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| den har e-boken vill vi visa hur du utvecklar och leder ett
digitaliserat innovativt foretag. Boken har vuxit fram ur det
behov vi sett under intervjuer med verksamhetsutvecklare pa
svenska organisationer. Mdnga vet att de maste digitalisera sina
organisationer och bli mer innovativa for att klara av marknadens
forandringar, men inte hur det ska ga till.

Kunskapen i boken kommer framst fran intervjuer med experter
pa omraden som digitalisering, innovation och kundupplevelser.

Alla finns och verkar i svenska naringslivet och har darfor en god
forstdelse for utmaningen som svenska foretag star infor.
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DIGITAL
MOGNAD




“Digitalisering handlar 5% om teknik och 95% om hur man férhaller sig till den”

Digitalisering ar ett ord som manga anvander men som langt ifran alla forstar. Som verk-
samhets- och affarsutvecklare ar det minst sagt viktigt att du har koll pd begreppet, efter-
som utveckling i dag i princip ar likstallt med digitalisering.

Begreppet har under de senaste dren anvants framforallt pa tva satt:

1. Omvandling till digital form (som att scanna in en bok).
2. Enligt Europeiska kommissionens definition fran 2010:

“Att uppnd varaktiga ekonomiska och sociala vinster fran en digital inre marknad baserad
pd snabbt och ultrasnabbt Internet och interoperabla tillampningar.”

| dag anvands begreppet oftast i den andra betydelsen. Det ar den betydelsen dven vi
avser med begreppet, som alltsa ar mer dvergripande an att handla om konkret teknik.

Vi anvéander det ocksa for att prata om enskilda organisationer och inte nédvandigtvis om
samhallet i stort.

Brian Solis, valciterad digital analytiker och forfattare, anvander begreppet “digital trans-
formation” och menar att syftet ar att skapa ett nytt varde for kunder och anstallda samt
att bygga storre konkurrenskraft:

“Digital transformation as the realignment of, or new investment in technology, business
models, and processes to create new value for customers and employees and more effec-
tively compete in an ever- changing digital economy.”

Michael Johansson pé Digjourney som jobbat med férandring i globala koncerner i Gver
20 ar och forstar digitaliseringen battre an de flesta, sager sa har:

- Digitalisering handlar 5 % om teknik och 95 % om hur man férhéller sig till den. Man
madste veta varfér man ska digitaliseras, och sedan forsta hur det gar till. Folk tror i regel
att digitalisering handlar om IT eller marknadskommunikation, kanske for att de har punk-
terna ar de som syns utdt. Da springer manga ivdg och tror att de médste gora 17 appar och
vara jatteaktiva pa Facebook, men digitaliseringen paverkar allting: kunder, leverantérer,
anstallda och agare.

Digitalisering handlar om att forsta hur du med dagens teknik kan hjalpa dina kunder pa
ett battre satt och gora din organisation mer konkurrenskraftig éver tid, inte om att skaffa
Facebook och Twitter.



- Man maste forsta att det pagar en enormt omvalvande férandring och man maste gilla
den. For det ar den som &r bast pa att anpassa sig som &verlever. Darfor ar det forand-
ringsformagan som man maste jobba med. Det &r den som bygger konkurrenskraft vilket
i sin tur bygger tillvaxt over tid, sager Michael.

Men innan du borjar fundera pa hur du ska digitalisera din organisation behdver du lagga
fokus pa ndgonting annat, namligen er digitala mognad. Digital mognad ar avgérande for
att digitaliseringen ska lyckas.

- Om en organisation inte ar digitalt mogen avrader jag dom fran att goéra en digital sats-
ning. Den digitala mognaden ar det viktigaste, och den finns i kunskapen, kompetensen
och kulturen. Finns det inget digitalt moget ledarskap eller en digitalt mogen kultur spelar
det ingen roll vilka ménniskor du har. De organisationerna misslyckas undantagslost.

De bygger ingen konkurrenskraft alls, forklarar Michael.

Du behover alltséd som ett forsta steg gora en halsokontroll 6ver hur digitalt mogen din
organisation ar just nu. Darfor har vi, inspirerade av Digjourneys webbaserade test, satt
ihop ett nedkortat test for dig.

Hélsokontrollen innehéller tio pastdenden. Ju battre de stdmmer in pd din organisation,
desto mer troligt ar det att ni har en hég digital mognad. Testet ger dig aven en finger-
visning om vilka omraden ni behdver utveckla for att nd en hégre digital mognad. Hur vl
stdmmer féljande pastaenden in pa din organisation?

1. Vihar en vision som alla kénner till och som vi agerar utifran
Visionen ar avgorande for att lyckas med digitaliseringen. Sa har skriver
forandringsforskaren John Kotter:

"For att skapa en kraft i ratt riktning behévs en tydlig vision. En bra vision
uppnadr tre syften: den férenklar det komplexa, den motiverar medarbetare att
gd i ratt riktning &ven nér det kanns jobbigt och den samordnar de olika
aktiviteterna genom att medarbetare som vet vart de &r pd vag sjélva kan fatta
beslut som gdr i ratt riktning.”

2. Vihar en tydlig mission och tydliga varderingar.
Missionen beskriver pa ett mer konkret satt an visionen varfoér organisationen
existerar. Se Simon Sineks populara “Start with why” férelasning dar han forklarar
syftet med en mission

Vérderingarna ar den gemensamma grund ni star pa som driver foretagskulturen
och era prioriteringar. Den ar i sig direkt kopplad till hur stark mission ni har och
hur vél er organisation kanner med den. Se Tony Hsiehs féreldsning “Core Values
of Culture” som pa ett bra satt forklarar vad varderingar innebar



http://digjourney.com
https://www.youtube.com/watch?v=u4ZoJKF_VuA
https://www.youtube.com/watch?v=AbFIPc34AJ8

Organisationen i stort tycker att det ar viktigt att Idpande anpassa sig efter
férandringar i omvarld och marknad.

Fingret i luften eller 6rat mot ralsen, i den allt snabbare fordndringen galler det
att vara med och vara beredd att agera. Det handlar dels om att ha en strategi for
att folja utvecklingen, dels om att forstd hur den paverkar det egna foretaget och
agera pa det.

Vi har en strategi som de flesta i bolaget kédnner till och agerar pa.

Strategin handlar inte om vad ni ska uppna, utan hur ni ska uppna det.

Se “What is Strategy” med David Kryscynski nedan for en pedagogisk forklaring
av begreppet har

Vara avdelningar jobbar tétt, 6ppet och naturligt med varandra.

“Break down the silos” har blivit en kraftfull fras for den allt storre skaran
verksamhetsutvecklare som foresprakar en mer 6ppen organisation dar granserna
mellan avdelningarna ar utsuddade.

Lds om Jack Welchs ideer om den 6ppna organisationen i den har artikeln fran
Harvard Business Review.

Vi har koll pa vara kunders behov, beteenden och var vi nar dem.
Att jobba med kundupplevelsen ar viktigt for organisationer som vill fortsatta vara
relevanta. Tjanstedesignern Daniel Ewerman sager sa har om kundupplevelsen:

"Kundupplevelsen ar helt enkelt ett resultat av hur dina kunder uppfattar motena
med dig som leverantér eller organisation. En kundupplevelse dr sa mycket mer
an bara ett vanligt bemétande eller att fa hjalp sd fort som mdjligt. Upplevelsen
byggs upp av skillnaden mellan kundens forvantningar och vad kunden upplever
att du verkligen levererade.”

Ta reda pa hur framtidens faktural6sning tar tillvara mojligheten att starka
era kundrelationer!

Vi delar in vara malgrupper baserat pa beteenden och behov.

Klassisk demografisk malgruppsindelning récker inte pa langa vagar for den som
verkligen vill férsta sina kunder och jobba med kundupplevelsen. Sa har maste du
tanka enligt Ewerman:

"Vad driver kunden? Vilken kontext lever kunden i? Hur ser kundens liv ut?
Vilka aktSrer, manniskor, sociala medier, bloggar och sa vidare ar inkopplade i
kundens liv? Dessa paverkar kundens val betydligt mer an alder, kon eller till
exempel elanvdndning.”


https://www.youtube.com/watch?v=TD7WSLeQtVw
https://hbr.org/2015/09/jack-welchs-approach-to-breaking-down-silos-still-works
https://hbr.org/2015/09/jack-welchs-approach-to-breaking-down-silos-still-works
https://billogram.com/blog/sanningens-minut-darfor-maste-fakturan-vara-en-positiv-del-av-kundupplevelsen-2/
https://billogram.com/blog/sanningens-minut-darfor-maste-fakturan-vara-en-positiv-del-av-kundupplevelsen-2/

10.

