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AHLENS MEDLEMSPROGRAM

SKAPA VARDE OCH BYGGA LOJALITET GENOM KUNDINSIKTER

Lanserades 1996
2.1 miljoner medlemmar, 1,7 miljoner aktiva medlemmar. 90% ar kvinnor.

Mer an 50% av kvinnorna i Sverige mellan 16-80 &r &r medlemmar i Ahlens
medlemsprogram.

80% av forsaljningen sker via medlemsprogrammet

Huvudmail:
- Skapa mer engagerande relationer med vara medlemmar

- Bygga lojalitet genom relevans och inspiration

Nyckel fér engagemang - relevans!

| medlemsprogrammet ligger kunskapen om vara kunder och genom
medlemsprogrammet skapar vi engagemang och bygger varumarke mot
vara befintliga kunder!

-
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Ahléns medlemsprogram

* Bonus pa alla dina kop (2%)

Inbjudningar till events
Varuhusnara formaner

Personliga erbjudanden pa det vi tror du vill kbpa
Medlemskap med olika formaner i tre nivaer:

e Medlem

1500+

e 10000+




Ahléns kund 2021

Tre affarsomraden, mode, hem och skonhet
Malgrupp- moderna livspusslare
Majoriteten av vara kunder ar kvinnor med en snittalder pa 46 ar

De flesta kvinnor handlar inom affarsomrade skonhet -
storsta affarsomradet

Den storsta delen av forsaljningen sker i varuhus - online 6kar
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Kanaler

E-post

AHLENS

HEM & INREDNING  DAM HERR BARN SKONHET

Var god
stor ej

WUOVARD PABAR

Mikael Lindell
Bonus att handla for: 50 kr

Poang kvar till nasta bonus: 2268

Mina podng: 2732

Min medlemsniva: Medlem 10 000+
Nivagrundande po&ng 2018: 16831
Medlemsnummer: 81868858

Logga in pa Mina sider

SMS

AHLENS >

fre 21 sep. 14:2

Passa pa att anvanda ditt
erbjudande: 15% helt kop.
Finns pa ditt medlemskap tom
27/9. Alla personliga
erbjudanden bit.ly/2Nzpu8q
Avreg? AHLENS STORP till
71550

ons 26 sep. 10

Imorgon 4/10 kI 16-19 har vi

skonhetskvall pa Ahléns Ystad.

Du far 20% pa all skdnhet vid
kop for 300kr eller mer.
Valkommen! Avreg? AHLENS
STOP till 71550

4-6/10 har vi modedagar pa
Ahléns Odenplan. Du far 20%
pa allt fran modeavdelningen
vid kop for 500 kr eller
mer.Avreg? AHLENS STORP till
71550

(O 2)

Carolina

& makten

25% vid kép av 2 eller
fler makeup produkter
Géller tom 2/9 2018.

ocQv .

003 ghe-rmarkernger

e Ot & ol 1oyl 61 00 upp e Il porsha, Nu
0 Sen Halenaba beramdaeren Yin SeregeTo o4
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Kundinsikter och lojalitet

Emotionell och beteendemassig lojalitet- vi maste lara
0ss att jobba med dessa ihop

. Hur mater vi lojalitet?

. Beteendemassig lojalitet méts genom decilanalyser, kundlivscykel,
Medlemsnivaer mm.

. Emotionell lojalitet méats pa medlemsbasen genom NKI

« Vibehdver hitta ett satt att mata lojalitet Gver tid och inte bara
efter kop samt kombinera samtliga ovan métt

. Brand tracking




Ratt kommunikation till ratt kund
vid ratt tillfalle

AHLENS







PERSONALISERINGS-TRATT

Typ av kommunikation?

