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Abstrakt

"Mojligheter inom
konsumentteknik har lyft fram
kundupplevelsen till att vara
avgorande for vara kunders
strategiska mal, vilket gér den
totala upplevelsen (TX) viktig fér
optimering av heltackande
interaktioner.”

Ralph de Geest,
Canon Nederlanderna

Konsumenter i en era av spridd teknik som ger omedelbar
atkomst till varor och tjanster online besitter en enorm kopkraft
och har bidragit till att kundupplevelsen ar en viktig del av ndstan
alla organisationers viktigaste strategiska mal. | syfte att erbjuda
en heltdackande och konsekvent upplevelse under hela livscykeln
stravar manga foretag och institutioner nu efter att hantera den
totala upplevelsen (TX) sa att de kan undersoka all interaktion
internt och mellan deras medarbetare och deras kunder eller
verksamheten. | det har dokumentet undersdker vi hur TX kan
paverka bade foretag och konsumenter, vi utforskar de
potentiella fordelarna med inférandet och lyfter fram nagra
viktiga omraden som organisationer bor fokusera pa nar de

anpassar sina strategier for effektiv interaktion.

Introduktion till den totala upplevelsen (TX)

Aspire definierar hantering av kundkommunikation (CCM) som
att skapa, hantera och fullborda datadriven kundkommunikation
via flera kanaler i stor skala. Denna marknad har genomgatt en
allt mer radikal forvandling eftersom konsumenternas
forvantningar pa omedelbar atkomst till relevant och anpassad
information har gjort kundupplevelsen (CX) till ett allt viktigare
matt nar det galler affarskommunikation. Det har lett till att
foretagens kommunikationsprioriteringar har gatt fran ett
narsynt fokus pa att minimera kostnader och risker till att nu
omfatta atgarder for att 6ka affarsvardet med hjélp av en
forbattrad kundupplevelse. Den 6vergripande marknadseffekten
har varit att omvandla CCM till hantering av kundupplevelsen
(CXM), eller att hantera alla interaktioner som ett foretag har
med sina kunder med det uttryckliga malet att forbattra
kundernas uppfattning av verksamheten. For att uppfylla det

ultimata loftet om denna utveckling fran CCM till CXM maste
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foretagen ga fran att skicka statiska meddelanden i enlighet med
lagstadgade skyldigheter till att ha en tvavagskommunikation
med kunderna via flera kanaler, baserad pa deras behov och

kalibrerad enligt deras 6nskemal.

Den har utvecklingen har fortskridit atminstone sedan
2000-talets forsta decennium, men under 2020 ékade den
digitala implementeringen kraftigt och den marknadsstorning
som foljde forde l6ftet om CXM narmare verkligheten och gjorde
kundkommunikationen viktigare for en organisations
overgripande framgang an nagonsin tidigare. Samtidigt
framhdvde den hér storningen dock daven brister som har

forsummats under lang tid, bade vad géller

kundkommunikationsteknik och -arbetsflode, sarskilt nar
medarbetare arbetar pa distans och ar fysiskt separerade fran
produktionsenheterna. Ironiskt nog gor den dkade betydelsen av
B2C-kommunikation att hanteringen av dessa problem blir allt
viktigare. Liksom bilden nedan visar fokuserar féretag i Europa
(och 6ver hela varlden) fortfarande pa digital transformation och

pa att forbattra kundupplevelsen.

Bild 1: Digital transformation och forbattringar av kundupplevelsen dr de viktigaste fragorna

Vilka &r din organisations tre FRAMSTA prioriteringar i verksamheten fér 2022-20247
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Kalla: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022

December 2023 | Aspire | 2

1



De unga, rika och teknikkunniga
kraver relevanta, anpassade
interaktioner via sina valda kanaler.
En av fyra kunder under 42 ar har
bytt leverantoér efter en negativ

kommunikationsupplevelse och
halften sa att de skulle vara villiga
att betala mer for battre
interaktioner.

M
-

De har tva initiativen toppar listorna bade nar det galler de
viktigaste prioriteringarna for foretagskommunikation och de
framsta malen for teknikinvesteringar. Dessutom ar foretagets
arbete for att digitalt transformera sin kommunikation och
forbattra kundupplevelsen starkt sammanlankat. | en
uppfoéljningsfraga valde svarspersonerna ”att flytta kunderna till
digitala kanaler” som sin framsta taktik for att forbattra
upplevelsen av kundkommunikation. Med andra ord hoppas
organisationerna pa att starka lojaliteten och sakerstalla

kundnojdhet genom att leverera 6verlagsna digitala interaktioner.