Vi ar bra pa att fanga upp nya idéer och I16sningar, bedéma, utveckla och
framgangsrikt lansera dem.

Bara innovativa organisationer ar verkligt bra pa att fanga upp nya idéer och
|6sningar, bedoma dem, utveckla dem och sedan framgangsrikt lansera dem.
Séhar skriver Idémotorn om innovation:

“Samhillet férdndras allt snabbare, sa 4ven marknadens behov och férvéntningar.
Innovation &r darfor ett maste for de organisationer som vill fortsétta vara
relevanta. Innovation kan vara allt frén en liten idé som sparar pengar redan i

dag, till en storre insikt om vad ni ska satsa pa i morgon for att méta de utmaningar
som kommer.”

Vi har en férandringsbendgen foretagskultur dar miss-lyckanden &r oke;j.
Det ar okej att misslyckas, &tminstone borde det vara det. Manga génger ar
misslyckanden dessutom den enda snabba vagen framat.

L&s den har artikeln fran Harvard Business Review om att anvdnda misslyckanden
som en del i strategin.

Vi analyserar data I6pande och inom alla delar av organisa-tionen.

Aldrig har det funnits mer data tillganglig. Trots det ar det langt i fran alla
organisationer som analyserar den. Sahar sager Jonas Suijkerbuijk, grundare
av Billogram:

- Ju mer data som finns tillgénglig desto viktigare kommer analys och
internrapportering att bli. Drommen for alla foretag borde vara att ha en
dashboard over allt som hdnder. Vad man tjanar pengar pd och sé vidare. Allt.

Hur manga pastaenden stimde in pa din organisation?

Vilka punkter behéver ni jobba mer med for att hoja er digitala mognad? Ar ni redo for ett

digitaliseringsarbete redan i dag?

For en heltackande bild over din organisations digitala mognad: skaffa Digjourneys bok

om digital transformation och fa tillgang till hela testet. Framtiden tillhér den innovativa

och digitaliserade organisationen!


https://www.idemotorn.se/sv/
https://hbr.org/2016/05/increase-your-return-on-failure
https://billogram.com/page/vagen-till-en-innovativ-digitaliserad-organisation/
http://digjourney.com
http://digjourney.com

KUND-
UPPLEVELSEN



Framtidsspecialisten Stefan Hyttfors menar att manga svenska bolag tror att digitalise-
ringen handlar om att effektivisera med hjalp av IT vilket ar helt fel:

“Problemet med en digital strategi ar att den i princip alltid handlar om hur man ska effek-
tivisera en gammal affarsmodell med hjélp av ny teknik. Eftersom I6nsamheten dessutom
okar pa kort sikt till foljd av minskade marginalkostnader kénner sig alla beslutsfattare
overtygade om att de gor rétt, vilket bara forvarrar problemet pa 1ang sikt. Istallet maste
du se hur sam-hallet och manniskors beteende férdandras for att anpassa din strategi.”

For att ldra oss mer om hur man utgar fran kunden har vi infér den har delen av boken
traffat kundupplevelse-experten Daniel Ewerman pa tjanstedesignbyran Transformator
Design. Han har skrivit boken “Kundupplevelsen” som forklarar vardet av kundupplevelsen
och visar hur du sjalv kan skapa och implementera en kundupplevelsestrategi.
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http://www.hyttfors.com
http://transformatordesign.se/om-oss/
http://transformatordesign.se/om-oss/

Kundupplevelsen ar helt enkelt ett resultat av hur dina kunder uppfattar métena med dig
som leverantdr eller organisation. Kundupplevelsen ar den upplevelse ndgon har av att
interagera med din organisation. Det ar t.ex. en kundupplevelse att:

« faett mejlfraner

. fa en blankett

. fa en faktura

. besoka er webb

. att hora ndgon fran organisationen prata pa en konferens
. hora grannen sdga vad han tycker om er

. hora en reklam pa radio

Alla interaktioner blir kundupplevelser och de kan antingen vara bra eller déliga. | sin bok
skriver Daniel Ewerman sahar:

“Kundupplevelsen ar helt enkelt ett resultat av hur dina kunder uppfattar métena med dig
som leverantér eller organisation. Den dr s mycket mer an bara ett vénligt bemdotande
eller att 13 hjalp sa fort som mdjligt. Kundupplevelsen byggs upp av skillnaden mellan
kundens férvantningar och vad kunden upplever att du verkligen levererade.”

Kundupplevelsen styrs alltsd av hur du lovar och haller |6ften. Sager du att du ar varldens
bésta pa nagonting bor du aven vara det om du inte vill skapa daliga kundupplevelser.

THE VOICE OF THE TAKE A MESSAGE.
CUSTOMER IS ON I'M BUSY BEING
LINE TWO. CUSTOMER-CENTRIC.

1



| boken listar Ewerman de har 10 vinsterna med bdattre kundupplevelser:

1. Dusérskiljer dig fran dina konkurrenter.
Genom att forbattra kundupplevelsen kan ditt foretag och ditt erbjudande
skilja sig fran mangden. Du kan bli ihdgkommen fér nagot bra. En unik upplevelse
differentierar dig. Manga branscher beskrivs av kunderna som for lika.

2. Dufar lojalare och dirmed mer Idnsamma kunder.
En bra kundupplevelse leder till en relation mellan leverantor och kund som
resulterar i en lojalare kund. Den lojalare kunden kommer inte jamfora priser i
samma utstrackning.

3. Du gér kunderna till dina basta siljare.
Den lojala kunden ar aven den som kommer rekommendera dig vidare till andra.

4. Du blir mer begriplig och darigenom lattare att vilja for dina kunder.
En kund som forstar dig &r nojdare.

5. Du far trognare kunder som dr mindre bendgna att byta ut dig.
Att |6sa kundens problem handlar om att belona trogna kunder. Speciellt i
branscher med mycket churn, det vill séga andelen kunder som byter leverantor.

6. Dina innovationer blir mer relevanta.
Att jobba kunddrivet ar & ena sidan en startpunkt som ger inspiration, men & andra
sidan ocksa ett filter som garanterar att innovationen som kommer ut ar relevant.

7. Du far néjdare kunder vilket &r mycket billigare dn missndjda kunder.
En missnojd kund &r betydligt dyrare att serva @n en nojd kund. Det finns studier
som visar hur kostnaden att serva en ndjd kund kan vara mindre an halften mot att
hantera en missnojd kund.

8. Dusparar massor av pengar pa effektivare stédsystem.
Forstar man sin kund pa djupet kan man sluta gora allt som inte direkt eller
indirekt leder till kundvéarden. Det kan 13ta extremt. Men tank efter, om man
sakerstaller att stodfunktioner som till exempel IT och HR fokuserar pa att
indirekt skapa kundvérde, blir de effektivare. Da sparas pengar.

9. Du sparar resurser genom att undvika onédiga utvecklingsprojekt
och férbéattringar.
|dag forbattrar organisationer ofta sddant som man tycker att man ar dalig
pa. Men egentligen ar inget annat viktigt &n att bli riktigt bra pa det kunderna
vill att organisationen ska vara bra pa. Allt annat ar sl6seri med resurser.



10. Du blir en mycket attraktivare arbetsgivare.
En attraktiv arbetsgivare behover idag en stark valvilja och inte bara en vilja.
En kundempatisk organisation som kunderna tycker om, som Ioser ett kundbehov
pa ett smidigt satt, kommer medarbetarna ocksa att uppskatta.

Om du inte digitaliserar din organisation utifrdan kunden kommer du att digitalisera
den for att 16sa organisationens egna problem. Det kan tyckas effektivt till en
borjan, att bli snabbare eller smartare pa nagot plan, men om det inte gynnar
kunderna bygger det inte konkurrenskraft pa sikt och darfor heller inte tillvaxt.

Tekniken &r alltsa bara det basta verktyg vi rakar ha for att méta kunden pa hennes
villkor. Ett verktyg som ska se till att att alla delar av kundupplevelsen ar bra, fran
forsta till sista kontakten. Darfor behover alla delar av en organisation vara lika bra
pa att leva upp till kundens forvantningar.

13



Forankra det i ledningsgruppen

Forsta steget &r att forankra kundupplevelseperspektivet med samtliga i er foretags-
ledning. Om de inte ar med pa tdget kommer du aldrig lyckas behalla fokuset pd kunden
genom digitaliseringen.

