Kundresor - Vad ar det?

Ga i kundens skor...



Kundresa

En kundresa gér vad namnet siger — den foljer en kunds resa — VALJ EN KUND
Fokus ar pa vad kunden gor
e Vad foretaget/verksamheten gor internt ar inte intressant

Kundresor kan malas upp pa manga olika satt beroende pa vilka delar som ar viktigast for uppgiften.
Vanliga delar ar dock:

e Touchpoints
e Kanaler

e Kundens kanslor
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Jobba med kunderna

© IRM 2025

You'll learn more in a day talking
to customers than:

v a week of brainstorming
v a month of watching competitors
v or a year of market research.

Aaron Levie




Kundresa
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Hur mdter vi kunden?
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Kundresan - Touchpoints

Touchpoint, webbsida med kursutbud.
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Kundresan - Vilka besvar, problem, skav finns?




Kundresan — Hur |Oser vi besvaren?
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Kundresan - Fdrstarkare




2025



Ovning

1. Hur ser era touchpoints med kunder ut?



Vilka touchpoints har era kunder med er?

1.Vad gor era kunder for att hitta er?
2.Vad gor befintliga kunder?
3.Vad gor tidigare kunder?

Finns det nagot framtaget, ex. kundresor eller dylikt, som redan anvands?

v Rita och fundera



VVardeflode

VVad ar det?






Synliggdr vardeflddets steq..

Resebranschen: Sdsonger Systembolaget: Sortimentsskiften
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Ovning

2. Hur ser ert vardeflode ut?



Hur ser ert vardeflode ut?

Utga fran de touchpoints ni har tagit fram. Lagg dem utanfor som referens till i vilken ordning ni gor vad.

Vad ar det organisationen gor?

Hur interagerar ni med era kunder?

Vilka ar de operativa processerna?

Vardeflodet — hur skapar ni varde i ert arbete?

Vilka ar de stora stegen i ert vardeflode?

Finns det nagon form, riktning som redan anvands?

Finns det nagra farger som ni kan anvanda?

v'Rita och fundera

v/ Sitt namn i navet






Verksamhetsférmaga

VVad ar det?



Definition av en férmaga IASA:s version

ee

En verksamhetsféormdga dr
en sammanhdllen, avgrénsad
och sjélvstindig komponent
av verksamheten och i
verksamhetsarkitkekturen.
Det ér en komponent som
bestdr av processer,
information, kompetenser,
regelverk, IT-stod m.m.

(s 106-107)
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Verksamhetsféormaga

Vad dr en verksamhetsférmaga?

En verksamhetsformaga (Business Capability) ar en beskrivning av VAD en organisation kan gora for
att uppna sina mal, oberoende av hur det genomfors eller vilken teknologi som anvands.
Verksamhetsformagor anvands for att skapa en strukturerad bild av en organisations kapacitet och
styrka, vilket gor det lattare att planera, prioritera och utveckla verksamheten.

Centrala egenskaper hos en verksamhetsférmaga:

e Stabil - F6rmagor forandras langsamt over tid eftersom de ar kopplade till organisationens
grundlaggande funktioner, till skillnad fran processer och system som ofta uppdateras.

Affarsorienterad — En verksamhetsformaga beskriver vad organisationen kan gora for att leverera
varde, inte hur det gors.

Oberoende av organisation och teknik — Férmagor ar inte beroende av specifika IT-system,
avdelningar eller metoder, vilket gor dem mer tidlosa.
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Férdelar med verksamhetsférmagor

Ger en komponentmodell av en verksamhet

Ger en grund for samverkan mellan olika discipliner (inte minst it och verksamhet)
Ger en stabil grund till verksamhetsarkitekturen
Ger flexibel verksamhetsarkitektur

Ger en praktisk beskrivning av verksamheten utan hierarkiska nivaer
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Kompetens
Manniskor och kompetens for att
styra och arbeta i verksamheten.

Regler

Beskrivning av verksamhetens logik,
dvs fakta av betydelse for
verksamheten, allt fran styrande
regler till specificering av alla slags
detaljer.

IT-system
IT-system som ar
integrerade delar av

Verksamhetens byggblock

VERKSAMHETSFORMAGA

Manniskor

O

Regler Kompetens

verksamheten.

U

— K3
y S

IT-stod Processer

Information

Mal

Mal och nyckeltal for att visa vad
som ér viktigt for formagan och
vad vi vill félja upp.