Vara undersokningar visar att millenniegenerationen och
generation Z (konsumenter mellan 18 och 42 ar) i samtliga fall var
mest bendgna att ta till sig digitala interaktioner efter
nedstdangningarna under 2020, men dessa yngre generationer var
emellertid minst benagna att vara n6jda med denna interaktion och
de rapporterade i minst utstrackning att de planerade att fortsatta
interagera digitalt med sina leverantorer. De unga kundernas
onskan om interaktion och en smidig upplevelse ar grunden till
deras missnoje med den aktuella digitala kommunikationen.
Dessutom visade vara undersokningar att flytande konsumenter
(som dven utgor de mest tekniskt avancerade svarspersonerna)
dven kraver smidig interaktion via deras valda
kommunikationskanaler. Men B2C-kommunikation idag mojliggor
ofta inte den interaktion som kunderna férvéntar sig och de digitala
plattformarna gor det inte heller mojligt, vilket gor dessa
mojligheter till engagemang bortkastade. Och ett ineffektivt
forhallningssatt till digitalt engagemang kan vara katastrofalt. En av
atta konsumenter (och en av fyra i millenniegenerationen)
rapporterade att de har bytt leverantor under de senaste 12
manaderna som en foljd av en negativ kommunikationsupplevelse.
Mellan 40 % och 50 % av konsumenterna mellan 18 och 42 ar sa
dessutom att de skulle vara villiga att betala mer for en battre

kommunikationsupplevelse.
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Bild 2: Foretag som inte uppfyller kundernas férvantningar riskerar att férlora dem

Kunder som har bytt leverantdr under det senaste aret pa grund av bristfallig kommunikationsupplevelse

Generation Z

Generation X Millennials
Boomers 6%

Kunder som ar villiga att betala en avgift for en battre kommunikationsupplevelse

Millennials
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N =2 000 konsumenter i USA och Kanada

Kélla: Aspire, Understanding the New Digital Reality, 2020

Det har ar den omisskdnnliga lardomen: Demografi som ar viktig
for alla foretags framtid (de unga, de rika och de teknikkunniga)
gor det som kravs for att sdakerstédlla battre kommunikation.
Darfor maste foretagen gora kommunikationsinvesteringar som
battre engagerar kunderna pa ett heltdckande satt, annars
riskerar de att forlora en konkurrensférdel och 16ftet om

framtida intakter.

Komponenter i en TX-strategi

Aven om foretag inser vikten av att tillhandahalla en positiv
kundupplevelse (CX) har endast nagra fa antagit ett heltackande
tankesatt dar man betraktar dessa interaktioner som en del av en
total upplevelse (TX), som dven tar hansyn till anvandarupplevelsen
(UX) och medarbetarupplevelsen (EX) eftersom dessa relaterar till
produktion, leverans och uppfattningen av kundkommunikation.
Aven om en enskild beréringspunkt kan vara frustrerande eller
tillfredsstallande kommer kundernas totala upplevelse att avgora
om de blir féresprakare for ditt foretag eller om de soker efter en

alternativ produkt eller tjanst.
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Kundresehantering (CIM) innebdar processen att kartlagga,
analysera och optimera en enskild kunds interaktioner under
hela hens relation med ett foretag eller varumarke. Nar foretag
far en korrekt och fullstandig forstaelse for varje beroringspunkt i

Kartlaggningar av kundresan kan
hjalpa foretag att fa en forhallande till vad kunden stravar efter att uppna genom varje

konsumentcentrerad bild av
organisationen utifran.

interaktion kan de identifiera och isolera mojligheter att

forbattra kundupplevelsen, effektivisera kostnaderna, 6ka

konkurrenskraften och framja den évergripande tillvaxten i
foretaget. Kartlaggningar av kundresan visar varje
beroringspunkt i den har totala upplevelsen, vilket ger
organisationer den information de behover for att fatta
medvetna och valgrundade beslut om hur de har interaktionerna

ska hanteras pa ett sammanhangande och meningsfullt satt.

Sa kan kundresor anvanda TX pa kundkommunikation
och digital upplevelse

Kartldggningar av resor hjalper foretag att visualisera de
”sanningsogonblick” som ar specifika for varje beroringspunkt.
Dessa sanningsogonblick ar de viktiga element som bygger upp
kundens relation med ett varumarke. Dessa kartor — och de
underliggande insikter de aterspeglar — gor det mojligt for
marknadsforare och féretagsanvandare att dndra sitt perspektiv
fran en affarscentrerad vy (”inifran och ut”) till en kundcentrerad
vy (“utifrdn och in”). Nar intressenterna Gvervager
kundengagemang inifran och ut fragar de sig sjalva hur de bast
kan betjana kunderna med hjalp av varumdrkets nuvarande
funktioner och tillgangliga resurser. Men om de har samlat in
tillrackligt med insikter for att anta en kunds vy utifran och in
fragar de sig istallet vilka funktioner och resurser de behover for

att kunna ge kunderna basta mojliga service.