- Ledningen har kanske 5 grejer pa sin agenda. Inte mer. Det kan till exempel handla om
kostnadsbesparingar. Det kan handla om fortroende. Hur far vi upp kundernas lojalitet?
Det forsta man behover gora ar att koppla kundupplevelsen till det som finns pa agendan,
berattar Daniel Ewerman.

Han fortsatter forklara att det néstan alltid gar att koppla de mal ledningen vill na till
kundupplevelsen, att det helt enkelt handlar om att bygga upp en logikkedja.

-Lat séga att det handlar om besparingar. Da kanske det &r sd att vi upptacker att en stor
del av kostnaderna kommer fran de manga samtalen till kundtjanst. Om man borjar reda
ut vad som egentligen orsakar de samtalen kommer man snart fram till hur en kundupple-
velse kan forbattras och darfor spara pengar.

Satt ihop ett bra team och borja med det lilla

Att jobba med kundupplevelsen handlar om att hela organisationen behdver ga fran ett
inifrdn och ut-tank till ett utifrdn och in-tdnk. Men for att satta stenen i rullning ar det
klokt att borja i mindre skala, med att utveckla och implementera enskilda erbjudanden
och tjanster, de som ar allra viktigast for att starka era kundrelationer. Férhoppningsvis
ger resultatet kraft till hela organisationen att bérja ga i samma riktning

Gor en karta over kundresan

For att jobba effektivt med kundupplevelsen behdver du forsta kundens liv i forhallande
till din organisations erbjudande. F6r médnga féretag kommer det bli en otrevlig upptackt
att se hur stor differensen ar mellan vad de erbjuder och vad kunderna forvantar sig.
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Fragor som maste besvaras och sedan I6sas i foljande ordning ar:

. Hur ar var kundupplevelse i dag?

. Vilka kunder upplever vad i relation till oss?

. Vilken kundupplevelse vill vi ha imorgon?

. Vilka kunder vill vi ska uppleva vad i morgon?

. Hur ska vi ta oss fran punkt 1 till punkt 27

. Hur kommer vi fran dagens position till den 6nskade framtida?

. Hur genomfor vi och prioriterar forandringsarbetet? Vad gor vi i vilken ordning

for att slutligen nd malet?

Nar du gor det har maste du sedan utga fran kundens resa och inte fran era egna kanaler.
For att fa overblick ar kundresekartan bra, ett verktyg som blivit standard varlden &ver.

| boken skriver Ewerman:

“En kundresekarta beskriver kundens livshandelser och aktiviteter fére, under och efter
nyttjandet av en tjanst. Kundresekartan kan beskriva resan genom en hel tjanst eller bara
en del. Hela resan fér tidnstepension strdcker sig fran férsta jobbet vid 26 ar fram till han-
teringen av dédsboet.”

En del valjer att gora slalombackar, andra ritar traditionella "funnels”. Hur du gor &r mindre
intressant, men att pa det har séttet visuellt visa hur kunder gor nar de ska kdpa lar dig hur
du kan forbattra och méta deras forvantningar. Lar dig mer om hur du gar till vaga i den
har videon.

Foljer du de har stegen ar chansen betydligt storre att ni lyckas behélla fokus pa kunden i
er digitalisering. Nagot som pa sikt kommer vara direkt avgérande for en fortsatt tillvaxt.

Kom ihdg att ni inte digitaliserar for att effektivisera er redan befintliga affarsmodell, det
ar nagot helt annat som vi alla ar mer bekvdama med. Sa ar vi vana att jobba med traditio-

nell IT. Malsdttningen med ert digitaliseringsarbete ar att maximera er "omstallningsfor-

maga” till att fungera i en digital omvarld i snabb forandring.

—— : ACTUALLY, I'M JUST
(I CUSTOMER MAP LOOKING FOR THE
" BATHROOM.

© marketoonist.com


https://www.youtube.com/watch?v=-MC_jmtlrOQ
https://www.youtube.com/watch?v=-MC_jmtlrOQ

INNOVATION



INNOVATION - MYCKET MER AN
BATTRE PRODUKTER

Manga tanker pa “uppfinning” nér de hor ordet “innovation”. Men innovation ar ett be-
grepp som omfattar mer an sa. Innovation handlar inte bara om att férbattra produkter

- det handlar lika mycket om att forbattra till exempel tjanster, processer, kundkontakter
och leverantorskedjor. Det betyder att allt som hjélper organisationen att na sina mal ar
innovativt. Hos en innovativ organisation genomsyrar innovationslusten hela arbetsplat-
sen. Badde ledarna och deras medarbetare jobbar aktivt och medvetet med att komma pa
och testa nya idéer. Ju fler nya kreativa satt ni ser som har potentialen att forbattra livet
for era kunder, desto battre. Nar det handlar om ett innovativt tdnkande ar kvantitet vik-
tigt for att senare kunna faststélla vilka idéer som testas for att sedan forverkligas.

Innovationsfirman Doblin listar tio omrdden att innovera inom, och har ger vi ett
smakprov pa nagra av dem:

Betalningsmodell

Numera finns det manga streamingtjanster inom béade bild och ljud, men Spotify &r nog
den forsta som blev kand for den stora massan. | stéllet for att erbjuda kunden att kopa
enskilda latar eller album sdlde Spotify abonnemang - lyssna sd mycket du vill pa vad du
vill for en fast manadsavgift. Den som inte var villig att Idagga ut pengar kunde i stéllet “be-
tala” genom att lyssna pa reklaminslag mellan latarna. Som vi alla vet var betalningsmodel-
len en succé som fortfarande haller i sig. 2015 var Spotify mer vart dn hela den amerikan-
ska skivindustrin. Att ge bort delar av sin affar gratis for att sedan ta betalt for tillagg eller
premiumvarianter av ens tjanst ar numera ocksa en etablerad modell.
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https://www.doblin.com/ten-types
http://rollingout.com/2015/04/25/spotify-now-worth-whole-american-recording-industry/
http://rollingout.com/2015/04/25/spotify-now-worth-whole-american-recording-industry/

Produktsystem

Om du lyckas skapa produkter och tjanster som kompletterar varandra behéver kunden
inte soka sig till andra foretag for att hitta det hen vill ha. Hen stannar istéllet i ditt univer-
sum och knyts narmare till din kult. Till exempel erbjuder flera teknikmarken bade smart-
phones, surfplattor och datorer — en produkt for varje behov av mobilitet och skarmstor-
lek, sa att kunden inte ska soka sig till en konkurrent nar hen behdver en kompletterande
produkt. Ett exempel pd en organisation som har kompletterat en produkt med en tjanst
ar Microsoft, som forutom det valetablerade Office-paketet numera dven erbjuder lag-
ringstjansten OneDrive.

IJ Office

Natverk

Ingen kan gora allt sjalv. | dagens sammankopplade varld kan en organisation dra nytta av
andra organisationer eller personliga varumarken i innovationsnatverk. Varumarken, kana-
ler, erbjudanden o.s.v fran ett foretag kan addera varde till ett annat. Nar du dker Uber kan
du lyssna pa Spotify; nar du handlar pa Akademibokhandeln kan du ta en kaffe pd Wayne’s;
nar du handlar pad H&M kan du njuta av/kénna dig hotad av David Beckhams magrutor.

UBER
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Varumarke

Hjalp kunden att kanna igen, minnas och foredra just dig. Ett kant exempel i den har ka-
tegorin dr Coca Cola, som redan 1915 bestamde sig for att deras flaska skulle ga att kdnna
igen overallt - dven om du bara sdg en bit av en krossad flaska pa marken. Och igenkan-
ning ar viktigt: saker blir lattare att processa ju fler gdnger man har exponerats for dem,
och ju lattare det ar att processa ndgot, desto battre och sannare kanns det.

J,fﬁ
j

Kundengagemang

Forstd kundens inre 6nskningar och ge dem majlighet att utforska dem tillsammans med
dig. Red bull har dragit slutsatsen att deras kunder ar intresserade av pulshojande aktivite-
ter, och ser darfor till att synas i olika extremsportsammanhang.

RedBull

ENERGY DRINK
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VARFOR SKA MAN SYSSLA MED
INNOVATION?

1864 myntades uttrycket “survival of the fittest” av filosofen Herbert Spencer, ett ut-
tryck som sedan kom att bli den kanske allra mesta kanda frasen ur Darwins The Origin of
Species. Den hér prinicipen galler inte bara for den biologiska evolutionen, utan ocksa for
marknadsevolutionen. Den béast anpassade overlever. Och den som kan anpassa sig snab-
bast klarar sig ofta bast.

Men till skillnad fran biologisk evolution, dar en enda liten anpassning tar manga genera-
tioner, mdste den som vill vara med i marknadsevolutionen vara beredd att anpassa sig
manga ganger under sin egen livstid. Det handlar alltsa om att rikta blicken framat.

