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takt med att antalet digitala kanaler 6kar och diversifieras sa blir
ocksa situationen fér marknadsféraren allt mer komplex. Utma-
ningen att skapa och bibehalla en kundresa éver samtliga kanaler
och se till att den levererar varde blir allt svarare. Foér att kunna han-
tera detta kravs proaktivitet, struktur och metodik. P4 Recoordinate
har vi utvecklat ramverket Customer Interaction Framework for att

hantera utmaningarna.

STANDIGT OKANDE MOJLIGHETER

Kunder och prospekts Iamnar fler och fler spar
efter sig i takt med den standiga digitalisering-
en. Det gor att antalet datakallor som kan an-
vandas for kundinsikt blir fler och méjligheterna
Okar for 6kad precision och ddrmed I[6nsamhet
i marknadsaktiviteter. Men da kanalerna blir
alltmer disparata blir utmaningen att halla ihop
kundupplevelsen svarare.

VAD KRAVS FOR ATT KUNNA BYGGA
MORGONDAGENS KUNDRESOR?

Det ar ofta latt att formulera kommunika-
tionsstrategier men ofta betydligt svarare

att operationalisera dessa i praktiken. For att
lyckas kréavs att kommunikationsavdelning-
en ges utrymme att stélla om fran att arbeta
reaktivt till att kunna jobba proaktivt, vilket ar
nodvandigt for att kunna bygga strukturerade
kommunikationsprocesser. Ett agilt arbetssatt
mojliggor att arbetet kan anpassas dynamiskt
och styras utifran hypoteser vars varde testas
och valideras.

VAR MODELL FOR ATT MOTA UTMANINGARNA
= CUSTOMER INTERACTION FRAMEWORK

Modellen for att méta marknadsavdelningens
utmaningar for direktkommunikation bygger
pa ett hypotesdrivet och iterativt angreppssatt.
Det syftar till att borja testa det vi just nu tror
ar bast att gora utifran de insikter vi har idag. Vi
borjar med en kort analysfas dar insikter fran
verksamheten samt data kring kundkommu-
nikationen samlas in och konkluderas. | nasta
fas utgar viifran kundlivscykeln och brain-
stormar fram vad vi som team tror att vi skulle
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behova gora for att na de behov och mal bade
vi och vara kunder har i respektive livs-cykel-
fas. Hypoteserna detaljeras sedan ned utifran
parametrarna "Om vi... da skulle detta resultat
uppnas... eftersom...”. Vi anger dven malgrupp,
matetal samt behov av content. Nar vi ar néjda
med hypoteserna sa prioriterar vi dem for att
skapa en backlog.

For de hogst prioriterade hypoteserna gérs en
tydlig specificering kring hur aktiviteten som
hypotesen utgér, ar uppbyggd (t.ex. ett kom-
munikationsfléde), vilket data som kravs, vilket
innehall som ska tas fram samt ett business
case for forvantat varde.

Efter detta arbete har vi en gedigen backlog
med hypoteser vi villimplementera och testa
dar de viktigaste har valts ut och detaljerats till
att vara redo for aktivering.

Backlogen ar ett mycket viktigt verktyg i
modellen eftersom det &r den som utgor basen
for det I6pande arbetet 6ver tid. Den ska vara
ett levande vasen for teamet som hjalper till att
skapa riktning, estimera tid och resurser samt
sakerstéller att vi hela tiden prioriterar ratt
saker.

RAMVERKET

For att pa ett tydligt satt illustrera ramverket
askadliggor vii kundlivscykeln vilka interaktio-
ner som finns med kunden idag, de prioriterade
hypoteser vi tagit fram och ar redo att borja
testa, samt resterande som ligger beskrivnai
var levande backlog.

