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Introduktion

\erden bliver i stigende grad digitaliseret, og Kankret vil denne arbejdsbog indehalde felgende:
felger man som virksomhed ikke med, kan man
risikere at undergrave sit fremtidige
forretningsgrundlag. Dog har de fleste
virksomheder kundedata til radighed, og det er
derfor ofte en lavth@ngende frugt at ga efter at
udnytte ens kundedata. Denne korte arbejdsbog
er et led i forskningsprojektet ‘Brug Kundedata’,
som er et samarbejde mellem CBS, DI Handel,
Erhvervshus Midtjylland og Erhvervshus

o 2 vearktajer, der giver 1 modenhedsmodel.

Relevante spargsmal at stille sig selv.

Beskrivelse af barrierer.

Situationsbetingede handlingsanvisninger.

Forslag til workshop-format.

Hovedstaden og er stettet af Industriens Fond. Selvom denne arbejdshog kun er rettet mod de
Projektets formal er at udvikle praktiske indledende faser af arbejdet med kundedata, er det
modeller med henblik p& at muliggare en bedre vores hah, at den kan bidrage til de forste, vigtige
udnyttelse af kundedata. refleksioner pa rejsen. God vind og arbejdslyst!

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? a
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Vores modenhedsmodel

\lodenhed refererer i vores projekt til, hvor klar
en virksomhed er til at arbejde med kundedata.
\iodenhed udgares her af to forskellige
elementer og deres indbyrdes interaktion: Pa
den ene side varierer virksomheder typisk pa

deres parathed- dvs. startpositionen for at \”RKSUMHEDENS MUDENHED =
arbejde med kundedata. Pa den anden side vil de
virksomheder, der aktivt arbejder med PARATHED X FREMDRIFT

kundedata, ogsa variere med hensyn til deres
fremdrift Det er kun ndr vi ser pd begge
elementer, at vi kan vurdere en virksomheds
maodenhed. P de felgende sider vil vi

indledningsvist kigge pa parathed og derefter
gennemga fremdrift.

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? J
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Selvom man har al data i verden, sa vil intet af Konkret tgﬂr virksomheder stille sig selv tre
dette materialisere sig pa virksomhedens spargsmal for at vurdere deres kundedata-
bundlinje, hvis ikke man ogsa har den fornedne mativation:

motivation. Man skal med andre ord veere

motiveret til at begive sig ud pa en datarejse.
\li definerer her motivation som veerende:
Virksomhedens lyst vilje, og positive
farventninger il at ville skabe succes med

kundedata. 2) | hvilket omfang bidrager kundedata til at vi
opnar vores malsatning?

1) Hvilken malsatning har vi, og hvor vigtig er
vores malsatning for 0s?

\li bygger vores motivationsforstaelse pa Viktor
\lroom’s klassiske motivationsmodel, der

opdeler motivation i henholdsvis Valens, 3) I hvilket omfang forventer vi, at vi er i stand
Instrumentalitet og Praestation, der tilsammen til at bruge kundedata?

angiver, hvor motiveret man er.

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? 4
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Kundedata

\lotivation er kun vaerdiskabende for kundedata i \li foreslar, at virksomheder sparger sig selv:

det omfang at man overhovedet har data om kunder

| organisationen. Heldigvis har de fleste | _

virksomheder kundedata af hade praktiske og 1) Hvilke strukturelle data har vi om vores kunder?
juridiske arsager. Disse kundedata kan vare
strukturelle gatavirksomnedsstarrelse, branche, o
region) eller framsaktionsdata (omsatning, hvad

kunden har kabt og til hvilken pris). Det bliver dog
samtidig 0gsd mere almindeligt at opsamle 3)  Hvilke aktivitetsdata har vi om vores kunder?
aktivitetsdata om kunder (der oftest er muliggjort

af [oT, internet-of-things). Aktivitetsdata beskriver,

hvardan, hvarnarog Averkunden benvtter et

produkt eller ydelse.

Hvilke transaktionsdata har vi om vores kunder?

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? )
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De 4 startpositioner

De 2 dimensioner med de dertilharende 6

spergsmal kan kombineres til n 2x2 matrice. 1O

Dermed far Vi 4 Torskelhgg scenarier, eller sakaldte e — BEVERERNE

‘startpositioner’, der angiver, hvor parate v v

virksomheder er til at pabegynde en vakstrejse — ANBEFALING: ANBEFALING:
. . ) ) =) FIND DATA FING MOMENTUM

baret af kundedata. Samtidig angiver matricen =

konkrete anbefalinger, alt efter hvor man befinder E .

sig. Virksomheder bar derfor bruge de 6 spargsmal vy A

pa de forrige sider til at placere dem i en BEGYNDERNE BEGRUNDERNE

startposition, der angiver om man er begynder, \% \%

begrunder. beundrereller bevager. P3 de ANBEFALING: ANBEFRLING

FING MOTTVATION HING BUSINESS CASE

flgende sider gennemagar vi hver position.

KUNDEDATA

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? Kilde: Tijpasset fra Pedersen & Ritter (2021a) b
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Hvem er begynderne?

e Begynderne mangler bade motivation og "

kundedata.

