insiktsdrivet

kundupplevelsen
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Vad tycker kunderna....

e AdBlock

MITT NAMN PA.

Over 50% av svenskarna ar negativa eller starkt negativa till

reklam (en siffra som Okar!)
Storst andelen "ogillande” har reklam med anknytning till internet

(epost, banners etc) och mobilen

Vad kunder irriterar sig mest pa ?Att bli kontaktad av foretag
som forsOker salja ytterligare en produkt eller tjanst

Kalla:

Kluvna kénslor 2.0
Svenskarnas installning till
reklam

Sveriges annonsorer

Kalla:

Wiraya 2017
Svenskarnas syn pa
foretagens
kundkommunikation
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ICA banken maste skaffa sig the Brain....

Guy Kawasaki

If you have more money than brains you should focus on outbound marketing. If you have more

brains than money, you should focus on inbound marketing.
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Marknadsdata....allt individualiseras
”Get the brain”

Digital Traditionell Marknadsforing

Isolerad

Delvis Kundni

Intelligent
Individualiserad
Pa kundniva
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Koppla samman digital och traditionell data

Egen web/app

Digital data

1. Marketing 7
automation (MA) SAS oo,
i.eyeolgslment SAS Foundation ﬁ

3. Analys 3 @

-
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Hybrid av bade data i molnet
och “on premise”

Digital data:
Uppdateras kontinuerligt

Vid inloggning pa web identifieras kunden
med unik kundnyckel och taggning pa
individniva mojliggors

Unik kundnyckel kopplar samman digital
och traditionell data

Traditionell data:
Daglig uppdatering
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Molntjanst

...... tips

*Hybrid

Behover inte hantera inte
kanslig (eller bank) data

*Pseudonymisering
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CRM- ICA Banken Lojalitet

Analys

Avancerad och komplex
(Al, ML, Marketing Automation....)

Kund Lojalitet

Engagemang

Kund Relation Relation

lgenkanning

Kund Nojdhet Analys
. Enkel och fokus
Services, Produkter (Rapportering, Uppfoljning..)
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Att arbeta med lojalitet
ICA Bankens komponenter

Avancerad analys Engagemang
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SAS 360 Engage
Vad kan vi gora?

Aktivitetskarta ‘ Triggers

B AcivivBuide

" ; ' Events

; - = - Segment

' Kampanjer
Impression (goals)
Location

Date/time

e~
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Publicera
(impressions)

ICA



CRM Management
Analytics and Human Input

Human Input

1. Descriptive

DECISION
4. Prescriptive Decision support
W ould | do?
Decision automation
Gartner
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Customer Lojality

I
Services, Produkter

Relation
Igenkanning

Engagemang



ICA Banken CRM
Analytics and Human Input

CRM aktivitet:
Ar 2015 — 6 personer involverade

Ar 2018 — 2 personer involverade

Ar 2015 — 6 veckor
Ar 2018 — 1 dag

En kundanalytiker pA CRM kan gora hela kedjan, fran analys, deploy model,
selektera kunder (Marketing Automation) och publisera.
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CRM Management

From Mad Men to Mathematical “Hen”...

3 kompetensomraden
Finns ingen som ar expert inom alla
omraden

Business

Skills are more preferable than experience
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Kompetensmatris
Fokusera inom nagot omrade

Indviduel!
Deskriptiv
statistik
Prediktiv
modellering
Individuel!
Individuel!

Pl Kommunikation

Kompetensmatris

0.x 0,x

R
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rs
med ROI
Individuel!
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