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Om Reflect

REFLECT |

Om Reflect

Reflect ar ett undersékningsforetag specialiserat pa kvantitativa undersékningar. Med
undersodkningar som verktyg lar vi foretag att forsta sina marknader, sin organisation och
omvarld.

Undersokningarna som genomfors tillsammans med Reflect avser fungera som en
sprangbrada infor framtiden. Vi levererar beslutsunderlag som snabbt skall kunna
anvandas for att oka utvaxlingen i foretag och organisationer.

Var styrka aterfinns i en marknadsorienterad strategi. Vi stravar efter att ge tydliga
rekommendationer snarare an att bara aterkoppla en recension av hur saker har varit.
Kunskapen i Reflect ar blandad och bestar av tva nyckelparametrar, en stark kunskap inom
undersokningar/datainsamling (som aven nyttjas av andra undersokningsforetag) samt
marknadskompetens. Vid varje kompetensdverlamning i vara projekt ar vi djupt
engagerade i att materialet skall kunna anvandas framat.
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Om Kundsegmenteringar
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Om Kundsegmenteringar

De flesta foretag idag har nagon form av kunduppdelning. Vare sig det ar baserat pa
kopniva (Lite/Medium/Heavy user) eller i form av branschuppdelning (ex
Bank/Media/Industri).

Undersokningarna som genomfors tillsammans med Reflect avser fungera som en
sprangbrada infor framtiden. Vi levererar beslutsunderlag som snabbt skall kunna
anvandas for att oka utvaxlingen i foretag och organisationer.

Var styrka aterfinns i en marknadsorienterad strategi. Vi stravar efter att ge tydliga
rekommendationer snarare an att bara aterkoppla en recension av hur saker har varit.
Kunskapen i Reflect ar blandad och bestar av tva nyckelparametrar, en stark kunskap inom
undersokningar/datainsamling (som aven nyttjas av andra undersokningsforetag) samt
marknadskompetens. Vid varje kompetensdverlamning i vara projekt ar vi djupt
engagerade i att materialet skall kunna anvandas framat.
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Kundsegmenteringar - 1 parameter

Om Kundsegmenteringar
De flesta foretag idag har nagon form av
kunduppdelning. Vare sig det ar baserat pa

Omesattning Kundandel kdpniva (Lite/Medium/Heavy user) eller i
form av branschuppdelning (ex
Bank/Media/Industri).

Lag 25%

Bada satten ar naturliga satt att se pa
kunderna. Valjer man att se pa dessa ihop

Mellan 65% vaxer information snabbt till nya
proportioner.
Hog 10% For varje ny parameter som kopplas pa,
0

minskar hanteringsmojligheten av
informationen snabbt.

Kundsegmenteringar erbjuder ett alternativt
satt att |0sa detta problem.
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Kundsegmenteringar - 2 parametrar

Vinst

Hog Omesattning Kundandel
Lag 4%
Mellan 9%
Hog 3%

Mellan Omesattning Kundandel
Lag 18%
Mellan 23%
Hog 10%

Lag Omsattning Kundandel
Lag 17%
Mellan 12%
Hog 4%
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Om Kundsegmenteringar

| detta fall har vi lagt till
endast annu en parameter,
aven denna grovt indelad.
Informationen kanns helt
plotsligt mycket mer
svarhanterlig.

Vad hander da om vi lagger
till en tredje dimension?
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Kundsegmenteringar - 3 parametrar
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Forsakring Vinst

Kundandel

Lag

4%

Mellan

9%

Hog

3%
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Projekt: XXX000 1.0.0

2006

Om Kundsegmenteringar
Var teori ar att det finns
mycket information om
kunderna. Desto mer man
graver, desto mer hittar
man. Ofta blir denna
information ohanterlig rent
praktisk.

Skall information vara ett

redskap framat eller endast
som historisk visdom?
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Hur fungerar kundkluster?
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Om Kundsegmenteringar

Klusteranalys innebar att vi soker efter likheter i grunddatan. | exemplet ovan visar vi att Kund 1 och 2
ar tamligen likartade och att kund 3 och 4 ar likartade. Detta ar grunden for klusteranalys. Vi letar efter
likheter (homogenitet) i datan, och indelar dina kunder i grupper som ar hanterbara. Desto mer data,
desto mer mojligheter till klusteranalys.
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Exempel kundkluster

Andelar kundKluster Servicekunden (17%).
o Kunden karaktariseras av att
12% ° 17% den férvantar sig service,

nar den behdver det och inte
ar radd att betala fér det.
Exempelvis uppger 80% att
den kan betala nagot mer i
ranta for att veta att de far
hjalp nar de behdver det.

28%

35%

o Servicekunden m Stabilitetskunden m Priskunden m Engagemangskund @ Ovrigt

Stabilitetskunden (35%).
Av denna grupp ar hela 90%
i segmentet 40-55 aringar.
Kunden karaktariseras av
enkla och fa bankaffarer
varje ar. De ar konservativa
till sattet och kraver lite och
begar lite. De tenderar att
sallan byta bank.

Forklaring kundsegmenteringar

Det ar svart att i forhand bedémma vad som kan yppa sig
i en klusteranalys. Det beror till stor del pa vilken data
som finns i kundregister, men aven i stor grad pa
kvaliteten i data och hur homogena grupper som
verkligen finns.
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Mer information?

1.0.0

Extern data
Sasom att stdda kundregister
och kla pa tillaggsinfo

2006

Forklaring kundsegmenteringar

Vi erbjuder olika nivaer pa
kundsegmenteringar, beroende pa vad du
vill astadkomma.

Vi kan utga fran befintlig kunddata som
finns i kund/forsaljningsregister.

Det gar aven att koppla pa
tillaggsinformation genom att kopa extern
data (som t.ex. fran Infodatas
adressunderhall).

Till sist kan surveydata kopplas pa for att
lara sig mer om kunderna, dar riktade fragor
som ar av varde kan stallas om t.ex.
installning, attityd, lojalitet mm.

Reflect erbjuder samtliga tre.
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Kontaktuppgifter

Fredrik Clementz
Marcus Bjarneroth
Anna Larsson

1.0.0

Mobil: 0709 - 99 52 36 fredrik.clementz@reflect.se
Mobil: 0706 — 27 21 27 marcus@reflect.s
Mobil: 0704 — 39 45 18 anna@reflect.se

Telefon: +46 (0) 8 - 545 282 71/ 76
Fax: +46 (0) 8 - 545 282 70
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Barnhusgatan 16
S-111 23 Stockholm
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