Med tiden kommer organisationerna att utvecklas fran att

utvardera befintliga upplevelser baserade pa befintliga produkter
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och tjanster till att skapa kartlaggningar som hjalper dem att
komma pa idéer om framtida upplevelser, till exempel nya
produkterbjudanden eller verksamhetsomraden som fortfarande
behover automatiseras eller transformeras digitalt. Baserat pa
den nyvunna forstaelsen kan nasta generations beslut och
styrning att hjalpa varumarken att tillhandahalla rikare
upplevelser som inte bara uppfyller kundens féranderliga behov
utan dven tar itu med de interna verksamhetsomraden som

varumarken forsoker forbattra.

Nar man tittar utifran och in och pratar om kundens behov nar det

galler varje steg under livscykeln éverskrider visualiseringen

Med en vy utifran och in kan vanligtvis organisationens funktioner och grénser. Det gor att
organisationer fa en mer
fullstandig uppfattning om hur foretagen kan fa en mer fullstandig bild av hur kunderna

kunderna interagerar, var
upplevelserna kan vara bristfalliga
och hur automatiserad styrning
och anpassning kan framja

interagerar med varumarket, hur vardet levereras, var

upplevelserna ar bristfalliga och hur automatiserad styrning och

meningsfull kommunikation anpassning kan inforas for att framja meningsfullt,
mellan kanaler och ) ) . _ _ L.
beréringspunkter. kanaloverskridande, lonsamt engagemang i realtid. Det ar sa

resehanteringen skiljer sig fran kampanjhanteringen. Aven om
kampanjhanteringens framsta syfte dr att automatisera
engagemanget for battre konvertering fungerar resehanteringen

for att skapa en battre total upplevelse, vilket ar mer vardefullt i sig.

Tyvarr &r manga organisationer komplexa, funktionellt
begransade och har inte den ndédvandiga
organisationsstrukturen pa plats for att fa ut mesta mojliga av

kartlaggningar av kundresor.
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Bild 3: Det storsta hindret for forbattringar av kundupplevelsen

Vilka &r de FEM STORSTA UTMANINGARNA kring att forbattra kundupplevelsen?
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Kulturell férdndring

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N =303 foretag i Europa

Kalla: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022

Allt eftersom kundkommunikationen har blivit viktigare for
foretagens rykte och framgang har ett vaxande antal intressenter
och beslutsfattare kommit att fa en stor betydelse nar det galler
budskapet till kunderna. Aven om det har fortfarande ar en
foranderlig plats, med odefinierade granser, kan en framgangsrik
l6sning for att skapa och bearbeta interaktiv kommunikation
inforliva alla dessa roster, definiera tydliga roller for dem och lata
alla intressenter arbeta tillsammans utan att stota pa

godkannandebegransningar.

Men manga organisationer har stott pa stora svarigheter nar det

galler att samordna alla dessa roster till ett enda budskap. Nar

foretag vaxer och utdkar sin rackvidd genom sammanslagningar
och forvarv kan de stota pa ett antal aldre system som vart och
ett hanterar separata och begransade aspekter av
kundkommunikation inom enskilda omraden. Dessa olika system
fungerar ofta sjalvstandigt och oberoende av varandra, medan
intressenterna som anvander dem skapar kommunikation utan
relevanta data som kan finnas inom ett annat omrade och sedan

levererar dem utan vetskap om andra enheters atgarder. Om vi
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Nar verksamhetsenheter inte
delar data eller en och samma
vy Over kunden och deras aldre
system inte kan integreras
arbetar varje omrade separat
och skickar irrelevanta och ofta

motstridiga interaktioner som
paverkar mottagarens
upplevelse negativt och skadar
foretagets rykte och
konkurrenskraft.

M
-

aterigen tittar pa bilden ovan ser vi att den har foérvirringen med
tiden skapar en snara med tekniker och mallar med begransad
integrering och datadelning, vilket framjar en kultur av otydligt

kommunikationsdagande och brist pa samordning mellan team.