Lveize Kundlivscykelmodell
TN o Medlemmar delas in i livsfaser baserat pa deras individuella beteende
Sovande Aktiv :
~—  Triggad
: 28 . Kalenderstyrd
(Marketing Automation)
Vad och hur ofta ska vi kommunicera? : \
—_— Segmenteringsmodell :
. For varje affarsomrade grupperas |
Kbpbeteende aktiva medlemmar baserat pa
— deras beteende.
Dammode Skdnhet Hem Herrmode Barn
Segment Segment Segment Segment Segment — ——
I l
| | . I /|\ ’ Persogal_isering
Grupp Individ Individ Grupp (rekommendationsmotorer)
\I/ Kommunikation pa grupp-
och individniva.
Bastsaljare  Cross sell Cross sell Up sell Bastsaljare
N— N— Fr@nt N— N— N—

MARKETING AUTOMATION
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Kundlivscykelmodell

En medlems beteende over tid

Beteendet de
senaste 180
dagarna i niva med

Ett 6kat beteende tidigare beteende. Ett minskat
senaste 180 dagar beteende senaste
jmfr med tidigare 180 dagar jmfr
beteende. med tidigare

beteende.

Mycket l1ag aktivitet

det senaste 180

Blivit medlem
senaste 90 dagar,
oavsett antal kdp.

dagar jmfr med
tidigare beteende.

Inga k6p senaste
aret.

Passiva




Segmenteringsmodeller

En medlems beteende inom varje affirsomrade

Antal kwtton senaste dret

5 kvitton

50 dagar

225 dagar

Deskriptiv analys for att ta fram variabler att
klustra pa av.

Kunders beteende klustras inom varje
affairsomrade baserat pa RF (recency,
frequency).

Affarskunskap ar applicerade pa framtagna
kluster.

Visar vad kunden har agerat pa for typ av
kampanijer tidigare
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AHLENS

P rS I iS ri HEM & INREDNING  DAM  HERR  BARN SKONHET SHOPPANY >
e O I I a e l I g Mer av allt pa ahlens.se Shoppa hostmode

15-25% pa ahlens.se

Olika rekommendationsmotorer

Bastsaljarmodell for
* Vi har totalt 16 olika mode tar

. o fram lokalt trendande
modeller varav 4 ar pa 'y o
] .. . o 15(y Shoppa och f4 15-25% )y artiklarinom
IndIVIdnlva swh,o WEBBKOD:AUG20 dammOde
« Kapacitet att hantera
hela medlemsbasen pa EheEEE
2,1 miljoner medlemmar

Shoppa nytt till hemmet
15-25% pa ahlens.se

........

Upp till 25% rabatt pa ahlens.se K BALE 499 frovS
/8 far du som medlem 15

25% pA ett helt kop. Ju mer du

vebbkod AUG20 pd hlens.se innan

SHOPPA NU >

Rekommenderat for dig

m ‘ Rekommendations-
motor for Skonhet
‘Er—w
I tar fram
Ly l H
N ) . r personaliserade
Bastsaljarmodell for hem tar fram : : .
o . rekommendationer
trendande artiklar inom hem & ) )
. ) 0 inom skonhet
inredning { ”m r N
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Ahléns marketing automation

AHLENS




Transaktionsmail

Order confirmation
Short pick Vi har tagit emot
Forandring av din order bestallning

(ex varan finns ej kvar)

Delievery status
Order snart pa vag

Delievery confirmation
Order har skickat

Late delivery
Order ar forsenad

Pick up notification

Din bestallning redo att
hamtas

2

Return confirmation
Din retur har kommit
fram

Click and Collect
Paminnelse bestallning
finns att hamta pa ditt

VH

Product review
Vad tyckte du om ditt
kop?

AHLENS



Kundlivscykeln

Welcome
new member email
Bekrafta e-post

+ 1 paminnare)

Welcome offer
blivit medlem senaste 7 dagar.

gar ut.

TBD Decreasing customers antichurn
Registerd email offer

20% valfri vara (VH + Ecom) Kund som ej
angav e-post vid registrering men nu

registrerat. Har ej fatt
valkomsterbjudandet.

XX% valfri vara (VH + Ecom). Kund som

Paminnare 3 dagar innan erbjudandet

Email in quarantine
SMS, forsokt att skicka e-
post men ej natt fram.

Missing Civic number
Felaktiga personuppgifter vid
registrering. Skickas via e-post

eller sms

Trigger after 1st buy ecom
XX% vid kop >XXX:-

(Ecom specifikt). Kund som
gjort sitt forsta kop pa Ecom 7
dagar sedan. Paminnare 2
dagar innan erbjudandet gar
ut.

