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Mediebranschen ar inte bast nar det galler digital mognad.

Det finns mycket att lara och inspireras av andra branscher,

speciellt resor och retail.
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Genom undersékningen gdr det mdta den totala mognadsgraden men dven vilka konkreta styrkor (att
bygga vidare pd) och utmaningar (att komma tillrdtta med) som finns inom respektive férmdgeom-
rdde. Undersékningen skiljer sig fran mdnga andra mognadsundersékningar da den dven tittar pd
bakomliggande faktorer som fdr maskineriet bakom ett framgdngsrikt digitalt erbjudande att fungera.
280 féretag inom privat och offentlig sektor medverkade i senaste omgdangen av undersékningen, som

genomfdrdes i form av anonyma telefonintervjuer i sjdlvskattningsform genomférda av IPSOS.

22 Utdver de viktiga benchmarks som gr att géra inom branschen: med
huvudkonkurrenten pa orten, den “andra kvéllstidningen” eller den konkur-
rerande tv-kanalen - sd finns det manga andra spdnnande satsningar, insikter
och tankegdngar att ldra och inspireras av om man tittar pa helt andra bran-
scher eller pa icke-traditionella medieaktérer.

Olika branscher tar till sig omvérldstrender pa olika sétt och l&ser utmanin-
gar pd andra satt som kan 6ppna nya tankegangar — och icke-traditionella

KRISTINA BUREN

IKONSULT

Konsult inom digital strategi och ledarskap
pa Acando. Tidigare har hon varit chef
for WAN-IFRA Norden och jobbat med
mobila affarsutvecklingsprojekt fér samma

organisation.

Acando

Acando har vid flera tillfdllen sedan 2011
och nu senast hésten 2014 genomfort
studier av svenska foretags digitala
mognad inom olika branscher (*). | dessa
undersokningar tittat brett pa de olika
branschernas uppfattning av sin digitala
mognad, aktuella aktiviteter och utma-
ningar — inom saval privat som offentlig
sektor. Baserat pa undersoékningarna har
ett digitalt mognadsindex tagits fram som
visar pa tydliga skillnader mellan bran-
scherna i digital mognadsgrad (*Studie i

samarbete med Ipsos).
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medieaktdrer som sociala medier (som till sin natur &r helt digitala) erbjuder
exempelvis helt flexibla annonsmodeller som pdverkar annonsorernas forvan-
tningar pa flexibilitet &ven hos traditionella medieféretag vilket vi maste
forhalla oss till.

Efter nio &r inom media/dagspress har jag de senaste tva aren som konsult for
Acando jobbat med en rad olika branscher inom omradet digitala strategier,
koncept- och affarsutveckling sdsom media, retail och bank & finans — déar
spannande projekt initierats till foljd av digitala trender.

Ledande branschers digitala
aktivitet och utmaningar:

RETAIL

)Y Hogst digital mognad i Acandos undersokning uppvisar retail som bransch.
Det ar dven denna bransch som genomfort den stérsta positiva forflyttningen
pd den digitala mognadsskalan under de senaste tre dren.

Detta beror bland
annat pa att den
snabbt vaxande
e-handeln vunnit
mark och fértroende
hos konsumenterna.
Atta av tio svenska
internetanvandare
anger i dag att de
shoppat online
(svenskarna och
internet 2014) och

S
e-handeln ar fortsatt '.

tillvaxttakten for
hog: 17 procent un-
der tredje kvartalet
2014 (e-barometern Q3). For tio ar sedan var oron for kreditkortsbedragerier
online stor och utgjorde da en begrénsande faktor for utvecklingen men i dag
ar det inte mer dn 19 % av svenskarna som anger att de dr oroade. En viktig
troskel har darmed passerats och ligger till grund for ett hdlsosamt klimat for
fortsatt tillvaxt och satsningar for retail inom det digitala.

G

Hela 82 procent av foretagen inom retail séger att de har satsat mer pa sina
digitala kanaler &n pd de analoga sedan 2011 — och det marker vi som kon-
sulter tydligt av med tanke pd de uppdrag vi utfor — manga kunder vi jobbar
med inom segmentet vittnar om en tydlig férskjutning av fokus fran traditionell
affarsutveckling till utveckling av digitala tjdnster.