Kunderna ar inte medvetna om eller intresserade av ett varumarkes
organisationsstruktur eller de affarsprocesser som styr interaktion
mellan olika omraden. Ur kundens perspektiv finns det bara ett
resultat: Nar verksamhetsenheter inte delar data eller en och
samma vy 6ver kunden och deras aldre system inte kan integreras
arbetar varje omrade separat och skickar irrelevanta och ofta
motstridiga interaktioner som paverkar mottagarens upplevelse

negativt och skadar foretagets rykte och konkurrenskraft.

En bra resekartlaggning omfattar alla beréringspunkter under hela
kundens livscykel, oavsett kanal eller produktlinje, och éverlagrar
kundinsikter och analyser baserat pa en enskild kundvy.
Intressenterna behover en tydlig, fullstandig och kortfattad bild av
varje interaktion mellan féretaget och kunden och bor anvénda ett
standardiserat format for att definiera olika typer av interaktion.
Dessutom maste ett gemensamt strukturramverk utvecklas och
kopplas till en CX-livscykelarkitektur, vilket sakerstéller att alla resor
kan jamforas med varandra (sa att det blir tydligt ndr en resa slutar
och en annan borjar) och anpassas efter en holistisk, heltackande vy

(ur kundens perspektiv).

Slutligen maste foretag centralisera kontrollen éver
kundkommunikation for att sékerstalla att data delas i hela
organisationen och att de talar med kunden via en enhetlig rost. Ett
kompetenscenter (CoE) som overvakar dessa atgarder bor ha
tvarfunktionell expertis sa att de kan utbilda, vagleda och dela basta
praxis med andra CX-proffs i decentraliserade foretags- eller
marknadsforingsteam. CoE bor vagledas av chefer pa hogsta niva

(t.ex. anvandarupplevelseansvariga och marknadsforingschefer) och
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omvandla det till matbara mal, matvarden och konkreta
forbattringar som stracker sig dver organisationsfunktioner. Cok
bor dessutom fungera som ett tekniknav som kan tillhandahalla
moderna SaaS-funktioner i hela organisationen eller samarbeta
med IT-avdelningen for att integrera mer komplexa system. CoE
kan aven identifiera behovet av regelbundna uppdateringar av
resekartlaggningar, flagga omraden med
kommunikationsoverbelastning och ha innehallsskapare och UX-
designers som sakerstéller att varumarkesutveckling, navigering,
tonfall, beréringspunkternas utseende och kansla, interaktioner

och kommunikation &r konsekventa.

Vikten av kunddata och insamlingen av dessa

For att utveckla en effektiv CJM-strategi maste organisationer ha
tillgang till olika intelligenta system som kan tillhandahalla
insikter i kundernas beteende vid olika beréringspunkter. Det
kraver ratt datahanteringsstrategier, liksom moderna funktioner
som datasjoar eller kunddataplattformar (CDP). Genom att
utnyttja en CDP kan organisationer befasta data fran olika kallor,

Genom att utnyttja en CDP kan till exempel CRM, sociala medier, webbplatsanalyser och mycket
organisationer befasta data fran
olika kallor, till exempel CRM,

sociala medier, webbplatsanalyser vilket &r ett viktigt element nar de skapar effektiva

mer. Det gor att de kan skapa en enhetlig vy Over kunderna,

och mycket mer. Det goér att de

kan skapa en enhetlig vy éver resekartlaggningar.
kunderna, vilket ar ett viktigt

element nar de skapar effektiva

resekartlaggningar. Organisationerna maste se till att deras metoder for

datainsamling &r anpassade efter den dvergripande positiva
upplevelse de arbetar for att skapa. Att be om for mycket
information i forvag kan irritera kunderna och leda till att ett
hogre antal kunder déverger varumarket. For att skapa fortroende
hos kunderna bor foretag forklara hur deras data samlas in och
anvands, och de bor endast be om den information som behovs
for att framja nasta del av kundresan. Modern formuladrteknik
som utnyttjar intelligent insamling och bearbetning av kunddata

kan vara till hjalp i det har avseendet.
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Sa paverkar EX kundresorna

| samband med nedstangningarna under pandemin rapporterade
over 90 % av de tillfragade foretagen att de gjorde det majligt
eller planerade att gora det mojligt for medarbetare att skapa
och hantera kommunikation vid arbete pa distans. Pa samma
satt namnde en tredjedel av foretagen ett ”lattanvant”
anvandargranssnitt som en av de viktigaste faktorerna vid kop av
en CCM-plattform online. Det har ar i linje med fortlopande
insatser for att ge foretagsanvandare begrdnsad teknisk expertis
i syfte att hantera kommunikation pa egen hand, med minimal
inblandning av IT-avdelningen, sarskilt vid distansarbete. Tyvarr
rapporterade en fjardedel av de europeiska svarspersonerna
med ansvar for kundkommunikation under 2022 att de sannolikt
skulle lamna sina jobb eller redan letade efter ny anstéllning, och
de flesta angav foraldrade programvaruverktyg som den framsta

kallan till frustration pa jobbet.