Arbetet med att skapa grunderna fér kommuni-
kations-ramverket ar nu gjort och vi ar redo att
borja testa hypoteserna i det [6pande arbetet.
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EFFEKTMATNING

Att hypoteserna mats och testas ar helt
avgorande for att sékerstélla att processerna
blir langsiktigt [onsamma. Matningen behodver
ske pa ett systematiskt och metodiskt satt sa
att effekten fran den specifika komponenten i
kommunikationen kan isoleras. Vad som mats
ar naturligtvis ocksa viktigt. Det finns ett antal
grundmatt som &r av hygienniva, men for att
avgora om den specifika hypotesen kan valide-
ras eller inte kan det kravas mer specifika matt.
Matten valjs ut och detaljeras i arbetet med att
ta fram hypoteserna.

En bra metod for matning av effekt &r med test-
och kontrollgrupp eftersom metoden gor att
effekten av alla andra yttre faktorer som inte
ska matas kan elimineras. Den ger ocksa moj-
lighet att bryta ner resultatet for att kunna hitta
vilken del av malgruppen, vilket content, vilken
aktivitet etc som gav bast effekt.

WHITEPAPERS

Man utvarderar, justerar och testar pa
nytt tills 6nskat resultat ar uppnatt.
Darefter valjer man ofta att skala upp
ytterligare och lata aktiviteternagaini
en mer forvaltande status.

AGILT LOPANDE ARBETE

Nar teamet ar redo att starta arbetar man
forslagsvis agilt med sprintar dar hypotesernas
aktivering genomfoérs samt resultat foljs upp.
Man utvarderar, justerar och testar pa nytt tills
onskat resultat ar uppnatt. Darefter valjer man
ofta att skala upp ytterligare och lata aktivite-
terna gainien mer forvaltande status. Mycket
viktigt ar att teamet i sitt I6pande arbete anvan-
der backlogen for att prioritera och estimera
sitt arbete i kommande sprint. Man bor aven
sdkerstalla att tid finns for justering, tillagg och
omprioritering av backlogen sa att den uppda-
teras kontinuerligt.

De tre storsta utmaningarna:

+  Mota kunden med ratt kommunikation i
varje enskild kanal i kundresan

« Hitta en kostnadseffektiv niva av interak-
tionsvarianter

» Skapa en larande process som saker-
staller automatiserad standig forbattring

OM RECOORDINATE

FRAMTIDEN

Det har skett en enorm utveckling inom omra-
det data och analys de senaste tio aren och ut-
vecklingstakten kommer att 6ka. Det som forst
och framst &r relevant for kundinsikt ar att fler
och fler interaktionspunkter med kunden digita-
liseras. Darmed lamnar kunden spar efter sigi
form av data som kan samlas in och ateranvan-
das for insikt. Det 6ppnar dessutom upp for fler
kanaler att interagera med kunden i. Att kunna
folja kundens resai alla nya kanaler kommer att
stalla hoga krav pa automatisering. =

Recoordinate och publicerar regelbundet whitepapers
inom CRM, customer experience (CX), marketing
automation (MA), business intelligence (Bl) och agila
arbetsmetoder.

Vill du lasa mer finns fler whitepapers att ladda ner
pa hemsidan.

SEMINARIER

Recoordinate haller dven frukostseminarier och
inspirationsféreldsningar med trendspaningar,
presentationer av aktuella case och férdjupningar.

Prenummerera pa vart nyhetsbrev eller besék hem-
sidan fér information om nasta tillfélle.

Valkommen att delta i dialogen!
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Vi hittar nalen i héstacken, vi drommer stort och vi utvecklar fantastiska kund-
upplevelser. Vi hjalper till att skapa konkurrensfordelar genom att satta kunden
i fokus och leverera nasta generations kundupplevelse.

Recoordinate startades 2010 och har sedan dess hjalpt flera kanda varumarken i
Skandinavien och pa EMEA-marknaderna. Vi &r specialiserade pa att utveckla och
effektivisera organisationer, processer och system for att stédja marknadsforing,
forsaljning och kundservice.

Vi bryter ner silos och skapar korsfunktionella team, sa att vara kunder kan sakra sin till-
véaxt och Ionsamhet genom att utveckla nasta generations datadrivna kundupplevelser.

Vill du veta mer ga in pa www.recoordinate:com. eller kontakta oss pa
info@recoordinate.com.

Recoordinate
Sveavagen 59
113 59 Stockholm

www.recoordinate.com



