
NÄR KUNDINSIKT
FLYTTAR IN I FINRUMMET
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JAG SKA TA MED ER PÅ VÅR RESA! 

Foto: Lars Pehrson/Scanpix



HELLO! 
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KUNDINSIKTER IGÅR

4



KUNDINSIKTER IGÅR
✓Bra kontroll, förutsägbart och strukturerat, men…

▪ Analytikerna involveras för sent i projekt/kampanjer

▪ Låg förståelse för analysjobbet - ”Black box” 

▪ Oklara/ej agerbara frågeställningar 

▪ Oklar användning av slutsatser och rekommendationer

▪ Ojämn arbetsbelastning

▪ Svårt att lansera egna idéer och initiativ
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KUNDINSIKTER IDAG
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Kundinsikter i kundprogrammen

• Transaktionell NPS – följa och agera

• Marknads research för kundresan

• Scoringmodeller/analys för kundresan

• Målgrupsurval & aktivitetsuppföljning

Kundinsikter i support teamet

• Övergripande/strategiska modeller & analys, 
t.ex. marknadssegmentering, CLV etc

• Underhålla och utveckla datamiljön

• Relationell NPS och sammanhållen NPS heatmap



VÅRT AGILA ARBETSSÄTT
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• Tvärfunktionella, självständiga  team

• Produktägare för varje team ansvarig för 

prioriterad backlog (att-göra-lista)

• Planeringscykler

• Sprintar à 3 veckor

• ”Supersprintar” à 4 sprintar (ca ett 

kvartal)

• Demo i slutet av varje sprint

• Fokus på leveranser och ”Minimum Viable

Product”

• Mål och budget sätts per supersprint

• Självstyrande team



KUNDINSIKTER I ”FINRUMMET”
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KUNDINSIKTER I ”FINRUMMET”
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FÖRÄNDRINGAR LÄNGS RESAN
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1 mars 2016

Alla analytiker 

100 % i kundprogram

1 januari 2017

General analytics
support team 
startas

1 mars 2017

Separerar affärs- och 
personalledarskap

1 april 2017

IT-resurser i 
General Analytics

???



TACK FÖR ATT NI 
LYSSNADE! 

FRÅGOR?
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Johanna Forslund

Director of Customer Insights

Vattenfall Försäljning 

johanna.forslund@vattenfall.com