Bild 4: Ineffektiv teknik avskracker kompetent personal

De framsta kallorna till

iobb?
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£

Minskad inkomst

Begriansad investering i distansarbete

10% 20% 305 40%

24 %

0%

76%
N =303 féretag i Europa (medarbetare med kommunikationsansvar)

Kalla: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022

Det bor dock noteras att i takt med att organisationer arbetar
mot CXM forbattras medarbetarupplevelsen och

kundupplevelsen. Det var tre till fem ganger mer sannolikt att
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foretag med CX-team som ansvarar for kommunikationen fick

behalla medarbetare.

Vid det har laget ar det en valetablerad uppfattning att positiva
kundupplevelser ar en viktig del av den dvergripande
foretagshalsan, men branschen har precis bara borjat att forsta att
medarbetarnas upplevelse av att skicka kommunikation ar lika
viktig for en framgangsrik strategi. Om en medarbetare ldmnar
foretaget och det inte finns nagot enhetligt system for att hantera
kommunikation kommer den resulterande forlusten av upplevelse
och institutionell kunskap oundvikligen att minska kundnéjdheten
eftersom nya eller omférdelade medarbetare behover tid for att

lara sig gamla processer eller utveckla nya. Dessa problem forvarras

om varje affarsenhet arbetar sjalvstandigt och avgransas fran
viktiga kunddata, hanterar sin egen kommunikation separat och
oberoende av relationerna och interaktionerna som andra enheter
har med samma kund. Genom att dela data och etablera
centraliserad kommunikationskontroll inom hela organisationen
kan foretagsanvdndare inte bara gora sina jobb bra oavsett var de
arbetar, utan det kan dven forbattra medarbetarnas upplevelse
genom att de far de verktyg de behover for att effektivt engagera

kunderna.

Sa uppnar du en TX-strateqi

En strategi for en total upplevelse for hantering av
kundkommunikation centraliserar styrningen och forkortar tiden
till marknaden for meddelanden och interaktivt innehall for alla
kundresor, kanaler, anvandningsomraden och discipliner. For att
skapa en konsekvent upplevelse under hela livscykeln maste
foretagen motverka organisatoriska begransningar, eliminera
separationen mellan marknadsféring och kundkommunikation

samt mellan forvarv och kvarhallning av kunder.
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Bild 5: Koppla samman upplevelser genom hela livscykeln
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Kalla: Aspire, 2023

Den har TX-strategin stdrker de som ar narmast kunderna och
mest bekanta med deras behov genom att minska beroendet av
externa leverantorer och internt IT-arbete, samtidigt som det gar
snabbare och enklare for foretagsanvandare att skapa anpassad
kommunikation. Den kan dessutom utdka den digitala
transformationen och évervinna begransningarna hos aldre
system, i basta fall genom automatisering, minskade kostnader
och att medarbetare slipper utforma kommunikation och mallar
manuellt. Genom att minska antalet omstandliga och 6verflodiga
uppgifter forbattrar automatiseringen inte bara produktiviteten
och upplevelsen for medarbetarna, utan den forbattrar
dessutom kundupplevelsen genom att eliminera manskliga fel
och ge medarbetarna friheten att utéva kundvard i praktiken.
Slutligen kommer alla dessa element att fungera tillsammans for
att sdkerstdlla att kommunikationen aterspeglar en kunds
personliga omstdandigheter samtidigt som de fortsatt uppfyller en
vaxande lagstiftning och policyer. Detta genom att ta steget bort
fran den gamla processdrivna paradigmen mot en

kundfokuserad strategi.
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De flesta foretag har inte den kunskap eller erfarenhet de
behover for att uppna dessa mal. Over 80 % av de europeiska
foretagen migrerar eller planerar att migrera sin kommunikation
bort fran aldre tillampningar. Fler an tva tredjedelar av dessa
kommer att soka hjalp fran en leverantor eller tjansteleverantor
nar de moderniserar sin kundkommunikation, medan bara en

fijardedel rapporterade att de genomfor detta pa egen hand.

Bild 6: Foretag moderniserar kommunikationen och de flesta forlitar sig pa partner

Migrerar du aldre kommunikation till en
modern plattform?