Medieforetagen kan inspireras av hur retail anpassat sin affarsmodell i takt
med kundernas 6kade fortroende och efterfragan — till att vid sidan av den
traditionella handeln skapa digitala tjdnster som vinner mark med en stark
fortsatt tillvaxt savdl ekonomiskt som i antal anvandare.

SVENSKA FORETAGS
DIGITALA MOGNADSINDEX

M 8 procent av foretagen ar “Ledare”

med ett mognadsindex pd 75 — 100

Kénnetecken: Aterfinns framst bland

foretag i detaljhandeln. Utmarkande ar

att ledarna agerar pa en

massmarknad

och &r i huvudsak B2C-foretag. Saval

produkter som forsaljningskanaler ar till

stor del digitala.

Exempel: Samtliga ledare har tydliga

och méatbara mal for sina digitala kanaler,

jamfoért med 75 procent

for marknaden.

Samtliga vet hur de ska agera pa nya moj-

ligheter, har tydliga mandat och tillrack-

liga resurser. Drygt hélften (55 procent) &r

dock osdkra pa om de lyckas fa kunderna

att kdpa/anvanda de digitala tjdnsterna.

Forbattringsatgarder: Fortsatt att

utveckla mal och vision sa att verksam-

heten inte stagnerar. Fortsatt att lyssna pa

kunderna for att snabbt

kunna fora in nya

insikter i organisationen.

M 33 procent av foretagen &r “Aspirant-

er"” med ett mognadsindex pa 50-75

Kannetecken: Aterfinns

ofta bland tele-

kom och media och har en affarsmodell

som delvis ar digital.

Exempel: Digitalt ar en viktig del av den

Overgripande affarsstrategin for 89 pro-

cent av dem. Mycket daliga pa att samla

in och anpassa sitt erbjudande baserat pa

data om kundbeteende,

farre an halften

gor det — att jamfora med ledarnas 90

procent!

Forbattringsatgarder: Fokusera pa indi-

vidanpassning. Samla in

data strukturerat

om den egna verksamheten och om

kundernas behov och anpassa optimera

erbjudandet utifran lardomarna.

Fortsatter pa nasta sida:
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RESOR

2> En annan bransch som kommit langt inom det digitala &r resebranschen
som redan for fem-sex ar sedan genomférde sin forflyttning fran att sdlja resor
i butik, via telefon och tryckta resekataloger — till att bli mer utpraglade e-
handelsforetag som sdljer "semestrar”.

Bokningsnr:

Reseféretagen anammade de digitala konsumtionstrenderna och behovet av
utokade tjanster online med bibehallet fokus pd att det &r produkten och inte
forsaljningskanalen som &r verksamhetens karna. Som utomstaende kan man
vid en forsta anblick kdnna att segmentes digitala resa ar genomford — men
forstas finns det alltid mer att gora. Utmaningen for aktorerna inom segmentet
ar att de standigt maste jobba hart pa att ligga i framkant for att kunna erbjuda
den basta kundupplevelsen mot de alltmer krdsna konsumenterna vars behov
utvecklas i takt med att dessa behov formas av “de bdsta” inom branschen.

Ndsta steg och utmaning for resebranschen inom det digitala nu nar
forsaljningskanalen i stort transformerats till att dven kunna erbjuda tjdnster
som hjdlper konsumenterna efter kdpet ar att erbjuda information och kom-
munikation infor, under och efter sjalva resan. Paminnelser om vaccination
eller visum? Vad finns att gora pa resmalet? Mer effektiva satt till dialog med
reseledare dn genom att ringa servicetelefonen?

Medieféretagen kan inspireras av branschens satt att fokusera pa innehallet/
produkten och inte dess form/kanal.

M 43 procent av foretagen ar “Foljare”
med ett mognadsindex pa 25-50
Kannetecken: Aterfinns framst inom
transport- och logistiksektorn. Har ofta
fdrre an 10 000 kunder.

Exempel: 48 procent ser digitalt endast
som en kommunikationskanal, de saknar
matbara mal med de digitala kanalerna
(37 procent) och de saknar kunskap:
endast 28 procent vet vad de olika
kanalerna bidrar till i form av intdkter och

kostnader.