Nere till hger pd den har bilden ser du vattenmelonen sasom Giovanni Starchi avbildade
den pa 1600-talet. Den smakade férmodligen sétt och gott, men hade ganska lite frukt-
kott. Sedan dess har odlare korsat fram meloner med allt mer fruktkott, och till och med
karnfria varianter. Om en odlare envisades med att odla den gamla vattenmelonen blev
hen - bevisligen — utkonkurrerad. Andra hade utvecklat ndgot battre, ndgot som kunderna
hellre ville ha.

En organisation som ar innovativ kommer ha mycket lattare att konkurrera pa marknaden.
Den organisationen kommer med ndgot nytt - som en karnfri vattenmelon med massor
av fruktkott. Den har mojlighet att definiera villkoren, att bestamma hur framtiden ska se
ut. Tank pa Apple, som lange har varit nyskapande, lange har vuxit. Och tank pa Nokia, som
inte har hunnit med och nastan forsvunnit helt. Apple innoverade och skapade historia,
Nokia sag inte forandringen komma och fick reaktivt forsoka jaga ifatt. Nagot de an sa
lange inte klarat av.

En organisation som ligger i framkant ar forstds ocksa spannande att jobba for, och kom-
mer att dra at sig och behalla personer som hjalper till med att fora innovationsarbetet
framat annu mer. Du hor sjalv - en innovativ organisation har mycket battre forutsatt-
ningar i marknadsevolutionen.
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DIGITALISERING, INNOVATION OCH
KUNDPERSPEKTIV

Ny teknologi blir billigare. Allt fler blir uppkopplade (+ 23 % varje ar, snart ar halften av oss
uppkopplade). Det gar snabbt nu. Som exempel kan vi ta datamangden. Mellan 2013 och
2015 - pa tva ar - skapades lika mycket data som fran evolutionens borjan fram till 2013.
Och fran 2015 till 2020 &r prognosen att datamangden ska 6ka 1 000 % till.

Den snabbvaxande datamangden ar ett uttryck for utveckling. For att hanga med i utveck-
lingen maste man vara innovativ.

2020 --
+1000% Okningen av méngden data
genom tidernerna
2015--- °
2013 --- +100%

Evolutionens borjan ---
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Innovation och digitalisering hanger ofta ihop, och det finns en bra anledning till det. Som
vi sagt tidigare sa handlar innovation om foérbattringar. En innovativ organisation letar allt-
sa efter satt att forbattra olika delar av verksamheten, t.ex. kundkontakterna, den interna
kommunikationen och processerna. Da blir digitala I6sningar ar ofta svaret.

Kunderna vill ha en snabbare kontaktvdg - da implementerar vi en live chatt. Den interna
kommunikationen ar ldngsam och rorig - da borjar vi anvanda Slack och skapar egna kana-
ler for varje projekt.

En innovativ organisation har i sitt DNA att allt arbete som gors till sist ska komma kunden
till nytta. Utan det perspektivet pa varfér innovation och ny teknik ska testas och imple-
menteras, skapas snarare en réra av osammanhéngande och isolerade projekt. Att digitali-
sera sig bara for att det kan goras ar saledes en riktigt dalig idé.

Att finnas pa Facebook for att “alla andra gor det” eller anvanda samarbetsverktyget Slack
for att “det gor CNN” ar underkanda skal till forandring.

Fragan du ska utga ifran ar varfor ni finns till och for vem? Férmodligen for att ni vill ge
nagot till ndgon, till kunden. Vad ger det era kunder att ni finns pa Facebook? Vad ger det
dem att ni anvander Slack? Om svaret ar “ingenting” eller “jag vet inte”, s ar det inte ratt
vdg att ga.

Foretag kan inte bygga varumarken, det kan bara manniskor gora!

| slutdnden &r det kunderna som bestammer vem det gar bra for. Féretag kan inte bygga
varumarken och framgang péa egen hand utan kunder, inget foretag. Kundfokus ar det
enda logiska och det maste finnas i alla processer, pa alla delar av foretaget och hos alla
medarbetare. Varje innovation, digital eller inte, ska gora det lite battre for kunden pa
nagot satt.

Relaterad lasning: Se hur delade webbfakturor skapar en battre kundupplevelse.
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HUR SKAPAR MAN EN INNOVATIV
FORETAGSKULTUR?

Att vara innovativ &r alltsa att vara rustad for férandring - ndgot som vi alla behover i dag.
Men det kan vara svart att veta var man ska bérja. | forra delen av boken fick du en check-
lista for hur du ser till att digitaliseringen (som vi nu har lart oss ofta ar synonym med
innovationen) har kunden i centrum.

Har gar vi vidare och berattar om hur du bygger om din organisation till en enkel innova-
tionsmotor pa 90 dagar. Tillvaxtkonsulten Innosight har samlat pa sig vardefulla lardomar
om innovationskultur under det sen-aste decenniet, och det &r deras 90-dagarsplan vi
delar med oss av har.

DAG 1-30:
0 Definiera
dagslaget
20
DAG 20-50: DAG 20-70:
30 Vilj ut Skapa en
ett par liten
strategiska utvecklings-
40  —--mmmmmmmmooooo omraden grupp
60 s ] DAG 45-90:
Los
forvalt-
€0 ningen
70
BO o
90  mmm e
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Dag 1-30: Definiera dagslaget

1 - Definiera innovationskategorierna

For att veta vad ni kan forvanta er av ert nya innovativa tankesatt ar det viktigt att ni defi-
nierar tva kategorier av innovationer: sddana som forbattrar ndgot existerande och sadana
som skapar ndgot nytt och nar nya kunder eller marknader.

Kalla dem vad ni vill, till exempel nu-innovationer for de som ligger néra er nuvarande
verksamhet och framtidsinnovationer for de nyskapande idéerna. Det viktigaste ar att ni
ar medvetna om att det finns tva kategorier, sd att ni inte forkastar de “sma” innovationer-
na eller forvantar er att fa en snabb vinst pa de nyskapande.

Bada typerna av innovationer behdvs: nu-innovationerna for konkurrenskraft pa kort sikt,
framtidsinnovationerna for konkurrenskraft pa lang sikt.

2 - Hitta glappen mellan affarsmal och verklighet

Gor arliga uppskattningar av vad er omsattning kommer att vara om fem ar om ni fort-
satter som ni gor i dag. Lat det ta tid, garna en vecka eller tva. Jamfor sedan de siffrorna
med era mal for omsattning om fem ar, sa far du en grov uppfattning om hur ni ska férdela
energin mellan nu- och framtids-innovationer.

Om glappet ar stort behover era innovationer formodligen ligga mer at framtidshallet for
att ni ska nd era mal. Sjalvklart maste ni ha nu-innovationerna som grund, men de kommer
inte racka till om ni vill finnas med aven i framtiden.

Forslag pa ansvarsférdelning:

. En innovationsledare hittar glappen mellan affarsmalen och hur saker
fungerar inulaget.

. Ledningen hittar innovationskategorier som kan minska glappet.

Dag 20-50: Vilj ut ett par strategiska omraden

Vilj ut ndgra omraden som hor till framtidsinnovationerna. Agna ett par veckor &t att gora
research och tréffa kunder for att ta reda pa vad som saknas. Blicka ocksa indt i
organisationen for att ta vara pa idéer som finns dar. Ordna ett mote med ledningen

dar ni valjer ut hogst tre omraden som ni ska satsa pd. Om ni ska satsa pd omradet ska

det kunna knytas till alla de har tre kriterierna:
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. En uppgift som manga kunder maste I6sa, men som ingen produkt eller tjanst pa
marknaden |Gser pa ett bra satt.

. En teknologi som tillater kunden att I16sa uppgiften pa ett enklare, billigare eller
smidigare satt, alternativt en forandring i omvarlden som kommer oka behovet av
att |0sa uppgiften.

. En sarskild egenskap eller resurs som din organisation har, som ar svar att kopiera
for konkurrenter.

Forslag pa ansvarsférdelning:

. Innovationsledaren och interna radgivare har moten med minst 15 kunder for att
ta reda pa vad de saknar.

. Innovationsledaren och ledningen haller i en workshop for att vélja 2-3 omraden.

Dag 20-70: Skapa en liten utvecklingsgrupp

S& sméningom ska innovationstanket genomsyra hela organisationen, men sa har i borjan
ar det battre att ata en liten grupp arbeta intensivt under en period med innovation an
att 1ata alla agna en kvart at det per dag. Gor gruppen liten, men stor nog att kunna arbeta
med tva idéer &t gangen (pa sa satt ar det storre chans att det finns ndgot att gora dven
om den ena idén sitter fast). Lt gruppen lara sig langs vagen och utveckla checklistor.