19%
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@ Vetinte
26%

83 % migrerar eller
planerar att migrera Endast en fjdrdedel modernisera kommunikationen

68 % far hjalp med att

moderniserar pa

egen hand

Kalla: The State of CCM-to-CXM Transformation, Aspire, 2022

En transformationspartner kan erbjuda teknik som gor det
moijligt for organisationer att ligga steget fore vaxande kundkrav
och en marknad som utvecklas, samtidigt som de foljer de
standigt foranderliga reglerna. Féretagsanvandare och
intressenter som arbetar i flexibla team kan dven kontakta sin

konsultpartner for att fa radgivning och projektsupport.

Den har partnern tillhandahaller i basta fall en centraliserad
plattform som gor det mojligt for foretag att samla in och dela
kunddata samtidigt som anvandarna far direktatkomst till

kommunikationsarbetsfloden via molnet. P3 sa satt kan
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En transformationspartner kan
erbjuda teknik som goér det
mojligt for organisationer att
ligga steget fore vaxande
kundkrav och en marknad som
utvecklas, samtidigt som de

foljer de standigt foranderliga
reglerna. Foretagsanvandare
och intressenter som arbetar i
flexibla team kan aven kontakta
sin konsultpartner for att fa
radgivning och projektsupport.

foretagsanvandare automatiskt skapa meddelandemallar i flera
kanaler och dirigera leveranser baserat pa kundpreferenser for
att fa ut banbrytande idéer och erbjudanden pa marknaden
snabbare dan konkurrenterna —allt med konsekvent
varumarkesanpassning och garanterad efterlevnad, men utan IT-

relaterade flaskhalsar.

I slutanden far de har organisationerna nya funktioner utan att
behdva dverbelasta hela systemet, genom att expandera och
integrera befintliga |6sningar dar det ar mojligt. De kan dessutom
gora mer med farre medel eftersom de sparar tid och pengar
genom att minska behovet av medarbetares inblandning i
uppgifter som istallet automatiseras. Sedan uppnar foretagen
flexibilitet och far mojlighet att lagga till nya kanaler och
kommunikation i takt med att verksamheten véxer och utvecklas.
Slutligen kan de etablera en konkurrensfordel eftersom
kundupplevelsen har blivit en viktig differentieringsfaktor,

sarskilt pa mogna marknader och i strikt kontrollerade branscher

Sa kan Canon hjalpa till

M
-

Canon ar ett globalt Fortune 500-féretag med dver

300 globala dotterbolag och 184 000 medarbetare. Canon ar
marknadsledande inom implementeringstjanster for CCM—CXM i
Europa, Mellanostern och Afrika, och har gjort flera investeringar
(daribland forvarv) i den har satsningen under de senaste aren.
Med 6ver 22 000 medarbetare pa 120 marknader kan Canon
Europe utnyttja betydande resurser och personal for att leverera
implementerings- och supporttjanster. De kan vara en
transformationspartner for bade reglerade och oreglerade
branscher och komplettera kundens egen expertis med
kompetenta resurser. Canon har dven ett brett sortiment

och arbetar med fler enskilda leverantorer av

kundkommunikationsloésningar dn nagon annan aterforsaljare.
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De har nara relationer med sina partner (till exempel Quadient) och
deras europeiska CCM-kompetenscenter stoder lokala tjanster som
implementerar bade sina egna och sina partners CCM-
tekniklésningar. Canon har 6ver tio ars erfarenhet av att

implementera |6sningar i stor skala.

Deras overgripande filosofi ar baserad pa principen ”Kyosel’, den
japanska principen om att leva och arbeta tillsammans med
kunder, partner och samhallen for allas basta. Darfor foljer Canon
Europe en metod for konsultengagemang som gor att de kan ha ett

nara samarbete med kunder under hela processen.

Canon Europes évergripande
filosofi ar baserad pa den
Jjapanska principen "Kyosei” om Efter att ha traffat kunden for att forstd bade viktiga drivkrafter och

att leva och arbeta tillsammans
med kunder, partners och
samhallen for allas basta.

krav identifierar Canon luckor mellan aktuella IT-l6sningar och det

onskade resultatet. De stoder sedan kunderna pa deras digitala

transformationsresa fran CCM till CXM och anvander data for att
framja automatisering i syfte att minska kostnaderna, bibehalla
datasekretessen och uppratthalla regelefterlevnad. Canon
tillhandahaller sedan detaljerat arbete med l6sningsdesignen, bade
for teknisk implementering och supporttjdnster, samtidigt som de
arbetar for att 6ka standardiseringen i syfte att minimera underhall
och I6pande supportkostnader. Utover den tekniska l6sningen
stoder Canon kunder med kommunikationsdesign,
resekartlaggning och preferenshantering och de samarbetar med
olika verksamhetsgrupper for att uppna konsekventa budskap till

kunderna.