Forbattringsatgdrder: Bygg kompetens

inom digitala kanaler. Lyssna systematiskt
pa era kunder. Tydliggor organisation och

mandat.

M 17 procent av foretagen &r “Efterslan-
trare” med ett mognadsindex pa 0-25
Kannetecken: Aterfinns framst inom
industri- och energisektorn. Verkar inom
B2B och har ofta farre an 500 kunder.
Exempel: Personliga méten ar viktigaste
forsaljningskanalen. Endast 13 procent
uppger att de har en tydlig vision av hur
digitala kanaler ska anvdndas. 90 procent
uppger att de inte nar rétt kunder genom
digitala kanaler.

Forbattringsatgarder: Formulera en
tydlig styrande vision som grund for ar-
betet. laktta och l&r fran duktiga kollegor

och konkurrenter i branschen.
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FINANS

> P& stadig mognadsniva i undersékningen sedan 2011 (men nagot steg "MAN HAR INTE KUNNAT
langre ned pa mognadsskalan an retail och resebranschen), dterfinns Bank &
Finans — som efter genomforda krafttag for nagra ar sedan utvecklade tjan- FRANGA DET ANALOGA

ster som i dag mojliggdr att Gver 80 procent av svenskarna kan utféra dagliga KUNDMOTET HELT OCH KAN-
bankdrenden online (svenskarna & internet 2013). SKE BLIR DET INTE AKTUELLT
Med de tjanster som i dag erbjuds har branschen kommit en bra bit med PAMANGA AR ANNU MEN
kundupplevelsen, dock anger man att det finns stora utmaningar bakom MAN HAR HITTAT ETT SATT
kulisserna i form av hoga sakerhetskrav och gamla system som gor forandrin- ATT MOTA SINA KUNDER -
gar tungrodda och kostsamma och som bromsar utvecklingstakten. En annan DAR DE AR"

utmaning framat for segmentet ligger i att mer komplicerade banktjanster som
[3n vid bostadskop, radgivning och sa vidare dnnu genomfors genom person-
liga méten — och dnnu &r man inte redo att frangd detta.

Det mediebranschen kan inspireras av hdr dr hur en sa pass traditionell
bransch som Bank & Finans kunnat genomga en sadan Gvergripande transfor-
mation till digitala tjanster som trots sin enkelhet i hdg grad tillgodoser anvan-
darnas grundlaggande behov for bankdrenden. Man har inte kunnat franga det
analoga kundmétet helt och kanske blir det inte aktuellt pd manga ar dnnu —
men man har hittat ett satt att méta sina kunder — dar de ar.

TIME

>) Segmentet TIME (Telecom Internet Media and
Entertainment) har under de senaste tre aren kunnat

se sig sjalva bli omsprungna av retail fran att ha varit den
bransch som uppvisade hogst digital mognad i under-
sokningen fran 2011. e
o
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torn till detta ar ett tapp inom férmdgeomradet "affar &
optimering” — dar respondenterna i hogre grad an andra
branscher anger att de upplever att det ar svart att skapa
lonsamhet i digitala kanaler och att det finns mycket
kvar att géra avseende optimering och analys. Dock

har segmentet starkt sin formaga inom omradet digital
strategi — dér manga foretag haft sitt fokus sedan den
forsta undersékningen 2011. R 1 e
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I undersdkningen lyfter respondenterna inom segmentet
tva huvudsakliga utmaningar som bor finnas i fokus for att
astadkomma ett lyft inom digital mognad:

1. Kundlojalitet nér métet med publik/kund i allt hogre
grad blir digitalt (82 procent)

2. Integritetsaspekter for individen nar vi allt hogre grad
kan spara data (76 procent)

\(1 Tube S medievérlden

@ s

[ Y

b bgcivv::l NARINGSLIV KULTUR OPINION SPORT

Nar det gdller kundlojalitet nédmner de intervjuade SVERIGE VARLDEN BORS WEBBTV IDAGSDAN M

SENASTE NYTT BRAND | TALTLAGER | RAMLOSA

medieforetagen i studien att receptet for att uppna detta
heter relevans: att genom data, kundinsikter och individ-
anpassning kunna erbjuda relevant innehall och relevanta
annonser for att skapa en néjd och ddrmed lojal kund.
Men kopplat till detta finns integritetsaspekten — da det &r
en balansgang att erbjuda individanpassat innehall utan
att det for kunden ska upplevas som ett problem.