Passa pa att inventera vilka innovationsprojekt som finns i organisationen och forsok pla-
cera dem i antingen nu- eller framtidskategorin. Lagg ner projekt som inte passar i ndgon
av dem, sa har du frigjort en resurs. Beléna medarbetare som sjdlva papekar att de jobbar
med ett projekt som inte leder ndgonstans.

Forslag pa ansvarsférdelning:

. Innovationsledaren véljer ut en liten grupp personer som utvecklar innovationer.

. Innovationsledaren, vd:n och ekonomichefen hittar och ldagger ner
innovationsprojekt som bara tar pa resurser.

. Innovationsledaren och utvecklingsgruppen utvecklar en checklista for
innovationsprocesser.
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Dag 45-90: Los forvaltningen

Anvand garna dina vanliga planerings- och budgetsystem till nu-innovationerna, men
for framtids-innovationerna kravs ett annat tankesatt, ett som har drag av riskkapitabola-
gens styrelsesatt.

Tillsatt en grupp ledare (inte samma som den vanliga ledningsgruppen, eftersom gruppen
da riskerar att halka in i gamla vanor) som har mandat att ta beslut om att pabérja, avsluta
eller lagga om inriktningen for ett framtidsprojekt. Gruppen, som vi kallar “forvaltarna”,
bor ta med sig ndgra lardomar fran riskkapitalvarden:

Investerare ar inte alltid 6verens om bra investeringar. Innovationen kan vara bra fast inte
allai forvaltargruppen ar overens om det. Det ar okej att alla inte tycker lika, det kan vara
vart att satsa anda.

. Den dagliga ekonomin skots av foretaget, inte investerarna. Forvaltarna bor satta
en “startpott”, en summa som en utvecklingsgrupp kan anvanda till ett projekt
utan att behova ansoka om pengar.

. Investerarna kommer inte med mer pengar i regelbundna intervall, utan nar
foretaget har rojt ett hinder ur vagen. Pa samma satt ska utvecklingsgruppen
fa pengar for att den kan visa att den behdver och fortjénar det, inte for att
kvartalsskiftet kommer.

. Styrelsen samlas inom 36 timmar om ett stort problem uppkommer. Forvaltarna
ska kunna samlas minst lika snabbt.

En viktig uppgift for forvaltarna ar ocksa att starka hela organisationens innovationsfor-
maga nar uppstartsfasen ar slut ska innovationstanket spridas utanfor den forsta utveck-

lingsgruppen.
Férslag pa ansvarsférdelning:

. Innovationsledaren valjer och utbildar ledare s& att de kan vaka 6ver
utvecklingsgruppen.

. Utvecklingsgruppen och férvaltarna gor den forsta genomgangen av det
forsta innovationsprojektet.

Nu har vi alltsa tittat narmare pa innovation. Vi har lart oss att innovationer ar saker som
forbattrar ndgot for kunden - alltsa behover vi kundfokus, som vi laste om i del 2. Vi har
ocksa lart oss att innovationer ofta ar digitala, eftersom digitala I&sningar ofta ar svaret pa
hur vi forbattrar till exempel kundkontakter, intern kommunikation och processer - for att
vara innovativa behdver vi alltsa digital mognad, som vi laste om i del 1.

| del 4, kommer vi att titta pa data, analys och rapportering. Vilka alternativ finns det
egentligen till att arbeta i Excel? Hur dversatter man data till anvandbar information?
Hur blir man mer snabbrorlig i sina beslutsprocesser? Vi tar dig kort och gott med till
en varld bortom Excel, sa hang med oss, det kommer bli spannande!
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SAMLA IN

Sista biten i pusslet

Om vi snabbspolar till ar 2020 och din organisationen lever enligt idéerna i de forsta tre
delarna av den har boken kommer ni ha helt nya forutsattningar for tillvdaxt. Du har i sa fall
lyckats bygga upp en digital mognad, genomfort en digitalisering med fokus pa era kunder
och byggt upp formagan till innovation. Forhoppningsvis éverlever ni inte bara forand-
ringen, utan blomstrar i den.

Men fortfarande saknas en bit i pusslet. En bit som om den anvands pa ratt satt fungerar
som raketbransle. Den biten ar att samla in, analysera och oversatta data till anvandbar
information.

| stort sett allt som dina potentiella och befintliga kunder gor lamnar digitala ledtradar
efter sig. De kan vara allt ifrdn beteenden péd en webbplats till hur ldnge en intern arbets-
uppgift tar. Om du ar flitig nog att samla in ledtrddarna, analytisk nog att forsta dem och
klok nog att omsatta dem till beslutsunderlag kommer effekten av allt annat du gor att
mangdubblas. Data blir, utan att 6verdriva, allt viktigare for var dag som gar.

Sahar sager tre av 22 experter som tillfradgats av import.io om de trenderna foér data
under 2016:

“"Next year businesses will look at deriving value from ALL data. It's not
just the Internet of Things but rather Internet of Anything that can pro-
vide insights. Getting value from data extends beyond devices, sensors
and machines and includes ALL data — including that produced by
server logs, geo location and data from the Internet.”

- Scott Gnau, CTO at Hortonworks
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“Enabling users to see a broad range of fac-
tors contributing to their business is becom-
ing more important than ever. With the ability
to combine both internal and external data
sources, users now have access to more con-
text around their data, which ultimately leads
to more insights and better decisions. Adding
socio demographic or location data to analy-
sis easily and quickly can help organisations de-risk some of their
management choices.”

- James Richardson, Business Analytics Strategist at Qlik

"2016 will be exciting for Big Data - Big Data
will go even more mainstream. 2016 will also
be the year when companies without solid
big data strategies will start to fall behind. In
terms of technology, | see particular growth
in real-time data analytics and increasing use
of machine-learning algorithms.”

- Bernard Marr, Big Data Guru and Bestselling Author
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3 steg for att for att fa ut mer av datan

1. Samla in
Forst och framst maste du samla in datan. For att veta vilken data du ska samla in
behover du veta vad du ska ha den till.

Jonas Suijkerbuijk, en av grundarna bakom Billogram, férklarar det sdhér:

- Om man tittar pa en organisations affarer ur ett makroperspektiv handlar

det om att organisera resurser pa ett satt som skapar ett 6vervarde. For att
fordela resurserna effektivt behover man testa olika kombinationer av resurser
och strategier och jamfora dem for att hitta den optimala kombinationen. For
varje sekund som man inte anvander resurserna optimalt har man en alterna-
tivkostnad och uppnér inte sin fulla potential. Lattillganglig data som analyseras
och anvénds pa ratt satt hjalper organisationer att hitta de har optimala
kombinationerna av resurser och strategier.

Data ar alltsa ett verktyg for att fatta battre beslut inom en organisation. Den
smarta organisationen sakerstaller att de ar datainformerade, inte datastyrda.
Skillnaden utgors av formagan att nyttja data som stod for beslut, inte som en
absolut sanning

Med hjalp av lattlillganglig data slipper du gissa eller forlita dig pa logik for att
optimera hur ni anvander era resurser och strategier. Och det handlar om
tidsspannet fran att ni fattar beslutet till att ni kan verkstalla det.

2, Hitta ratt data utifran era mal
Om nu datan ar ett verktyg for att fatta battre beslut om hur ni ska organisera era
resurser, maste ni vara tydliga med vilka beslut ni vill att datan ska hjalpa er att
fatta. Med en tydlig lista 6ver mal och utmaningar blir det lattare att avgora vilka
insikter ni vill f& genom datan och darigenom vilken data ni bor samla in.

Bérja i liten skala med specifika mal, sa som att:

« 0ka kdinnedomen om varumarket

« reducera kostnaderna i leverantorsflodet
« Oka aterforsaljningen

« minska avvisningsfrekvensen pa webben
 minska spilltiden i kundtjanst

« maximera kundupplevelsen i alla kontaktytor

« fa snabbare och oftare betalt pa era fakturor
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3.  Verktyg for att samla in data
Du kan hitta anvdndbar data bade inom foretaget och dven annan 6ppen tillgéanglig
data pa marknaden. Dina CRM- och ERP-verktyg erbjuder viktiga insikter om
kunder och anstéllda. Aven sociala medier och Google Analytics haller koll pa
kundernas beteende. Du kan dessutom mata det mesta du gor internt. Mdnga
verktyg och program lagrar data automatiskt, i andra fall far man vara lite
uppfinningsrik. Oavsett vilket ar det oftast latt att samla in data nar man val har
bestamt sig for vad det ar man vill ha.