Utover den fysiska distributionen och implementeringen av den
underliggande tekniken arbetar Canon med kunderna for att skapa
experter i affarsvarlden, vilket gor att kunderna blir mer benagna
att acceptera funktionerna som levereras och att gemensamt
definiera sina egna ansvarsomraden for projektet. Canons
omfattande erfarenhet av migreringar fran bade aldre system och

alternativa plattformar gor det majligt for kunderna att valja mellan

\ December 2023 | Aspire | 15



Canons metod stéder
transformation av bade
inkommande datainsamling och
utgdende kommunikation och
inforlivar visionen om en total
upplevelse genom att se till att
datainsamlingen ar i linje med
den évergripande upplevelse
som féretag vill ge sina kunder,
samtidigt som organisationer
aven kan samla in den
information de behéver fér att
tillhandahalla anpassade
interaktioner.

den enklare fardiga metoden och en mer komplex och heltackande

omkonstruktion av dataarkitekturen.

Canons metod stoder transformation av bade inkommande
datainsamling och utgaende kommunikation och inforlivar
visionen om en total upplevelse genom att se till att
datainsamlingen ar i linje med den overgripande upplevelse som
foretag vill ge sina kunder, samtidigt som organisationer dven
kan samla in den information de behdver for att tillhandahalla
anpassade interaktioner. Canon raknar dven med
medarbetarupplevelsen i TX-ekvationen genom att ge
foretagsanvandare kontroll 6ver kommunikationshanteringen

och utnyttja lattanvdanda, manniskocentrerade designgranssnitt.

Canon investerar en betydande del av forsaljningsintdkterna i
forskning och utveckling kring alla sina produkter och tjanster.
Faktum ar att de registrerade over tre tusen nya patent 2021.
Canon arbetar med en stark betoning pa att minimera manuella
berdringspunkter och maximera dokumentautomatisering och
de arbetar med en rad olika kommunikationsbehov. De kopplar
samman transaktionell utskriftshantering med
marknadsforingskommunikation och vagleder kunderna fran
traditionell utskriftskommunikation (CCM) mot anpassade och
interaktiva digitala upplevelser (CXM). For kunder som annu inte
har gatt 6ver till CXM anvander Canon variabel dataproduktion
for att minska driftskostnaderna och framja den digitala

transformationen.

Canons strategi “kunden kommer forst” nar det galler
l6sningsimplementering ar centrerad kring att vagleda
organisationer genom teknikval for att uppna de
kommunikations- och kundupplevelsemal som tillgodoser
verksamhetens behov. Canon foredrar att anvanda den

lampligaste |6sningen, oavsett om det ar ett verktyg som ar bast i
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sin klass eller en av deras egna l6sningar. Med erfarna resurser
inom ett brett utbud av CCM-tekniker kan de forbli oberoende
nar det galler att hjalpa kunderna att definiera sina I6sningskrav
och sin strategi. De ar dock som starkast nar de arbetar med sina
ndra partner Quadient och Objectif Lune. Canon har varit en
prisbelont distributor till bada i 6ver ett decennium. Vid behov
kan Canon Europe komplettera leverantérernas plattformar med
sina egna programvarukomponenter, till exempel SysHub, for att

tillhandahalla funktioner for integrering med lite kod.

Slutliga rekommendationer

Aspires egna forskning visar att organisationer som antar ett
heltdckande synsatt pa kommunikationsdesign tillhandahaller
battre integrerade upplevelser och dkar intdkterna 41 %
snabbare an andra foretag. Vi vet ocksa att for manga stora,
komplexa organisationer kréver 6évergangen till en total
upplevelse sma steg istallet for ett stort projekt. Darfor anser vi
att foretag bor ta sig tid att planera sina nastkommande steg och
identifiera snabba vinster som ger snabba resultat och skapa
drivkraft i hela organisationen att ta sig an mer komplexa
forandringar, daribland sadana som kraver en omorganisering av

verksamheten.

1. Taen 6gonblicksbild av dina nuvarande rutiner for
kommunikationshantering och ta fram en plan for att
uppna onskad status. Mognadsbeddmningar, som
Aspires Maturity Assessment (AMA), ér anvandbara
verktyg i det har avseendet. De kombinerar
marknadsundersdkningar och béasta branschpraxis for att

presentera en rad fragor som faststaller ett foretags

plats langs en mognadskurva — fran enkel, reaktiv
kommunikationshantering till proaktiv och interaktiv

hantering av kundupplevelsen. En bedoémning erbjuder

December 2023 | Aspire | 17
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Det kan underlatta att dela upp
den totala upplevelsen i mindre
insikter baserat pa en

organisations unika mal och alla
olika delar av kundresan.

