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_ Vi vill forsta vara kunder battre.—

Kent Baggds
Affarsutvecklingsehet, OKQ8

Beteendeanpassad kampanj-
hantering hos OKQ8

- En korv med bréd, tack.
- Sdljer ni sallad?
- Jag vill ha senaste Bond, pd dvd.

Detta &r fragor pa en bensinstation nu for tiden. Manga
som kommer dit ar 6verhuvudtaget inte intresserade av
bensin eller nagot annat som har med en bil att gora.

Det illustrerar utvecklingen av svenska bensinstationer
- fran tankstélle till allbutik. OKQ8 saljer dessutom pellets,
el, forsakringar och telefoni. Denna bredd &r bakgrunden
till bensinbolagets satsning pa ett nytt CRM-system.

Vi utvecklar din affar




Nyckeln ar relevans

OKQ8 har idag 1,6 miljoner kunder med medlemskort.
Vad vill dessa kunder ha?

- Ja, inte dr det alltid samma sak, konstaterar OKQ8s
affdrsutvecklingschef Kent Baggés. Att férsté sina kunder
betyder fler n6jda kunder. Att bidra till den forstaelsen
ar uppgiften for det system for marknadsanalys och
kampanjer, Microsoft Dynamics CRM, som &r igdng sedan
i februari. Utveckling och inforande gjordes av affdrs- och
[T-konsultforetaget Stratiteq.

- Vi vill forsta vara kunder battre och med 6kad infor-
mation kan vi mojliggtra tkad kundnojdhet, sdger Kent.

Nyckeln ar relevans
| forsta instans dr malet att gdra sa effektiva DM-kam-
panjer som mojligt.

- Nyckeln dr relevans: Ratt erbjudande till ratt kund
vid ratt tillfdlle, siger Mia Eiserman, marknadsansvarig
0KQ8, bestéllare av systemet. Det later sa enkelt, och det
var det kanske i en lanthandel med nagra hundra kunder
som bas, men nar du har 1,6 miljoner kunder och éver
800 bensinstationer...

Men, visst gar det med ny teknik. OKQ8 har ett stort
datalager som héller reda pa alla k6p som gdrs med med-
lemskort pé stationerna. Man vet vad kunderna brukar
handla, vilka kundgrupper som handlar mer an tidigare,
och vilka som inte handlat pa lange osv.

Kundanalyser av databasen &r inget nytt. Satsningen
nu ar ett steg mot snabbare och tdtare analyser och okad
automatisering av processerna och pé sikt mer kundan-
passade erbjudanden.

Med det nya verktyget Microsoft Dynamics CRM &r
det enkelt att sétta igdng enstaka kampanjer eller att
automatisera vissa typer av utskick. En DM-kampanj kan
kdras igdng automatiskt enligt forutbestdmd schema-
laggning och vissa kriterier, till exempel till personer
som inte handlat pé de senaste tre manaderna. Urvalet
mappas ihop med ett kundbrev som skickas till tryck och
distribueras till kunderna. Processen dr automatisk.
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- Om en kund sedan bérjar handla ser vi vilka som
kommer igdng. Om de inte kommer igdng med det forsta
brevet kan de inom en bestdmd tidsram fa ett till, sdger
Mia Eiserman.

Det viktiga ar ett starkt erbjudande.
Kampanjerbjudandena gar i dagslaget enbart med post.
Det &r en dyr distribution, vilket gor att precision och se-
lektion kan spara pengar. P4 sikt kan det bli aktuellt med
mer elektronisk kommunikation. Manga bolag drar ned
pa traditionell post for att sdnka kostnader fér tryck och
distribution. Kent Baggas sdger att OKQ8 jobbar pa det
sparet ocksa, men att det kommer att ta tid. Mailadresser
ska samlas in och han &r skeptisk till hur bra DM fungerar
med elektroniska rdkningar.

- Det viktiga ar att ha ett starkt erbjudande som gor
att kunderna vill komma tillbaka till stationen, sdger Kent
Baggés. Och da &r det inte for bensinen.

- Bensinen tjanar vi inget pa. Det &r mer en basvara
for att fa kunden till stationen, sédger han. Och nér de
val &r dér finns ett stort utbud. Sa ar det i den moderna
typen av bensinmack.

OM OKQ8: 0KQ8 ar Sveriges storsta bensinbolag och séljer allt fran
drivmedel till livsmedel och el. Bolaget samags av OK och Kuwait Petro-
leum International och har dver 800 bensinstationer runtom i landet.

OM STRATITEQ: Stratiteq levererar strategiska ITIésningar baserade
pa Microsoft-plattformar med Business Intelligence, CRM, portaler
och integration som specialomraden.

UPPGIFT: OKQ8 ville ta reda p4 mer om sina 1,6 miljoner kunders kop-
vanor for att kunna anpassa sina kampanjer och 6ka sin férséljning.

LOSNING: Microsoft Dynamics CRM ger snabbare och titare analyser
och 6kad automatisering av marknadsforingskampanjerna.

RESULTAT: Mer kunskap om kunderna och mer precisa och kostnads-
effektiva kampanjer.
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