H&r kommer en lista pa program som hjalper dig samla in data fran era kunder:

. Google Analytics (heltdckande webbanalysverktyg)

. Delighted (gor snabba NPS-undersckningar)

. SurveyMonkey (gor enkla webbenkater och frageformular)

. Mixpanel (visar hur manniskor anvander din app)

. Optimizely (later dig testa och samla data for dina digitala upplevelser)

. Kissmetrics (hjalper dig gruppera och segmentera dina kunder)

. Intercom (sparar och filtrerar kunddata i realtid)

. Hotjar (Iater dig analysera beteenden pa din webb)

«  Qlik (intuitivt analysverktyg)

. Gavagai (analyserar och sammanfattar stora textmassor utifran t.ex.
attityder och amnen)

Traditionellt har de flesta organisationer analyserat och rapporterat med hjalp av Excel.
Anvandarna gillar ofta kontrollen Excel ger, att snabbt kunna skapa modeller och grafik.
Det rader ingen tvekan att manga skoter sin rapportering i Excel, vilket inte &r nagot
konstigt. Dock ar det viktigt att komma ihdg att Excel har sina begrdnsningar:

. Det kraver mycket manuell inblandning.

. Det ar svart att uppdatera gammal data.

. Flera versioner av samma dokument brukar borja cirkulera.

. Du far lagga mycket tid pa att forbereda analysen, tid som forsvinner fran

sjdlva analysarbetet.
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Det finns ett talesatt som sager att for den som har en hammare ser allt ut som spik.

Innebdrden ar tydlig: ndr man har en viss typ av verktyg bérjar man se Idsningarna pa alla
problem i ljuset av det verktyget. Det leder till stora begransningar och i slutdndan daliga
resultat. Excel har lange varit den har hammaren for manga. En hammare som visserligen
fungerar for att sld ner en spik, men som inte récker till for den som vill bygga hela huset.

Vad behover du for verktyg da? Vad finns det for alternativ till Excel for att analysera data
pa ett smidigt satt? Har kommer en checklista:

. Det ska vara enkelt att anvanda.
. Det ska koppla direkt mot den kalla av data du vill analysera.
. Du ska snabbt kunna visualisera resultaten.

. Du ska kunna stélla fragor till din data och fa snabba, korrekta svar.
Har kommer nagra program som du kan bérja bekanta dig med:

Geckoboard och Klipfolio

Geckoboard och Klipfolio ar tva verktyg for att ta hand om all typ av data. Verktygen later
dig skapa visuella dashboards 6ver din viktigaste affarsdata i realtid sa att alla som beh&ver
snabbt kan ta beslut utifrdn vanliga KPl:er kopplade till era viktigaste mal.

Periscope data och Domo Businesscloud
Persicope Data ar ett smart verktyg som later dig stélla SQL frédgor och som kopplar ihop
med dina databaser. Darefter ar det enkelt att analysera, spara och dela datan.

Domo Business Cloud kallar sig sjalva “The world’s first open, self-service platform for
running your entire business.” Du far tillgang till dver 1 000 appar och kan smidigt koppla
ihop det med din data, hamta in insikter av mer social karaktar (konversationer, beteenden
etc.), visualisera allt du behover i realtid och mycket mer.
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Om du foljer del 1 och 2 av den har boken kommer du ha en stor méngd relevant data, inte
bara pd marknadsavdelningen (som fallet ofta &r) utan pa hela féretaget, och inte minst pa
Ekonomiavdelningen.

Jonas Suijkerbuijk tror att intern ekonomirapportering kommer byggas in i allt annat som
en organisation gor.

- Ju mer data som finns tillganglig desto viktigare kommer internrapportering bli. Intern-
rapportering borde byggas in i all annan verksamhet. Drommen for alla foretag borde vara
att ha en dashboard over allt som hander, som visar hur [6nsamheten ser ut i olika funk-
tioner under en hel kundresa till exempel, frén salj och marknad till produktion och kund-
tjanst, forklarar Jonas.

Relaterad ldsning: Sanningens minut! Sa blir fakturan en positiv del av kundupplevelsen.

Ett vanligt satt att 6versatta datan till anvandbar information ar alltsa hjélp av dashboards
som i realtid visualiserar datan. | filmen nedan visar IBM i en kort film hur t.ex. tennis kan
oversattas till meningsfull data for besokare utan formodade datakunskaper.

| dag har vi tittat pa hur man kan samla in, analysera och 6versatta viktig data till infor-

mation som det ar lattare att fatta beslut utifran. Sammanfattningsvis kan man saga att
datainformerade beslut i realtid ar vad som kravs for att skapa tillvaxt i ett digitaliserat

foretag i dag.

Tillsammans med de andra delarna av den har serien har du nu en kraftfull uppsattning
principer och steg som du kan bérja jobba med pa din organisation nar som helst och i den
ordning som passar er. Samtliga delar finns publicerade har pa var blogg.

Du som laser det har vet att framtiden tillhor den innovativa och digitaliserade organisa-
tionen. Mer matnyttigt innehall ar var checklista for digital affarsutveckling som vi tagit
fram efter ett antal intervjuer med specialister inom digitalisering, innovation och tjanste-
design. Ladda hem den har!
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VERKTYG FOR ATT SAMLA IN, ANALYSERA
OCH OVERSATTA DATA

Om du har foljt raden i del 4 i den har boken och bestamt dig for vad du ska ha datan till,
kommer du snabbt vilja skaffa ratt verktyg for att samla in, analysera och 6versatta. | dag
ar de har verktygen avgorande for i stort sett alla organisationer eftersom alla typer av
beslut som fattas med tillgang till ratt information blir battre.

Nar du tittar pa verktyg ur den har kategorin ar det viktigt att du redan pa forhand nog-
grant tankt igenom vad ni ska ha datan till. Vilka beslut &r det ni behover fatta? Handlar
det om att 6ka kundnojdheten eller om att effektivisera leverantérskedjan? Vet ni vad ni

ska ta beslut om blir valet av verktyg enklare.

De flesta organisationer behdver ndgot eller nagra tyngre verktyg kombinerat med nagra
lattare som ar fokuserade pad omraden som ar viktiga for er.

Har kommer vara handplockade tips for den har kategorin:
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Geckoboard - later dig samla och visa data for
G hela verksamheten

Geckoboard ar ett av de mer heltdckande verktygen som later dig samla och
visa data fran alla delar av din verksamhet. Du kan ldgga in data fran saval so-
ciala medier som traditionella Excelfiler, och Geckoboard sammanstaller allt
pa ett begripligt satt. Du kan skapa och anpassa din egen dashboard genom
att dra och sléppa olika element dar du vill ha dem. Om du vill kan du dessut-
om ordna sa att utseendet stammer Gverens med din organisations grafiska
profil och visa upp din dashboard pa din egen webbplats.

120

So far this month
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https://www.geckoboard.com

Qlik — gor det enkelt for alla att skraddarsy rapporter
och dashboard

Svenska Qlik ar en popular plattform med en rad olika verktyg. Du

hittar bland annat intuitiva analysverktyget Sense som satter stolthet i

att alla pd en organisation snabbt och enkelt ska kunna skapa skraddarsydda
rapporter och dynamiska dashboards som gor det mojligt att analysera
stora mangder data och fa nya viktiga insikter.

Demrop b A peeactve O
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http://www.qlik.com/sv-se/

Delighted - gor enkla NPS-undersokningar

Handen pé hjartat, brukar du ta dig tid att fylla i langa kundundersékningar?
De flesta av oss gor nog det inte, och det har Delighted tagit fasta pa. De
hjalper dig att gora sa kallade NPS-undersdkningar (net promotor score).
En NPS-undersokning innehdller bara en enda fraga: “Pa en skala fran
0-10, hur sannolikt ar det att du skulle rekommmendera oss till en van eller
kollega?” (de som vill kan ocksa ldmna en forklaring till sitt svar). NPS &r ett
bra satt att mata, forsta och forbattra kundupplevelser 6ver hela orga-
nisationen. Du laddar upp de kontakter du vill skicka fragan till, sa skoter
Delighted resten. Du kan ocksa skapa en undersokning som poppar upp pa
din webbplats. Delighted samlar alla svar och raknar ut NPS-vardet i real-
tid. Vardet hamnar ndgonstans mellan -100 och 100, och sa lange du &r pa
plussidan ar det bra. Riktigt bra ar det om du ligger 6ver 50.