 [Je er typisk mindre virksomheder, der er
produktfokuserede, konservative og har en

stabil forretningsmodel. =

« Motto: %/t ain' brake, why fi it?” :

.+ Det farste skridt er derfor at finde ~
motivationen. BEGYNDERNE

« \lotivationen kommer som regel fra A\ 4
kundeforespargsler eller andre eksterne SHTIATIN

forandringsagenter.

KUNDEDATA

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? Kilde: Tijpasset fra Pedersen & Ritter (2021a) 7
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Hvem er begrunderne?

e Begrunderne har kundedata men mangler
motivation.

 [Je er typisk teknologitunge virksomheder
med en udtalt grad af specialisering.

e [Jeres data indsamles automatisk som led i
deres drift.

MOTIVATION

 [en mest presserende udfordring er at finde A

en god business case for kundedata. BEGRUNDERNE

 Business casen kommer enten fra inspiration \"4
udefra eller ved at fa data fra mindre ANBEFALING:
) ) ) . FING BUSINESS CASE
eksperimenter i fronten (eksempelvis fra
s@lgere eller servicemedarbejdere). - +

KUNDEDATA

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? Kilde: Tijpasset fra Pedersen & Ritter (2021a) 8
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Hvem er beundrerne?

e Beundrerne har motivationen, men mangler

Kundedata. IO,
* [Je er typisk nysgerrige pa nye tendenser, men BEUNDRERNE
mangler at indsamle data selv. v

ANBEFALING:
FNG DATA

 [en mest presserende udfordring er at finde
0g samle kundedata.

 [Jog kan udfordringen ogsa veere at rette deres
fejlopfattelse af virkeligheden, da de maske
bare ikke er klar over at de har data.

» Kundedata kammer typisk ved at strukturere
den eksisterende viden blandt selgere og
sette denisystem - eller ved investering i ;
dataindsamling.

MOTIVATION

KUNDEDATA

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? Kilde: Tijpasset fra Pedersen & Ritter (2021a) 9
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Hvem er bevagerne?

e Bevagerne har bade motivationen og
kundedata pa plads.

o Af samme arsag er de allerede i indledende
bevegelse.

* [en mest presserende udfordring er at finde
0g udnytte momentum.

o Motto: Winsmall, win early, win often’

 [Vlomentum findes typisk ved at balancere
mellem at sette processer i system samt
labende at eksperimentere med nye data-
projekter.

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata?

MOTIVATION

BEVEGERNE

\ 4

ANBEFALING:
FING MOMENTUM

KUNDEDATA

Kilde: Tijpasset ira Federsen & Ritter (20218) 10
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De 4 fremdriftsscenarier

Fn ting er at have en god startposition - noget andet er +
at vaere i fremdrift. Man kan derfor opdele sevzgerne
| fire forskellige fremdriftsscenarier (se matricen til
hojre samt n&ste side for sammenhang). Ens scenarie
atheenger af, hvor staerk en digitaliseringskompetence
man har (man skal veere god til at opsamle data,
analysere data og fa tilladelse til at bruge data) - samt
hvor meget succes man har haft med kundedata-
projekter.

PA RETTE FOD

PROJEKT SUCCES

Her kan man tage babyskridt vere pa en BABYSKRIDT TREDEMBLLE
lredemolle vxre pd rette fadeller have fuld fart
frem. \lirksomheder bar derfor sparge sig Selv om
deres hovedudfordring er at skabe projekt succes eller - +
snarere at udvikle en digitaliseringskompetence. DIGITALISERINGSKOMPETENCE

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata? Kilde: Tipasset fra Federsen & Ritter (20210) 11
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W Vﬂ[" PL/MWERER ZM/ PA RETTE FOD FULD FART FREM
DIV VIRKSOMHED?

PROJEKT SUCCES

> e

BABYSKRIDT TREDEMBLLE

- E/D DIGITALISERINGSKOMPETENCE
IIEIIN$ER-I\IE BEVE&ERI\-IE
BEGYI‘\I‘;';RNE BEER%ERNE N’MJHHE/WH’EH = PAR/HTH,EH X fREMﬂR[H-
\ 4 A\ 4

ANBEFALING: ANBEFALING:

HING MOTIVATION

12
KUNDEDATA
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Forslag til workshop format

3
J
TYPER AF WORKSHOPS DELTAGERE TIL WORKSHOPS

\li foreslar, at der afholdes 2 workshops: 1 for at vurdere parathed Vi foreslar, at der er 5-10 deltagere 1 workshops, der
0g 1 for at vurdere fremdrift. reprasenterer forskellige relevante funktioner.

VARIGHED AF WORKSHOPS MATERIALE TIL WORKSHOPS

Vi foreslar, at workshops har en varighed af 2 timer, hvor den ene @ Introduktion // denne arbejdsbog // A3 print af matricer // post-
time bruges pa analyse og den naste pa handlingsforslag. It notes // kuglepene // tape

Pedersen & Ritter (2021): Er din virksomhed moden til at bruge kundedata?
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