GE KUNDEN MAKT

- och fa de basta produkterna av alla

DL

&

TWITTER OCH BLOGGAR var forra arets
trendord f6r organisationer och foretag.
Men handen p4 hjirtat, vem ir intresserad
av politikers eller foretagsledares triviala
inldgg pd Twitter? Det ir ofta en intern,
ointressant monolog istillet for den dialog

som krivs for att kommunikationen ska ge verkligt resultat.
Dialog 4r nyckelordet som maéste vara i fokus och utvecklas.

Genom de sociala medierna dndrar sig vart kollektiva bete-
ende i allt snabbare takt frain monolog till dialog, fran individ
till kollektiv. Det r insynen, dialogen och omfattningen pa
kommunikationen som gor de sociala medierna sd kraftfulla.

Om vi inte redan har insett tingens ordning, s3 kommer vi snart

ate bli varse att vi 4r pé vig mot et affirslige dir varumirken

och tjdnster inte lingre kan hanteras pa traditionellt sitt.
Insyn, insikt och konsumentkraft skapas sedan tidigare av

ginster och konsumentomdémen pa till exempel jimforelse-

"Det ar bristen psinsikt
och anpassning som dr hotet for
bankens tillvaxt och framtid.
Konsumenten hanterar sin
lojalitet pa nytt sdtt och de

nya konkurrenterna dr bara ett
par tangenttryckningar bort.

sajter som Pricerun-
ner och Trip-advisor.
Men med tiden star
de sociala medierna
for en allt storre del
av konsumentreferen-
serna. Undersokning-
ar visar att 78 procent
litar p4 rekommen-
dationer fran andra
konsumenter medan
endast cirka 10 pro-
cent litar pa reklam.
Bankerna bér inse att

detta ir ett omride dir de nu férlorar mark, oberoende av hur
kunders fortroende paverkas av bankens 6vriga férehavanden.
Det 4r ltt att forvanas 6ver bristen pd 6vergripande insikt
bland beslutsfattare i finansbranschen. Traditionell banking ar
sannolikt den industri som star pa tur ddr konsumentmakten
kan bidra till férindring. Jag deltog nyligen i en banks hot-
bildsanalys dir den ridande bilden av fara verkade vara att en
annan klassisk bank dndrar nagot i sitt kunderbjudande.

EN FARLIG NARSYNTHET d4 vi precis konstaterat att den stora
forindringen ir att vi litar mer pa vira medminniskor dn pa

varumirken. I enlighet med den nya rérelsen vinder vi oss

till vira vinner for att fa finansiell information. Ta en titt pd

konsumentgrupperingarna Mint.com eller Wesabe.com som 4r

just person-till-person-service dir medlemmarna hjilps ét att

forbittra varandras ekonomi. I kélvattnet kommer person-
till-person-lin som LendingClub.com, en tjanst for kortutgiv-
ning och fér microtransaktioner mellan medlemmarna, eller

Facebooks lanegrupp. MySpace, nummer tva av de sociala
nitverken, dppnar under 2010 en ginst for transaktioner

mellan medlemmar och kortutgivning. Betyder det nigot

for Swedbank? Ja, eftersom banken ir folkligt forankrad. I
Norge 4r redan 6ver 50 procent av befolkningen registrerad pa
Facebook, i Sverige 4r 2,9 miljoner minniskor med i grup-
pen. Och glém det dir med att sociala medier bara ir for
ungdomar. Snittaldern pa Facebook 4r 33 &r och 57 procent av
medlemmarna ér kvinnor.

EN BANK FYLLER GIVETVIS manga behov hos kunden. Alla
dessa paverkas inte av skeendet men det ir inte det som ir
poingen. Det 4r bristen pi insikt och anpassning som ir hotet
for bankens tillviixt och framtid. Konsumenten hanterar sin
lojalitet pa nytt sitt och de nya konkurrenterna ir bara ett par
tangenttryckningar bort. Och i f6ljden av bankernas fértroen-
detapp kliver varumirken vi har fértroende f6r fram och 6pp-
nar egna bankgjinster. Tkea, Lansférsikringar, Ica och Branson’s
Virgin 4r redan pa banan och andra ir pa vidg. Mobile banking
utvecklas snabbt och hir kommer en stor industri med mobil-
operatdrerna i framkant att forsoka kapa at sig banktjanster.
Gar det att motverka de nya konkurrenternas framfart? En
killa till affdrsutveckling pd kundens villkor &r att 6ppna upp
insynen och dialogen. Fér iPhone har det till exempel varit
ett succérecept att dppna upp killkoden, vilket har resulte-
rat i hundratusentals nya externt utvecklade funktioner och
applikationer. Virldens nist storsta likemedelsforetag Glaxo
Smith Kline (GSK) har éppnat upp all sin anti malariakunskap
for dppen forskning. Nokia, virldens storsta mobiltillverkare,
dppnar nu sitt operativsystem for dppen killkodning. Affirs-
kedjor som Tesco och BestBuy vidtar liknande atgirder; genom
att oppna upp nista generation av sin kundservice later de
kunderna hjilpa till att utveckla deras gemensamma framtida
relation.

EN JAMFORBAR OVNING f6r banktjinster kan innebira att
dppna upp icke-personlig data till utvecklare och kunder.
Malet skulle vara att frimja innovation kring vad som kan ge
mer virde och relation till kunderna; vad som kan férbirttra
forsiljning, kundrelationer, skuldsittning, bedrigeribekimp-
ningsmetoder och framfor allt affirsutveckling.

Det stora steget dr kanske att konstatera att foretaget inte
sjdlvt har alla svar. Liksom f6r GSK och Nokia kan kanske en
dialog med kunderna och utvecklarna dir ute hjilpa oss att

tinka nytt och bittre. @

Tomas Lund, Director pa Bearing Con-
sulting, ar strateg och affdarsutvecklare

med utvecklingen pa Internet som !
specialitet. Férutom att identifiera hot
och mojligheter pa ndtet anlitas han

som foreldsare och radgivare.