For att uppna maximal effekt
maste organisationen valja och
implementera ratt CCM/CXM-

programvara baserat pa dess
specifika behov och énskade mal.

en omfattande utvardering av en organisations
kommunikationshanteringsstrategi, arbetsfléde och
tankesatt, sa att intressenterna battre kan forsta sina
nuvarande funktioner, identifiera tillvaxtomraden och

kartldgga en vag mot kundcentrerad spetskompetens.

Gor TX-resan insiktsfull och matbar genom att skapa
meningsfulla matvarden som hjalper dig att se
kundinteraktioner utifran och in. For att mata
effektiviteten hos en TX-strategi maste foretag ha ratt
matvarden pa plats. Det kraver att organisationer
identifierar de nyckeltal (KPl:er) som ar mest relevanta
for deras foretagsmal. Dessa nyckeltal bor baseras pa en
tydlig forstaelse for kundresan och de beréringspunkter
som &r viktigast for kunderna. Det ar latt att kdnna sig
overvaldigad av antalet nyckeltal som ar tillampliga for
kundupplevelsen, sarskilt nar man funderar pa hur
kundupplevelsen bidrar till foretagets dvergripande
framgang. Da kan det underlatta att bryta ned den totala
upplevelsen i mindre insikter baserat pa foretagets unika
mal och alla de olika delarna av kundresan. Pa sa satt kan
ett foretag utveckla ett malinriktat tillvagagangssatt for
att faststalla vilka nyckeltal som &r bast lampade for att
mata resultatet. Foretagen bor dven Overvaga att
anvanda nyckeltal som mater medarbetarupplevelsen,
sarskilt dar detta dven beror de strategier och metoder

som &r viktiga for att framja forbattringar inom TX.

Titta pa verktygen och hur man hanterar interaktioner.
CXM-programvaruldsningar hjalper till att forbattra CX
genom anpassning, konsekventa upplevelser i flera
kanaler, snabbare tid till marknaden, forbattrad
efterlevnad och enhetlighet, automatiserade

arbetsfloden samt realtidsdévervakning och analys. Men
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Organisationer utan relevant
erfarenhet av att pa ett
heltackande satt hantera det
breda spektrat av CCM-
relaterade problem med hjalp av
interna resurser bor ta hjalp av
externa partners.

for att uppna maximal effekt maste organisationen vilja
och implementera ratt CCM/CXM-programvara baserat

pa dess specifika behov och 6nskade mal.

Involvera relevant expertis. En framgangsrik TX-
transformation kraver en kombination av skicklighet och
expertis som stracker sig over ett brett spektrum, fran
verksamhetsstrategi till komplex integrering med
foretagssystem och processer samt omfattande
forandringshantering. For att sdkerstélla ett
framgangsrikt resultat bor organisationer utan relevant
erfarenhet av att pa ett heltdckande satt ta itu med
dessa problem med hjélp av interna resurser ta hjalp av
externa partners som besitter ratt bredd av kapacitet

och en beprovad erfarenhet.
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Om Canon

Canon Europe ar en globalt betrodd och ekonomiskt stabil
Ca“ o“ europeisk tjanstepartner. Med artionden av erfarenhet av
leverans och prisbeldnta starka aterforséljarpartnerskap med
viktiga CCM-teknikleverantorer erbjuder de kunderna djup
expertis inom hela spektrat av kundupplevelselésningar och de

har daven bredare funktioner for processhantering och styrning.

Om Aspire

Aspire ar ett globalt analys- och marknadsundersokningsforetag
ASPIRE som tillhandahdller oberoende insikter och tillforlitliga rad till
l CUSTOMER
y i ‘ COMMUN CATIONS branscher inom hantering av kundkommunikation (CCM) och
hantering av kundupplevelsen (CXM). Aspire forser foretag,
leverantorer av CCM/CXM-programvara, -tjanster och -l6sningar
samt foretagsradgivare och privata aktierelaterade féretag med

objektiv vagledning och anvandbara insikter levererade via en

mangd mycket specialiserade tjanster.

FORFATTARE

Kaspar Roos | Grundare och vd | Aspire
kaspar.roos@aspireccs.com

George Parapadakis | Forskningschef | Aspire
george.parapadakis@aspireccs.com
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