
Acando erbjudande

Customer Intelligence gör CRM mätbart

Det är med hjälp av de samlade aktiviteterna 
inom Customer Intelligence (CI) som CRM 
blir mätbart. Genom Customer Intelligence 
kan vi göra intelligenta analyser av kunders 
behov och beteenden vilket lägger grunden 
för anpassning av kundmötet oavsett om 
det gäller försäljning, kommunikation eller 
service.

Ett företag som arbetar med CI kan analy-
sera och dra slutsatser av alla aktiviteter som
görs och kan därmed vidareutveckla och effek-
tivisera sitt arbete med CRM. Det är då de verk-
liga resultaten kan uppnås och blir tydliga. 

Vad är Customer Intelligence

Customer Intelligence är ett samlingsbegrepp
för alla former av framtagande och tillämp
ning av kunskap som ett företag eller orga-
nisation kan tänkas genomföra för att skapa 

Customer Relationship Management

(CRM) och kundorientering är ett fokus-
område inom Acando. Vi arbetar med CRM 
från strategi till operativt införande och har 
utarbetat en egen CRM-filosofi och tillväga-
gångssätt som säkrar mätbara förbättringar. 
En av de viktigaste framgångsfaktorerna 
inom CRM är en tydlig och väl förankrad 
CRM-strategi.  

CRM-strategi säkerställer en företags
gemensam syn på kundarbetet,  
CRM-strategins primära uppgift är: 

Styra alla kundprocesser mot samma mål•	
Hålla samman hela kundprocessen över •	
olika organisatoriska och funktionella 
enheter

Ge riktlinjer för en enhetlig hantering •	
av kunder 

Tydliggöra hur kundarbetet ska mätas, •	
styras, och följas upp 

Möjliggöra differentierad kundhantering•	
Utgöra riktmärke för hur kundhantering-•	
en skall prioriteras och utvecklas 

Ställa gemensamma krav på IT-systemen•	

Acando Customer IntelligenceC u s to m e r  R e l at i o n s h i p  
M a n ag e m e n t

Acandos paketerade erbjudanden inom 
Customer Relationship Management 
handlar om att snabbt skapa bestående 
affärsvärde för våra kunder när det gäller att 
identifiera, attrahera, behålla och utveckla 
rätt kunder med rätt erbjudande via rätt  
kanal. Vi utgår från verksamhetens behov 
och bedriver projekt med en hög involve-
ring av kundens egna medarbetare för att 
skapa delaktighet och ägarskap.

en bättre förståelse för och relation till sina 
kunder.

CI innefattar hela kedjan alltifrån att 
företaget samlar in kund- och marknads
information, analyserar och skapar anpassade 
kundaktiviteter till att man rapporterar, åter-
använder kunskapen, uppdaterar och följer 
upp resultaten.

Acando kan Customer Intelligence

I uppdrag inom Customer Intelligence  
utgår vi alltid från kundens verksamhet för 
att skapa oss en bild kring målsättningar 
och krav. Vi belyser förutsättningarna både 
ur ett verksamhets- och ett IT-perspektiv 
för att kunna komma fram till lämpligt mål 
och handlingsplan. Centralt i vårt arbete är 
företagets informationsbehov d v s vad är det 
företaget behöver veta och förstå om sina 
kunder för att kunna agera.

I ett uppdrag inom Customer Intelligence samverkar Acandos konsulter från Management och IT för att säkerställa 
bästa kompetens i genomförandet.

Acandos modell för Customer Intelligence
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Heltäckande angreppssätt

Vi går igenom sju viktiga områden för att 
framgångsrikt kunna införa och förvalta en 
CI-lösning. Arbetet inleds alltid med en kart-
läggning av företagets verksamhet.

Målsättning och Strategi•	  
Vad är företagets målsättning och dess 
strategi för att ta sig dit? Exempel på mål-
sättningar kan vara: öka kundnöjdheten, 
öka kors- och merförsäljning, motverka 
churn (kundavhopp), effektivare kund
anskaffning, utveckla kanalstrategi etc.

Modeller och verktyg•	  
Här identifierar vi vilka typer av analyser 
och verktyg som företaget använder idag. 
Finns en fastställd kundsegmenterings
modell? Hur bör analysresultat kunna 
påverka verksamheten? 

Processer, roller och styrmodeller•	  
Vi utreder företagets befintliga processer  
för kundbearbetning. Vi identifierar kom-
petensprofiler och definierar roller. Har 
företaget rätt resurser för att kunna genom
föra önskad förändring? Kan processer 
effektiviseras och automatiseras? Tas beslut 
av rätt personer vid rätt tillfälle och plats?

Nästa område berör företagets tillgång,  
behov och hantering av information.

Informationsbehov•	  
Baserat på den målsättning företaget har 
med sitt CI-initiativ, identifierar vi vilket 
informationsbehov som krävs för att kunna 

tillhandahålla nödvändiga analyser. Vidare 
undersöks informationskvaliteten utifrån 
ägarskap, övergripande definitioner och 
modeller.

Inom ramen för IT genomlyser vi företagets 
förutsättningar och behov av utveckling för 
att kunna arbeta effektivt med Customer 
Intelligence.

Data Management•	  
Hur är företagets data strukturerad idag 
och i vilka system återfinns den? Finns det 
en tydlig koppling mellan informations
modeller och systemens datamodeller? 
Hur är kvaliteten på den efterfrågade 
datan? 

Integration•	  
Det prioriterade informationsbehovet 
återfinns ofta i ett flertal system och 
databaser. Vi undersöker förutsättningarna 
för att extrahera informationen och gör en 
bedömning av nödvändiga integrationer. 

System•	  
Har företaget de analysverktyg som krävs 
för att genomföra de utökade analyser 
som företaget kommer att behöva?  
Genomlysningen innefattar även en analys 
av förutsättningarna i de operativa CRM-
system som ska tillämpa analysresultaten. 

Genomlysningen resulterar i ett antal detal-
jerade förbättringsförslag inom ett till flera av 
ovan nämnda fokusområden. 

»Genom Customer Intelligence blir CRM mätbart. Att förstå sin kunds behov och agerande  
och samtidigt ha möjligheten att kunna följa upp resultat av åtgärder är ett effektivt sätt  
att påverka och öka ditt företags lönsamhet!«


