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Kommunikasjon drevet av kundeinnsikt — Coop sin SAP
Marketing reise

«Coop sitt mdl er 6 kommunisere relevant og attraktivt innhold til kundene nar de
trenger det i de kanalene kundene er! »

Markedsavdelingen tar steget inn i MarTech verden og jakter Igsninger for mer
personalisert og automatisert kommunikasjon drevet av kundeinnsikt.
SAP Marketing star i senter og er en byggestein for maloppnaelsen.

Denne presentasjonen beskriver hvordan prosjektet startet og hvilke faktorer som har
veert viktig for a sikre at Coop nar malet.
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Coop sa at endringene i markedet og kundeatferd ville gjgre det sveert krevende a na
malbilde innen markedskommunikasjon med dagens prosesser og systemstgtte

Overordnet utfordringsbilde Framtidsscenario

Kommunikasjonen blir mer ineffektiv &

Reservasjonsgrad stgrste byer: ~70 % f.; ‘<3\:\; ¢ °
g —,——
S
&

Endring i kundevaner gjgr det vanskeligere a vaere 3

relevant med dagens prosesser S

2018 2019 2019 2020 2021 2022

Kundeavisdrevet prosess

Total «offer pool» per uke, Bygg: ~60 —e— Status quo - viderefgre dagens situasjon

—o— Tilpasse oss kundens fremtidige behov

Store variasjoner i IT-landskap gj@r det vanskelig og
kostnadskrevende a ta i bruk nye Igsninger



Fra massekommunikasjon til personalisert og datadrevet kommunikasjon

Datadrevet og
automatisert

kommunikasjon

Segmentert og personalisert

kommunikasjon E

Massekommunikasjon

Tid

Classification: Open



Malbilde

Coop skal kommunisere
relevant og attraktivt
innhold til kundene nar de
trenger det i de kanalene
kundene er!
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Omfattende forprosjekt med tydelig anbefaling

Stgtte Coop’s malbilde og strategi = | Integrerte forretningsprosesser | ‘

Pre-Planning Campaign Planning Campaign Execution Evaluation

Obti .
ptimal Marketing —
— Chains/Promo Promo Promo Promo Stores.

Marketing ey Ogerfl;'lan Offer/ Review,
Strategy by Plan Of g
Chain Creation

Ability to continue to work with current Marketing mechanics
as well as provide targeted & personalized omnichannel
experiences offers across all touchpoints

Promotion Buying,
Execution Logicstics

Chains/Promo Technical All

Segmentation Annual
Plan

(Premisser)

Offer &
Campaign

Analysis &
Customer
Insights

Assignment

Slice and dice customers based on a variety of possibilities down to a segment of 1.

Marketing Marketing Marketing Marketing
Member,
Agency &
Store —
Comm'’s

(Manuskript)

Comm.
Marketing
Plan

Campaign
Creation

Campaign
Execution

Accurate Master Data Engagement & Efficient Promotion
Interaction Production

Provide the foundation for Engage and interact with Optimise and automate
marketing execution based known and unknown production of current leaflets

on accurate master data customers through a variety and promotional activities
including offers, events, of channels and using SAP PMR across
campaigns and realtime communication media Food, Non-Food and DIY
inventory. departments

Technology & Integration

Leverage the existing SAP CAR, PMR, ECC, CRM, BW, and 3rd party (e.g. eComm, dunnhumby)
technology landscape to provide seamless and near-realtime integration.

Classification: Open



Kartlegging av forventede effekter - gkt lojalitet og salg, bedre kontroll,
planlegging og styrket digitalkompetanse

@kt lojalitet og salg Bedre kontroll og planlegging Stotte intern kompetanseutvikling

Kapre mer av kundenes forbruk Tilrettelegge for digital Bli bedre skodd for framtiden
* @kt salg og lojalitet blant eksisterende markedsfgring * Test-og-ler kultur
kunder * Automatisert * Styrket samhandling
* Rekruttering av nye medlemmer markedskommunikasjon - Dyrke framtidsrettet digital
* Merkevarebygging gjennom gkt relevans * Nye og effektive prosesser fra kompetanse
(personalisering) og mer treffsikker produksjon til markedet « Mer effektive
markedskommunikasjon e Bedre struktur og kontroll marketingprosesser

Classification: Open
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September 2018, prosjektet starter

e (Ca55 involverte personer

. Ca 14 arsverk ‘ KPMIG COO0P KPS
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Tidslinjeforlgp

| Iepet av 2019 og 2020 har vi fatt opp flere viktige integrasjoner mot SAP Marketing og gjennomfgrt vellykkede kommersielle
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Nokkeltall fra kontakter