70 ® =

5361 responses

My orders have been shipping slower and slower and it
seems the denim you are using these days Is a lots thinner, It
is wearing in the knees a lot faster. Still a fan, but hope you

can get quality back on track

© .

The sweaters | ordered were supposed 1o be charcoal, but

Comments

Al

Collection "
they look way different than they did on my iPad

IR

Ordering from the app is super easy, and your search feature

Al

Purchase Experience
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Google analytics - samlar och analyserar data om

dina webbesokare

Google analytics grej ar att samla in och analysera data om personer som
besdker din webbplats. Du har sjélv stora mojligheter att valja vilken informa-
tion du vill ha, och om vilka bestkare. Du kan se hur den samlade trafiken pa
webbplatsen ror sig - vilka sidor ar populéra, och hur manga gar in pa sidan
med kampanjerbjudandet? Du kan ocksa segmentera informationen, sa att du
bara far se hur personer i din huvudsakliga malgrupp beter sig. Sjalvklart kan

du dela all information med dina kollegor.

# Home Standard Reporting  Custom Reporting

My Dashboard

Daily Visits Traffic Types
(¢ N
4 B 25 70K fend
'ﬂ i
¥ 2308% redueral
o o v
- ) 2

AP direst
B 730 emall
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https://www.google.com/analytics/#?modal_active=none

KAIROS

FUTURE

Marvin - hittar monster i stora textmangder

Med all information som florerar pa natet i dag finns det i stort sett inga
granser for hur mycket du kan samla pa dig om vad manniskor tycker och
tanker om dig, vad konkurrenterna gor, om produkter, lagar, trender, ny-
heter och annat som rér din bransch. Men for att fa struktur i det har och
verklig nytta av informationen behover du skapa struktur i insamlingen av
information sa att du kan bygga upp organisationens omvarldskarta pa ett
systematiskt satt. Pa det har omradet finns en rad verktyg men har vill vi
lyfta fram Marvin. Marvin hjalper dig hitta monster i stora textmangder.
Om du t.ex. saljer resor kan du analysera tusentals resebloggar for att
hitta insikterna som driver branschen och kunderna.
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frobppeipuine by

L — - - —— T i — o - —-—
- e

40
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VERKTYG FOR INTERN KOMMUNIKATION
OCH PROJEKTLEDNING

Skillnaden mellan intern kommunikation och projektledning pa traditionella och digitali-
serade foretag ar enorm. Manga ganger lever de traditionella organisationerna kvari en
varld med hoga murar mellan avdelningarna dar den ena handen inte vet vad den andra
gor. Att riva ner de har vdggarna ar nagot som digitaliseringens frontpersoner ser som en
sjalvklarhet. | det rivningsarbetet spelar verktygen for intern kommunikation och projekt-
ledning en stor roll - dven om det i slutandan ar en fraga om kultur.

De organisationer som kommunicerar och organiserar sig smart internt brukar dven vara
de som framstar som smarta och organiserade externt. Vilka verktyg just ni ska vélja beror
pa vilka behov ni har, men har har vi listat ett antal verktyg som borde vara intressanta for

de flesta organisationer.

Har kommer vara handplockade tips for den har kategorin:
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Ilgloo — ger dig ett intranat som du till och
med kommer gilla

Igloo ar ett intranat som du till och med kommer tycka om. Annars brukar de
flesta intranat bli rena sophogar med skrap. Igloo anvander istéllet den logik vi
sett pa sociala mediaplattformar for att koppla ihop ménniskor med rétt infor-
mation vid ratt tillfalle. Bdde innehallet och kommunikationen lyfts in i Igloo
som till och med ar latt att anvanda.

<

vacme.co. Cosporate Hub  Departments  Knowledge Bases

Welcome to your intranet

Vacme.co.

News and Announcements Iwantto..

BOOK A VACATION Welcome to your intranet

REVILW Y SUNIPITS

News and Anneuscnmenss

VIEW POLOES
Y -
‘Q VIEW GLOBAL BLOGS

-

Acme Co on Twirter Updates News Events Newest Members

Tomens ¥ b av.any ) 30w
Ve oy g bt s @ Welcome 1o Acese - PhUlip Campbell
SAGRSSain ¥ AANCAL FOw
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Adobe Connect - later dig skapa smarta webbinarier
och digitala utbildningar

Du har sakert redan koll pa manga av verktygen fran videokonferensomradet,
sa som Skype och Go2meeting som gor att médnga organisationer kan dra ner
rejalt pa flygresor och fysiska moten. Men det finns dven riktigt intressanta
verktyg som ar mer inriktade pa regelratta seminarier dar det tack vare det
digitala blir enkelt att stalla fragor, ateruppleva seminariet, dela det med
andra och ta del av det varifran man &n onskar. Sddana verktyg ger dven stora
mojligheter till foretag som t.ex. vill utbilda sina kunder pa distans. Ett sddant
verktyg ar Adobe Connect som later dig jobba med moten, webbinarer och
sa kallad connected learning.
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Slack — gor det enkelt for team att chatta

Slack &r ett chatt-program for team som vuxit explosionsartat under de
senaste aren. Inom teamet kan ni skapa olika kanaler med olika medlemmar
eller olika syften, till exempel en kanal for ekonomiavdelningen, en for de som
jobbar med det nya innovationsprojektet och en hemlig kanal for dem som
planerar administratorens 50-arsfest. Sjalvklart gar det ocksa att skicka priva-
ta meddelanden till enskilda medlemmar. Det gar att bifoga alla méjliga typer
av filer, och allt innehall blir sokbart. Team som anvander Slack rapporterar att
det interna mejlandet minskar med néstan halften, samtidigt som bade trans-
parensen och produktiviteten gar upp.
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https://slack.com

Asana - styr upp era projekt

Asana ar ett projektverktyg, uppbyggt som en smart version av att-gora-lis-
tan i ditt anteckningsblock. Bygg hela hierarkin fran projekt till deluppgift,
fordela ansvaret till ratt personer och satt en deadline. Din egen uppgiftslista
uppdateras varje dag, sd att du alltid ser vilka uppgifter du behéver ta hand
om just i dag. Nar du har slutfort en uppgift bockar du fér den, och den
flyttas fran din lista till arkivet. Har du tur flyger en uppmuntrande enhor-
ning, fagel Fenix eller yeti dver skarmen. Du kan skriva in kommentarer och
instruktioner under varje uppgift, och ladda upp filer som behovs. Du kan
ocksa se statistik Over hur médnga uppgifter som &r sluférda, sa att du har koll
pa hur projekten framskrider.
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https://app.asana.com

Trello - ger snabb overblick over projekt och
deras framfart

Trello &r ocksa ett projektverktyg, men uppbyggt mer som en tavla an en lista.
P& varje tavla kan du skapa ytor for olika uppgifter eller projekt, som du fyller
med “kort”. Pa kortet skriver du vad du vill, till exempel en instruktion eller en
att gora lista, och sétter ett slutdatum (om det behdvs). Du kan ocksa ladda
upp bilder och dokument, kommentera korten, lagga upp omrostningar, satta
etiketter pa korten och soka bland allt innehall. Sjélvklart ser du allt

i realtid.
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https://trello.com

salesforce

Salesforce - ger er ett molnbaserat ekosystem

Salesforce har gatt fran ett CRM-system till ett komplett molnbaserat
ekosystem for foretag med allt fran namnda CRM till kundsupport,
marknadsforing och kommunikation. Salesforce ar ett verktyg for dig
som vill ha allt samlat pd ett och samma stalle. Du har din egen person-
liga startsida dar du ser till exempel de matpunkter som ar viktiga for
dig och vad du har inplanerat i dag. Salesforce har ocksa ett statusflode,
ungefar som Facebook, sd att du och dina kollegor snabbt kan uppdate-
ra er pa vad alla gor. Infor ett mote kan du snabbt fa koll genom att lasa
motespartnerns kontaktkort. Dar finns all information om er historia
sparad, fran kontaktuppgifter till métesanteckningar och affarsavtal.
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VERKTYG FOR KUNDUPPLEVELSEN

Kundupplevelsen ar ofta lite for abstrakt for att en organisation ska kunna jobba effektivt
med den. Det kréver trots allt dels att man har en tydlig bild 6ver kundens upplevelse,
eller kundens resa, kopplad till organisationen, dels att man har verktyg for att ta hand om
kunden under resan. Darfor ger den har kategorin forslag for bagge typer av verktyg.

Men oavsett hur ménga verktyg du samlar pa dig ar det har i grund och botten ett tan-
kesatt: att utveckla organisationen med kunden i centrum. Verktygen ar bara ett satt att

gora det har enklare och tydligare.

