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Varfor personifiera?

Segment

70 ar

Man

Britt

Bor i samma omrade
Hundagare

Gift tva ganger

ICA



Varfor bygga personifieringar?

Reklamtrotthet hos kunderna

The highest proportion of avoidance and “dislike” has
advertising related to the internet and the mobile

"l think advertising is disturbing”
(Young People in Sweden)
65%

60%

AdBlOCk w% 5y, i i I
45% .

Source: THE ASSOCIATION OF SWEDISH ADVERTISERS

"Kluvna kanslor 2.0 Svenskarnas installning till reklam” 201 5 201 6 201 7 201 8 i::l?:l:QSIFD

ICA



Personifieringarnas delar — The four R:s

REMEMBER

Att kédnna till kundens historia\r
betyder att man vet hur de "~ @ —

agerar

/

RELEVANCE /

Leverera personifieringar i
kundens context. Var
relevant!

RECOGNIZE

Kann igen och identifiera
din kund

RECOMMEND

N& kunden med ratt
marknadsforing, erbjudande,
innehall, eller
produktrekommendationer

ICA



Data for Personifieringar

1. CRM/Bank data 2. Digital (Real time) 3.Personal Context

Isolerad

Delvis individuel

Kombinerad och
per kund

n 20191016




Bank data Customer data

SAS @ ICA Banken - Hybridlosning

3
SAS

SAS Foundation

Hybridlosning data i "molnet”

Psedonymiserad data | molnet

Digital Data: Realtid

Andvander unik kundnyckel

ICA



Komponenter for att bygga och publicera personifieringar
Bygg ihop Advanced Analytics med Engage i alla dina kanaler

Advanced Analvytics Engage Omnichannel

i e 360 /
Activity Map Orchestration 44 Insights E
E ! 2 2 “ |
Sinimdae prrem— — g
Joas 50 - e o- o

D p- P |-
Al - T ., —

SAS Enterprise Miner SAS 360 - Engage Channels
SAS 360 - Discover SAS Marketing Automation « Web Site
+ Business Rules models  Activities - App
* Predictive Models « Campaign e Emall
» Adaptive Models » Customer Journeys e Sms

(Machine Learning) « Content Optimization « Direct Mail

ICA



“Personifierings-funnel”
Steg 1. Customer Lifetime Cycle

- Loyal Retain Regain
comeback

Forsta 90 dagarna Kund >90 dagar Kund >90 minskar Kunder som Iamnar Kunder som kommer
som kund och/eller utokar sitt och minskar sitt tilbaka som kund
engagemang i engagemang i (efter Regain-fasen)
banken banken
\ . \ 7 . Y, A\ W, \. Y,

Skapar relevans for kunden




“Personifierings-funnel” @
Steg 2: Customer Value Segmentation

e Net Income

Nettointakt senaste 12 manderan

« Brand Affintiy

Brand Affinity score pa varje kund

Fokusera pa ratt kunder, optimera vara resurser

ICA



“Personifierings-funnel” @
' - -

Steg 3: Next Best Action (NBA) @

data, Learning

Calibration Algorits
Ett flertal modeller som scorar upp alla ICA Bankens
kunder kontinuerligt
Sannolikhet (%) Next Best Action

Validation Probability for . . —
next action Omedelbar kalibrering for att 6ka prediktiv kraft och

noggrannhet

NBA
communlcatlon

GOr det personligt
ICA




“Personifierings Funnel”

Synnergin
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Mata effekter -
Personifieringar paverkar fler KPI:er

Forsalning

Duration — hur lange kunderna ar kunder

Antalet kunder i bérjan av perioden/antalet avhopp under perioden = Duration

Churn rate — hur manga avhopp

(Antalet kunder i borjan av perioden — Antalet kunder i slutet av perioden) / Antalet kunder i bérjan av perioden = Churn rate

Retaintion rate — aterkdpsgrad

(Antalet kunder i slutet av perioden — Antalet nya kunder under perioden) / Antalet kunder i bérjan av perioden = Retention rate

ICA



Resultat @ ICA Banken

Kunder Business

"Jag far relevant erbjudanden fran ICA Banken (NPS Survey)
CRM Sales Loans

Haller med/Haller med i hog grad:
Q1 2019: 32%
Q2 2019: 36%

Amount Paid out 1 pillion

” Banken &r proaktiv med tidnster och erbjudanden” ("SKr) i i

2015 2016 2017 2018
YEAR

Haller med/Haller med i hég grad:
Banksektorn, 2018: 56%
ICA Banken, 2018: 63% (No 1.)