‘
medlem

Medlemmer og samtykker

O

Abonnenter nyhetsbrev

o

Ccoop
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Medlemmer
Q XXXX D XXXX
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S wooc | | JEIQ XXX
E-postsamtykke analysesamtykke

©) =X
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E-post — og Digital
analysesamtykke annonsesamtykke
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XXXX XXXX
prix
COOop
XXXX b XXXX
XXXX /(/(atkmkm XXXX
XXXX coop 00
XXXX | byggmix |




Nokkeltall fra kampanjer

E-post

938

sendte
e-post kampanjer

82,3 millioner sendte
e-poster

L3 o o
6,4 millioner - 374’_ _
unike Klikk i giennomsnittlig
apningsrate

Classification: Open

11

Sendte SMS kampanjer for
Coop Mega

34.100
sendte SMS’er
for Coop Mega

SMS

sendte SMS kampanjer for
samvirkelagene

sendte SMS’er for
samvirkelagene




Og enda mer data kommer
Kampanje data
e Relevante kampanjer
SAP Marketi| ©e: 2
Aktive pa Coop App
Aktive bruker av Coopay tjeneste

Clickstream
Medlemsdata 25 attributter * Ca 10 faste utsendelser per uke
Stamdata, eksempelvis navn, e-post adress = 1-2adh del k
21 attributter -2 ad hoc gtsen elser per uke
= Ca XXXX unike Coop mottakere -

— T
[ =
@#A Dunnhumby data

Foretrukne butikker og kjeder, lojalitet etc.

E 12 attributter

ﬁ ° ; ; Data Factory data
= 1 fast utsendelse per uke fra Coop

w Boligtype, barn i husstanden etc.
7 attributter
Mega Rapportering &

18 attributter samvirkelag
= XXXX medlemmer og abonnenter med

Segmentering samtykke til SMS
Malgrupper
Innhold
Kampanjer

Produktdata

Produktkategorier, produktattributter etc.
38 attributter

Interaksjoner
Mottaket kampanje, dpnet e-post, etc.
10 attributter

= Kommer snart!

O lle®| TH

Markedsfgringstillatelser og abonnementer

‘/ Samtykker og abonnementer
18 attributter

Salgsdata Anal
o teri P = Ad hoc utsendelser fra ulike ‘ nalyse
Salgshistorikk, belgp per kvittering, partnersalg etc.
MARKETING

Classification: Open



Integrasjoner

Ingen modifikasjoner

Flesteparten av integrasjonene er implementert i
integrasjonslaget og gjgr Odata-kall mot SAP Marketing

* Flere odata servicer er slik at de ligner "vanlig"
(OpenAPIl/swagger) REST kall

e Eldre odata servicer er implementert kun i en batch-
utgave

Har laget noen import-programmer i ABAP

04.11.2020
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nd Profiles  Predictive Model Management ~ Segmentation

Campaign Management (Obsolete) ~ Marketing Mar
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Hva har vi leert

_________________________________________________________________

+ Godt gjennomarbeidet forprosjekt — prioritert prosjekt i selskapskritisk * Takontroll pa dine interessenter

roeram o o ro
progra e Er det noen dere ute som har nok IT folk — star i ke for a fa leveranser

e Stor tilgang pa forretnings ressurser o .
Stor tilgang pa forretning * Ha kontroll pa Noter fgr store Go Lives

* Engasjement og fokus fra Styringsgruppen samt ryggdekning og stg kurs

. . * Test ALT
fra Prosjekteier

« Agil'ish tilnarming > «baseline and adjust» * Noen ting blir lettere av a modnes litt for eksempel GDPR

* Tydelig forankring i businesscaser som stammer fra linjebehov og gnsker

* Knallhard prioritering av oppgaver

* Mange demonstrasjoner og intern markedsfgring og annen trening
* Strukturert testing

» Struktur pa alle arbeidsoppgaver i backlog

* Torr ga i produksjon - pilottesting

* Etabler fellestjenester — alle blir glad

Classification: Open
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Hvordan vi skal oppna

malbildet

Kombinere data og kundeinnsikt

I riktig kanal




Et kraftsenter som samler digitale funksjoner med grensesnitt mot digital

markedsforing

Innkjgp & sortiment

DESIGN Gbs OPERASJONELL
X extrA f(atkroken

w
mega prix marked

y -

| byggmix |

Faghandel og e-handel

ANALYSE &

Organisasjon og medlem
RAPPORTERING

Prosess og
Virksomhetsarkitektur

CO0P

Classification: Open



COOP

Tusen takk for oss!!

Classification: Open