Har kommer vara handplockade tips for den har kategorin:

Touchpoint Dashboard - later dig rita
upp kundresan

Se varlden genom dina kunders 6gon med Touchpoint Dashboard. Har
visualiserar du organisationens kontaktytor mot kunderna genom egna
kundresekartor fran scratch eller med hjélp av ndgon av verktygets mal-
lar. Utifran kartorna kan ni sedan jobba malmedvetet med att stérka era
kundupplevelser dar det behovs. Med starkare kundupplevelser blir dven
varumarket starkare.

® Touchpoint Dashboar
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http://touchpointdashboard.com

Realtime Board - later dig brainstorma, samarbeta
och rita upp saker tillsammans med andra

Realtime Board ar verktyget for dig som vill ha en kollaborativ whiteboard i
molnet. Du kan, precis som med en fysisk whiteboard, anvdnda den till i stort
sett vad som helst, men vi rekommenderar sarskilt att du ritar upp kundresor
i programmet. Om du ska anvanda Realtime Board till kundresor behdver du
forst lara dig modellerna, eller sa anvander du ndgon av de mallar som redan
finns, men som kanske inte passar till just din modell.
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[ 80

Rzendesk ett Sté I Ie

Zendesk - samlar alla dina kundservicekanaler pa

Zendesk ar en mjukvara som samlar alla dina kundservicekanaler - telefon,
mejl, sociala medier, livechatt och hjdlpcentersdkningar - s att du slipper hal-
la koll pa olika stallen. Kundservicemedarbetare kan jobba med flera drenden
samtidigt, och du kan fa ut statistik 6ver hur manga drenden som behandlas
och hur 1ang tid det tar. Du kan skapa “triggers” for olika handelser som upp-
repas — da gor Zendesk jobbet automatiskt i stéllet for att du ska behdva han-
tera dem manuellt varje gang. Du kan till exempel skapa en trigger som gor
att alla mejl frén en viss kund skickas till en sarskild kundservicemedarbetare.

* o

Overven radacmon-d Fowr o fearh

Reportng period:  Last 10 dant

- Tichet Staty

Tickets by Channels (Sample)

.
M .

4011 43406 95.11% 16,68 hrs

Micceg Agers Touches a1 Ratng Time 1 Fast Regly

Campare key metrics for your Zendesk

Seachmark Cetal Yime 10 First Reply

Sabsfaction Ratag 17.3 hrs

Awrrage Pest
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Billogram - later dig fakturera smartare

Du som laser den har listan vet sakert redan vad Billogram ar: framtidens
fakturering. Interaktiva webbfakturor med pappersfakturor som backup-
system, automatiska pdminnelser och en betalningsmodell som gér att du
behaller alla avgifter sjalv. Dessutom ger Billogram kunden maojlighet att
kommunicera med er direkt i fakturan.

Skicka meddelande

Héndelser ©

Betalning pa 249,00 kr. O kr kvar att
betala.

En faktura fran: Bredband Max AB Betald @
Mottagare: Anna Lundberg

Inkassokrav med beloppet 249 kr har

249 kr skickats p3 fakturan. Kravet skickas

frén Svea.

okument
Totalbelopp Bankgiro OCR/referens Férfallodatum

249,00 kr 639-8770 3232611112737 2017-03-10

Scanna med bankapp Visa faktura som PDF
Fakturan har dndrats. Den nya summan

ar 249 kr.

Hej Anna! Ursékta for detta! Ordnar
det direkt pa fakutran.

Hej Bredband Max! Jag skulle & 50 kr
rabatt i januari. Kan ni fixa det direkt p3

Surfa dnnu snabbare - 3 manader gratis!

Uppgradera till 250 MBit/s och 4 de tre forsta manaderna gratis fakuran?
(darefter 499 kr/man). Ingen bindningstid. m
Specifikation Dokument (5) Paminnelse 1 har skickats som e-post.
(50,00 SEK paminnelseavgift
tillkommer.)
Specifikation

Visa dokument

249,00 10 mars 2017, 00:00
Fakturan har passerat sitt forfallodatum.

199,20
49,80
249,00

Att betala 249 kr

Fakturadatum: 2017-02-11

Bredband 100 Mbit/s, januari

Fakturan har blivit mottagen.

Faktura #108734 med beloppet

. 249,00 kr har skickats via e-post.
Dina fakturor fran Bredband Max AB 1 forfallen )

Visa dokument
Alla fakturor frén Bredband Max AB som matchar era kontaktuppygifter.

Visa alla fakturor (8 st)
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VERKTYG FOR MARKNADSFORING

Den har kategorin ar enorm. En vanlig frdga mellan marknadsférare ar “viltken
marketing tech stack kér du med?”, vilket alltsd handlar om vilka verktyg man
anvander i sin marknadsforing.

Eftersom mojligheterna till kontakt med manniskor i marknadsféringssyfte ar
narmast granslosa numera ar det viktigt att du, innan du borjar anvanda alla verktyg

du snubblar 6ver, har en tydlig strategi att falla till-baka pa. Vad ar det ni ska férscka
astadkomma? For vem? Hur?

Har kommer vara handplockade tips for den har kategorin:
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Buffer - publicerar inlagg pa olika sociala medier

< buffi . 1
il samtidigt

Buffer later dig publicera inldagg pa Twitter, Facebook, LinkedIn, Google+ och
Pinterest - samtidigt. Anvand webblasartillagget, sa finns Buffer alltid dar nar
du hittar nagot du vill dela. Nar du klickar pa Bufferknappen far du valja vilka
av dina sociala medier som du vill publicera inlagget i, och du kan skriva en
unik text till varje medium. Om du vill kan du ocksa stalla in att inlagget ska
publiceras senare - kanske vid en av de optimala publiceringstidpunkter som
Buffer hjéalper dig att rakna ut.

Today Shuffle 3

New team photo taken today at the Sun Voyager in Reykjavik!

The books we've been reading this year, http://buff.ly/1PZB5bG

Tomorrow
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Hubspot - ger dig ett heltackande inbound
marknadsforingsverktyg

Hubspot ar ett “all-in-one marketing software” som hjalper dig med bland an-
nat sokmotoroptimering, mejl, landningssidor, bloggande, sociala media och
analyser. Kort och gott det mesta du behover for att attrahera ratt manniskor
och sedan lasa in affaren enligt inboundmarknadsféringens alla regler. Kont-
rollera ditt innehall, dina kanaler och dina prestationer samtidigt som du
behaller 6verblicken over allt frén en pedagogisk dashboard.

HubSp it

Contacts

10,947 7,060 2,634 1,253

-----

Marketing Performance o
TATA0K compmnare s

+

14,506 v s

13 wrcemtor

Landing Pages

238,451 75,242 32% 11,309

Blogging
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https://www.hubspot.com

lon Interactive - ger dig ett heltackande verktyg for

on

448 content marketing

lon interactive ar en webbaserad content marketingplattform som hjalper
marknadsforare att engagera, konvertera och profilera leads. Har far du det
mesta du behdver for att snabbt jobba med alla typer av innehall. Du kan utan
att vara tvungen att koda eller vara sarskilt tekniskt duktig skapa, testa och
mata alla typer av datadrivna interaktiva upplevelser.

OUR OCEANS TODAY

AN INTERACTIVE INFOGRAPHIC ABOUT THE WONDERS OF OUR OCEANS
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https://www.ioninteractive.com

Forhoppningsvis hittar du en del verktyg som kan komma till nytta, men kom samtidigt
ihdg vad Michael Johansson pa Digjourney sa i del 1 av den har boken:

- Digitalisering handlar 5% om teknik och 95% om hur man forhaller sig till den.

Genom den har boken har du lart dig tanka ratt nar det kommer till digi-talisering, kund-
upplevelser, innovation och data. Den védg du har framfér dig ar formodligen ganska lang,
och den borjar garanterat inte med ett verktyg. Daremot kan verktygen, undan for undan
som ni digitaliserar verksamheten borja anvandas. Dessutom kan verktygen i sig inspirera
dig till hur ni skulle kunna jobba i framtiden.

Nar det kommer till digitalisering finns det enligt de experter vi intervjuat tva satt att
paborja arbetet:

1. Tareda pa hur digitalt mogen organisationen ar och jobba upp de omréden
dar ni brister. Forst nar ni har jobbat upp er digitala mognad ar ni redo
for digitaliseringen.

2. Bestam er for att I6sa kundens problem, rita upp en kundresa och se var i

resan som kunden ar mest missnojd. Borja dar och forsok 16sa kundens
problem ur ett kanaloberoende perspektiv.

Lycka till!
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