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Denna artikel är återgiven med tillstånd från sas.com magazine, publicerad av SAS Institute



Steg 1: Utvärdera hur den aktuella kundupplevelsen förhåller sig till företagets 
distributionskanaler och relaterade stödprocesser.

Skapa en visuell bild av förhållandet mellan kunder, produkter, processer och
de distributionskanaler, eller ”kontaktpunkter”, som företaget använder. Denna
översikt, som vi kallar en Touchmap™, identifierar var processer kollapsar, vilket
kostar mycket pengar eller försämrar kundens upplevelse. Exempel på detta är
missriktade dataflöden, produktorienterade initiativ som leder till dubbelarbete,
avbrott i kundkommunikationen och användning av tekniker som överlappar
varandra.

Steg 2: Identifiera olika kunders värde för företaget.
Man måste ta hänsyn till en rad kriterier när man värderar kunder i samband med
finansiella tjänster. Det finns kostnadsdrivande faktorer som kanalanvändning och
transaktionsfrekvens, brottslighet (när det gäller utlåning) och skadeståndskrav
(när det gäller försäkringar). På intäktssidan finns faktorer som saldots storlek,
hur trogna och nöjda kunderna är, genomsnittligt produktinnehav och kundandel.
Dessa faktorer skapar värde i lika hög grad som produktmarginal och transaktion-
savgifter. En djupare värdeinsikt gör att man kan flytta över resurser från kunder
av mindre värde till kunder med högre aktuellt eller potentiellt värde för företa-
get.

Steg 3: Samla kunskap om olika kundgruppers behov och utarbeta nya strategier 
baserade på värde- och behovsinsikt.
Individuella kunder medför också individuella behov, och kunder förväntar sig 
att ett företag med kundnära relationer ska tillgodose dessa behov. För att identifi-
era behoven måste man gå djupare än till transaktionsprofiler för att avslöja de
sanna drivfjädrarna bakom kundbeteendet. Information om varför kunder hand-
lar, väljer en annan leverantör eller föredrar en viss kanal är ofta viktigare än 
vad de köper.

I kombination med värdeanalyser används behovsinsikt för att utveckla mer
ändamålsenliga och effektiva strategier. Royal Bank of Canada använder till exem-
pel information om tusentals olika kunders behov för att utforma sin marknads-
föring. Resultatet är en kraftig förbättring i kampanjernas tajming och relevans,
och banken har kunnat konstatera en direktrespons på så mycket som 40 procent.

I en studie från 2002 av Peppers & Rogers Group, Financial Services Marketing
Magazine och Roper Starch framkom att tre av tio konsumenter med goda erfaren-
heter av kundhantering säger att de förmodligen kommer att utöka sina portföljer
med en eller flera produkter eller tjänster. Femtiofem procent av de konsumenter
som ger sin primära finansinstitution högt kvalitetsbetyg på servicen säger att det
är ”mycket sannolikt” att de kommer att utöka sina affärer med ett företag.

Steg 4: Analysera finansieringsbehov och skapa lösningar.
Detta sista steg ger en bild av de affärsmöjligheter som yppat sig genom värde-
och behovsinsikten samt Touchmap-analysen. Resurser och kanaler kan omstruk-
tureras efter olika kundgruppers behov för att minska servicekostnaden och 
maximera inkomstmöjligheterna. Istället för en dålig samordning kring marknads-
föring, försäljning och tjänster centrerad kring produkter, kan flerproduktföretag
börja ge rätt erbjudande till rätt kund vid rätt tillfälle – och via rätt kanal.
Detta innebär att skapa värdefulla lösningar som tillfredsställer olika kunders

Portfolio qx4 2004-10-08 14.20 Sida 27



Portfolio28

behov och ger företaget god avkastning. National
Australia Bank, det största börsnoterade finansbolaget i
Australien, är ett bra exempel.

Företaget använde mått på kundlönsamhet, behovs-
insikt, analyser och kampanjledningsstrategier för att 
få fram potentiella kunder och fokusera marknads-
aktiviteter runt försäkring, investeringar, lån och 

kontroll. Den 27-procentiga ökningen i kundandel från
december 2000 till mars 2003 vittnar om programmets
framgång.

När allt fler flerproduktföretag nu formar sina 
organisationer och processer runt kärnkundgrupper 
istället för produkter kommer de att fortsätta på sin 
resa mot verklig kundcentrering.n
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