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écht weer HEMA 



Slimme
voorkeuze

Duurzame
kwaliteit

Verrassend
design

Scherp
geprijsd

Fijn
winkelen

“HEMA is er voor iedereen” 
een beter alledaags leven in een mooiere wereld



hoe ziet mijn boodschappenlijstje eruit

Tim van den Berg
CRM HEMA 5 jaar



“iedereen zijn eigen HEMA” 



Segmentatie en 
personalisatie op interactie 

& transactie data

De juiste contactfrequentie Datagedreven en 
geautomatiseerde content

project Heartbeat



messaging framework



data & inzichten 
persoonlijk en relevanter maken van klantcommunicatie

Inzicht & data
project Heartbeat



transactioneel
what

contextueel
how

emotioneel
why

360
klantbeeld

op weg naar “iedereen zijn eigen HEMA”



Data Candy Land 



content
project Heartbeat



het creëren en centraliseren van content
van product tot moment



het definieren van contenttypes

promoties producten momenten

loyalty service & gemak ….



headless content library



Headless CMS & product feed 

content personaliseren, segmenteren en integreren

Data Candy Land

Categorie / levens- en alledaagse momenten Klant- en voorspelmodellen

Contenttypes



niet 1 nieuwsbrief, maar 2.5 miljoen



decisioning
project Heartbeat



Offer
Decisioning

Engine

Nieuwsbrief contenttypes Nieuwsbrief output

een razendsnel decisioning algoritme



iedereen zijn eigen nieuwsbrief

de nieuwsbrief
van Tim

de nieuwsbrief 
van Floortje

de nieuwsbrief 
van ….



respons
project Heartbeat



conversie 

X4

response - optimalisatie door nieuwe inzichten

van nieuwe
producten aanbieden

elke 6 weken

naar herhaalaankopen
stimuleren



Respons - wat is het resultaat?

+ 30%
groei van incrementele 
omzet met behulp van 

heartbeat segmentatie & 
personalisatie



toekomst
project Heartbeat



van e-mail naar connected experiences

E-mail AppWeb

…

…Loyalty SEA Social

+ + + + +++



wrap up
project Heartbeat



begin klein en simpel
begin met 1 deel te personaliseren, i.p.v. 

een hele mail (e-mail is mooie speeltuin) 
en creëer via PoC snelle bewijsvoering

intern draagvlak/succes

wees niet bang om te falen
want je zult af en toe resultaten

krijgen die je niet verwacht
(maar die bieden ook weer mooie

haakjes voor nieuwe tests)

maak een goede afweging tussen      
zelf ontwikkelen en inkopen tooling

resources en capabilities vs 
doelen/ambities -> ontwikkelen is 

vaak leuker dan onderhouden

maak van een aantal key mensen 
in je organisatie ambassadeurs

laat stakeholders ervaren wat 
personalisatie voor hen betekent (in 

sync met gevoel) en krijg ze aan
boord van de personalisatie trein
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Tim van den Berg
tim.van.den.berg@hema.nl
linkedin.com/in/timvandenberg/
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