Trigger 2nd buy
Trigga till ett andra kop.
Inspirerande innehall

Winback
25% valfri vara fran

No email open >6 mon
Ej Oppnat + ej kdpt senaste

o 12 man Skonhet/Hem (Galler alla
bastsaljare Ej oppnat men kopt VH, ej ecom). Kund ej
senaste 12 man (4% handlat >367 dagar
openrate)

AHLENS



Inte kopt senaste Paminnelse
367 dagar ej nyttjat
erbjudandet

Winback

B e
— W — A

HEM & INREDNING DAM  HERR BARN  SKONHET
25%
0
29% open

pa valfri vara fran skonhet
och heminredning®
® ® [] I 0,7% conversion

Vi saknar dig
=

Kom dhig ditt personliiza erbjudande! Do 3r viktiy forossoch £inatt du gorde dite
semaste kop har vi &I pl med2nnc fer populina varumisken mom skanhetoch
Eeminredning. Do fir SrBr25¥% p vakitivara Logsa o pd dhlensse dlersig Al

%assan nir do shoppar ivarvhuset for ant ta del erbjudandes Galer m <Mvar
todsy = new Datel); varexpive_in_X_days = 5t0day setDate(today getDatel)

-expre_in_X_days) doamentwrelformatDae{nday, "¥2DXK2MI) k%> .

SHOPPA NU »
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Handelsestyrd kommunikation

New member level | Abandoned basket

Grattis till fler formaner. Overgiven kundkorg
, Kund fatt hogre medlemsniva
é 0
“ Birthday
. 2 20% valfri vara VY,
First Bonus
(Ecom specifikt). Kund fyller ar idag Member level drop down

Du har fatt din forsta bonus Kund fatt lagre medlemsniva

ex pga. retur

‘ Close to next level
- Bara XX kr kvar till ndsta niva .

«®
’ Forgot password
Aterstall 16senord

[
%
o0
M @ Opt in childrens Communication
Bonus
xxxx

Du h tnvttiad b Tack for opt-in pa kommunikation for
= it u har en outnyttjad bonus o . .
Product back in stock barn . XX% helt kop barnklader

Produktbevakning

AHLENS



Ahléns CRM framat
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Medlemsprogrammet framat

i
AHLENS



Fortsattning framat Vardesegmentering

Dolda nivaer — internt arbetssatt Ny varen 2021

* Vi anvander vardesegmentering
kombinerad med 6vriga
segmenteringsmodeller och kundlivscykeln 20 % av kundema
for att bygga relevans och for att sakerstalla " star for~80% av BV
prio och fokus Stammisar
Nar vi jobbar med aktiveringar for att flytta
kunderna uppat i pyramiden
Surprise & delight aktiviteter for att
beldna ratt kunder

R

Strokunder
Nasta steq:

« Bearbetninsplan/segment med fokus pa att
driva upsell/cross sell och 6ka Sovande
kundndjdheten

AHLENS




Fortsattning framat Hybridsegmentering

Ny hosten 2021
Syfte
Vi vill fa, behalla och utveckla kunder genom en gemensam syn
pa vem kunden é&r.

OFFER &
IOVATION

Vad ar Hybridsegmentering? .

1. Vi skapar kundsegment utifran beteende data SEGMENTATION
(transaktionshistorik) och kombinerar detta med data kring
behov och drivkrafter (priméardata)

2. Vi kombinerar datan med 3:e partsdata (extern data)

3. Vi lar oss forsta behov, beteenden och drivkrafter

som kunden har for att skapa langsiktig Ionsamhet

AHLENS



Fortsattning framat
Viktiga fokusomraden

Fortsatt utveckling av medlemsprogrammet -
Fokus pa personalisering, utga fran kunden och bli annu mer traffsakra i var kommunikation, testa testa testa

Kontaktpolicy - Vad innebér utdkat antal marketing automation slingor i kommunikationstillfallen/kund?

Kanaler framat

Kartlagga kundresor mellan Ahléns samtliga kanaler- way of working och agilt

arbetssatt ___svs___§ _0R___J  SOME__|

AHLENS

(EM 8 INFEDNNG  DAM  HERR BARY

CLV tas fram- prediktiv modell for framtida kundlivsvarde for fokus pa ratt kund

Nytt MA system- mojliggor kundfokus och relevans i fler kanaler tex =
o
pd avdeiningen

webb beteendedata i kunddatabasen, ny datakéalla

(O 4 L)
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