SENASTE NYTT DODSOFFER EFTER TROPISK STORM
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av hart nedlagt arbete de senaste aren.

Svenska foretags digitala mognad:

Tva tredjedelar av foretagen i studien uppger att de prioriterat de digitala
kanalerna framfor andra kanaler de senaste tva aren.

Det omrade dar svenska foretags formdgor 6kat mest sedan 2011 ar digital
strategi. Nu sdger mer dn 70 procent av de tillfragade att digital strategi utgor
en viktig del av deras 6vergripande affdrsstrategi.

Den storsta minskningen har samtidigt skett inom omradet affar och optimer-
ing dar man visar ett stort tapp. Foretagen uppger nu att det ar svarare att

fa kunder att hitta till sina digitala kanaler, och att fa kunderna att képa och
anvédnda tjdnsterna. Féretagen anger att de &r mer osdkra pa sin egen férmaga
—aven ledarforetagen. De upplever att den tilltagande digitaliseringen i sam-
hallet och kundernas hojda forvantningar pa den digitala upplevelsen har gjort
det svarare for dem att tillgodose kundernas behov. Endast retail som bransch
visar pa starkt férmaga inom omradet.

De foretag som jobbar business-to-consumer uppvisar i var undersékning en
betydligt hdgre digital mognad &n business-to-business-foretag, da de forst-
namnda agerar pd en massmarknad med héga krav pa snabb anpassning till
forandrat beteende. Privat sektor ligger ndgot hogre an offentlig sektor — och
har sdger analysen att det beror pa att man som affarsdrivande verksamhet be-
héver vara mer snabbrorlig och att offentlig sektor ofta sitter pd gamla system
(likt bank&finans) med hdga sdkerhetskrav som bromsar utvecklingstakten.

"DE FORETAG SOM JOBBAR
BUSINESS-TO-CONSUMER
UPPVISAR | VAR UNDER-
SOKNING EN BETYDLIGT
HOGRE DIGITAL MOGNAD
AN BUSINESS-TO-BUSINESS-
FORETAG"
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Avslutning

* Min erfarenhet fran de senaste arens projekt for flera olika branscher och
inte ldngre uteslutande for media — har gett insikten att mediebranschens
erfarenhet av digitala tjanster, digitala trender och férandra digitala konsum-
tionsbehov ar mycket applicerbara pa andra branscher.

Och omvént: mycket tdnk och satsningar har fatt mig att dra paralleller om
mojliga angreppssatt dven for medieforetags verksamhet — oavsett om det gallt
externa digitala tjanster for slutkonsument eller féretag, digitala tjdnster for
intern effektivitet eller hur man planerar och strukturerar satsningar framat.

* Rekommendationen till medieféretagen blir att lyfta blicken och titta mer
pa hur andra branscher anpassat sig till digitala konsumenttrender och tren-
der inom B2B-forsdljning (dar vi kan dra paralleller till annonsforséaljningens
utveckling) for att fa nya perspektiv.

Inte bara de svepande férandringar som namnts har utan dven konkreta
satsningar i den man det ar mojligt. Det &r ju samma fordndrade digitala
beteende hos saval slutkonsument som foretagskunder som paverkar
branschernas utveckling — dven om de tagits emot och hanterats pa mycket
olika satt.

"DET FINNS STORA
UTMANINGAR BAKOM
KULISSERNA | FORM AV
HOGA SAKERHETSKRAV
OCH GAMLA SYSTEM SOM
GOR FORANDRINGAR
TUNGRODDA OCH
KOSTSAMMA"

"DEN TILLTAGANDE
DIGITALISERINGEN |

SAMHALLET OCH
KUNDERNAS HOJDA
FORVANTNINGAR PA DEN
DIGITALA UPPLEVELSEN
HAR GJORT DET SVARARE
ATT TILLGODOSE
KUNDERNAS BEHOV"
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