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Var utmaning

 Mogen marknad — 1ag tillvaxt av nya
kunder

e Lagtfortroende hos kunderna for
branschen och Tre specifikt

* Fragmenterad ”bild” av vara
interaktioner med kunder/prospekts

* Avsaknad av gemensam CRM-strategi
samt oklart mandat & ansvar for
hantering av vara kunder.




Var malsattning

(Marketing Automation Project)

e Oka kundndjdheten (NPS)
* Oka Kundportfoljens varde (CLV)
* Reducera spillkostnader










START!







Definiera uppgiften — vilka problem ska |6sas?

Problem Losning Nytta



|dentifiera & desarmera potentiella malkonflikter
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Organisera for att undvika malkonflikter
Projekt for Utveckling & Forvaltning
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Formera ett tvarfunktionellt team
oS,

Customer
Inter.

Business Kund-
Int. service



Hitta ett lampligt arbetssatt & ansvarsfordelning

Marketing Automation
Kundteam (*4)
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Backlog
- Prio 1 — r@f@lg. ]
- Prio 2 vhoama /2 veckors sprint

Marketing Automation
Utvecklingsteam



Tekniken.
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Data ar branslet i Marketing Automation —
Kvaliteten maste sakerstallas!
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Resultat & Lardomar.



START!

Kundupplevelsen battre koordinerad =
okad relevans och nojdare kunder (+NPS)

Okat anviandande av automatiserade &
personaliserade rekommendationer =
bra respons fran vara kunder (okat CLV)

Farre “kundresor”, men med hogre relevans.
Kundens behov ska vara styrande.

Reducering av spillkostnader for manuellt
arbete och multipla system

Battre "tvarfunktionell” samordning och
storre arbetsgladje!



Nyckelfaktorer

Fa mandat for att driva forandring
Formera ett team for uppgiften
Skapa enighet kring malsattning

Hitta ett lampligt arbetssatt och
ansvarsfordelning

Utvardera & Forandra



Utmaningar framat

Befasta en kundorienterad arbetssatt och organisation.
Hur sékerstaller vi forvaltning av MA-arbetet utan att

undvika att bygga nya “silos”?

Teknikval och prioriteringar.
Vilka interaktionsytor/kanaler dr viktiga framéver?
Vilka investeringar kan réknas hem?

Kompetensforsérjning.
Ska vi rekrytera eller tréina befintlig personal? Vad ska
vi “dga” sjalva och vilken kompetens ska hyras in?






Extranummer!



Vara email ar personliga och innehaller bland annat datadrivna

rekommendationer och dynamiskt innehall

Mail till forlangningsbara kunder

(rost & bredband)

Valkomstaktivitet
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open rate email

forlangning via email / sms
Jdmfért med 0,5% fér testgrupp
Utskick cirka 20k per manad (skickas veckovis/manadsvis)

Prisplansrekommendation for
obundna kunder

open rate email

forlangning via email / sms
Jdmfért med 0,3% fér testgrupp
Utskick cirka 10k per manad (skickas dagligen)

Personlig kommunikation, datadriven

Personaliserat, dynamiskt innehall beroende pa typ av abonnemang
rekommendation, segmentering

Personlig kommunikation,
datadriven rekommendation

och avancerade effekter t.ex. ”hoover”




Det finns manga exempel pa kunddata som kan anvandas for triggerbaserad

kommunikation

* Beteende online
— Besokta sidor pa tre.se

— Klick pa banners pa externa

plattformar, t.ex. sociala
medier

*  Produktlivscykel
— Kund gar ur bindning
— Rabatter l6per ut
— Tjanster l6per ut

* Hushallsdata
— Antal personer i hushallet
— Produkter/tjanster i
hushallet

* Social listening
— Likes, positiva/negativa
kommentarer, delningar
m.m. pa sociala medier

* Anvdndande
— Anvandning av app
— Surfaanvandning
— Anvandning av tjanster

* Orderdata
— Typ av kop och antal
— Tillbehor/add-ons
— Tidpunkt for kop
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Feedback-data
— Inkomna svar fran
kundenkater

— Ratings/reviews

Opportunity data
— Data som baseras pa
kundforfragningar om behov
(t.ex. formular for 3Samla)

Location
— Surfutomlands
— BesoOk i butik
— Geofencing

* Svarskoder Telesales
— Intresse for kop
— Missnojd/hog sannolikhet
for churn

* Servicedata
— Produktdiagnostisering
— Bokad service
— Forsakringar och
trygghetstjanster

* Livshandelse
— Fodelsedag
— Giftermal
— Barn
—  Flytt



