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NRF 2012 - Aret d& vi bytte fokus.

av, Bjorn Alexanderson About Reta”'S

Director Sales & Marketing

Jan 2012 BIG ShOW

Det ar bara att borja saga det pa en gang.

Arets konferens var vélbesokt, extremt NRF's Annual Convention & EXPO
valbesokt till och med. Vi fér val se nar de was nicknamed "Retail's BIG
officiella siffrorna kommer men det var trdngt och varmt Show" many years ago and

because the name was so
appropriate, it stuck. Today,
Retail's BIG Show is NRF's

. o o . o . flagship industry event held
Forra aret handlade det om att lagkonjunkturen var pa vag annually in New York City. The

bort och att det gallde att héja upplevelsen av butiksbhestket four day event offers unparalleled
och att Facebook var nagot man behdvde forhalla sig till. 1 ar | education, collegial networking,
var det uppenbart att det inte racker. Nu géller det att flytta and an enormous EXPO Hall full
fokus fran det traditionella retail modellen att kopa in och of technologies and solutions.
presentera bra erbjudanden till att allt vi gor maste ha
kunden i fokus. Utgar det inte i ett kundbehov sa skall det inte géras. Genom att ta en 360
graders bild av kunden fran webben, mobilen, sociala medier och andra kanaler, till in i
butiken och sedan tillbaka ut igen efter att kunden handlat kan vi forsta hur vi skall serva vara
kunder och inte bara salja till dem. Macy's presenterade sin resa som bérjade med att deras
CEO och styrelse ordférande Terry Lundgren fick en till titel - Chief Customer Officer.

Borjar man inte fran toppen kommer en sadan kulturell férandring sla igenom. De har nu en
ofantlig mangd interaktion med sina kunder via olika kanaler. Det handlar inte om att finnas
pa Facebook, det handlar om att finnas dar kunderna finns och lyssna pa vad som sags och
erbjuda interaktion nar kunden vill pa deras villkor.

For det ar en extremt tunn linje om vi borjar sélja till vara
kunder i sammanhang dar de férvantar sig att vara privata.

overallt. Men man kan saga att det gjorde ocksa att
forvantningarna vaxte nar man kom in.

Ett exempel ar SMS dar valdigt fa vill ha erbjudanden om Stuart Aitken, CEO of
det inte &ar kopplat till n&got som hander har och nu. dunnhumbyUSA, who helped
Dock bygger allt detta pa det data kunderna lamnar efter Macy’s with the project, said

customers speak loud and clear
through the data, and you only have
to listen. Listening and adapting to

o . . . those needs and desires has led to
Detta resonemang drevs ocksa av Mitch Joel, VD for Twist changes throughout the entire

Image, och forfattare av, Six Pixels of Separation. organization.
Han hade fem digitala trender att halla utkik for de
narmaste fem aren.

sig. Sparen &r tydliga och ar vi vakna sa syns det valdigt
tydligt vad som fungerar och vad som inte gor det.

Direct relationships. Istéllet for att bara jaga "likes" pa Facebook dar man krigar med sitt
varumarke bér man vanda detta och funderar éver hur man kan koppla ihop sig med sina
kunder. Det var ju t ex darfor Apple bérjade 6ppna butiker...

Data vi maste lara oss ett nytt mera totalt satt att titta pa data. Inte bara floédena per kanal
som vi tidigare gjort baserat pa transaktioner i butik. Fragan ar om retailers har ratt analytiker
for detta. Det ar helt nya fléden nér datakallorna ser helt annorlunda ut och typen av data
fran interaktionen ar i helt nya format.

Utility (or death). Nar vi utvecklar nya funktioner t ex appar sa maste vi titta pa
anvandandet, ar det sd att kunderna laddar ner det men inte anvander det s& skall den bort,
det maste fylla en funktion for konsumenten som &r relevant fér din verksamhet och ditt
varumarke, dock behdver det kanske inte vara last till dig. Ett exempel som togs upp var
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forsakringsbolaget Nationwide som tagit fram en app att anvanda vid

trafikolyckor, vare sig man ar kund hos dem eller inte. Det bygger fértroende och lojalitet till
varumarket aven om de inte saljer vi den. Det handlar om service till dina kunder. Det skall
alltid vara malet.

Passive vs. Active. Det ar en stor forandring for madnga marknadsavdelningar. Forst maste
man forsta att manga kunder ar passiva, det ar ju darfor TV fortfarande ar sa populart. Men
en stor del &r ocksa aktiva, man kan inte kommunicera passivt med dem. All data visar att
kan man bygga aktiv interaktion med sina aktiva kunder och aven strava utan att trycka pa
det for hart, skapa aktivitet med sina passiva sa har man mycket lojalitet att vinna.

One screen. Det har funnits en diskussion om tre skarmar, data, tv och mobilen. Det &r bara
att de blir flera och att vi inte han halla isar det langre. Nu ar det bara en som géller, det ar
den framfor kunden. M6t kunden med réatt budskap baserat pa hur den ser ut och var den
finns. Men ar det sd att vi inte ar dar ar nagon annan dar!

Nar det galler massan var det manga som ville hjalpa till med att analysera dina data, sedan
garna visa det pa en iPad. Det var inte sa mycket nya enheter utan det kanns som alla
leverantdrer har gatt 6ver till konsument elektronik. Det &r mobiltelefoner och tablets sa langt
man kan se. Undantaget &r t ex Motorola/Datalogic som arbetar med utrustning for stora
lager. Men for butiken var det inget nytt sa langt jag kunde se pa mobilitetssidan.

Annars ar det manga som vill in med selfservice, det & nya maskiner fran flera leverantorer
och aven nya leverantorer. T ex HP som visade upp selfcheckout maskiner.

Totalt var det 100-150 personer fran Sverige som besokte massan sa det viktigaste ar alla
moten. Ar det nadgon som man har kontakt med nagonstans i varlden sa ar det har.

Aker man till NRF for att hitta nyheter s& ar det ett tips att verkligen gora lite forskning innan
annars drunknar informationen i ett brus av utstallare och bestkare.

Som leverantor av butiksdatasystem sa bekraftas var vision om en arkitektur dar det gar att
koppla pa olika funktioner. Har man inte en stabil och lattintegrerad plattform i botten kan
man aldrig hanga med i de férandringar man maste gora.

Nagra andra sammanstallningar av det som visades finns har.
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http://risnews.edgl.com/retail-news/best-of-nrf-2012--top-10-takeaways-78039?referaltype=newsletter
http://blog.nrf.com/2012/01/17/trends-from-the-big-show-12-expo-floor/
http://events.nrf.com/annual2012/Public/MainHall.aspx?ID=11628&sortMenu=101000&exp=1%2f25%2f2012+4%3a36%3a17+AM