Verksamhetsinformation
Information som
verksamhetsférmagan behover
hantera. En del ar intern och en
del delas med andra

Processer

Processfloden som behovs for att
formagan ska fungera. Beskriver
hur vi arbetar i formagan.
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F&érmaga — hur du kommer héra det anvdndas, men inte vad vi menar

”Vi ska ha formagan att mota kund.”
Affarsmal — men hur na det? Hur vill vi m6ta kund, av vem, pa vilket satt, i vilka kanaler?

"Vi ska ha formagan att digitalisera oss.”
Mal — Vart satt att organisera oss och anvanda IT-stod ska vara enkel att andra i.

”V/i har formagan Ekonomi”
Avdelning — men vad gor den avdelning just nu i vardeflédet? Troligtvis flera olika verksamhetsférmagor

”Vi har formagan Inskriven kund”
Resultat/output fran ndgon verksamhetsférmaga. Aven en viktig affirshindelse.

”Vi har formagan att kvalitetssdkra vara produkter”
Kompetens som utfors i flera olika verksamhetsférmagor. Ev nagon specifik verksamhetsformaga. Hittas ofta
som en stodprocess i processkartor.

“Vi har formagan Systemingenjor”
Roll — den rollen har specifik kompetens som anvands | flera olika férmagor.

© IRM 2025




Verksamhetsfdormaga vs Process

Process = HUR
En process kan definieras pa olika satt men ar alltid en samling koordinerade
aktiviteter som utfors i en ordning sa att de producerar ett varde for en kund.

Processer ar viktiga, men hur viktiga de an ar, ar de anda bara en del av en
verksamhetsférmaga

Verksamhetsformaga = VAD
De resurser en verksamhet behover for att skapa resultat. En sammansattning av
manniskor och resurser som behover betraktas och hanteras som en helhet.
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Hur anvands verksamhetsférmagor?

Exempel:

e Strategisk analys — Organisationer kan identifiera vilka formagor som ar kritiska
och behover starkas for att na sina mal och/eller paverkas av en forandring.

Digital transformation — IT-strategier kan anpassas efter verksamhetens behov
genom att koppla system till formagor snarare an avdelningar.

Effektiv resursallokering — Genom att forsta vilka formagor som driver affaren
kan resurser fordelas mer effektivt.

Mognadsanalys — Organisationen kan beddéma hur val en viss formaga fungerar
och identifiera forbattringsomraden.
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Ovning

3. Vilka férmagor har ni?



Vilka fTormagor har ni?
® Satt ut formagorna och namnsatt dem
® Vandra igenom din Vintergata och se om du fatt med de viktigaste formagorna

* Anvand de graa formagelapparna fran "Teckenforklaring/Legend”
i Vintergatan-mallen

® Kontrollera mot er kundresa

v/ Skriv, lagg ut och fundera



Formagorna, IT-systemen
och Informationen

Beroenden



PROCESSER INFORMATION

2 )

> D

> D

SYSTEM
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Krav pa produkt

Vintergatans delar

Krav pa produkt

Produktkravsattning

Excel |
Aktuella kurser

Word
Krav pa kurs

FileSystem

Planning

Planerat kursutbud

Vintergata ~ Utbildningsbolaget AB

Lojalitetsprogram
Membership-
it

Kampan) & 531

Email Client.
CourseWeb  Qlikview

Farse
prodle
s

) T \

F— ‘
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Hitta och Storkundsboking . Betalningar Sociala medier (fore utbildn.)

soka kurser Home page. Unkedin  Facebook

Elektronisk bokning) | CorsePage Cowsel  Coured
Namin Wan | s

Bokaing butk ’%“"“ Kundreskontra
i [ s
Course: " Acxpayable.

Google
AdWords

Couserise.
Bolringsbolranitse
Sekming,

Lagerhantering Avkastnings- Hantera kurser Kundanst
optimering. och deltagare

Kursforberedning och
kursdeltagarstod
CourseWeb  AdminWied
Course Coure Sociala medier (under

Calender Linkedin

Kursadministration {Pagaende kurser)

coursewed Powerpoint  Adminiels
Course Course ol

Courses Vield-e Coursewes Adminweb  CowseWeh
aty Course Cose

Inventory My pages




Ovning

4. Fyll era férmagor med innehall



Bygg vidare

* Ta de storsta systemen ni har och placera ut dem i formagorna i er Vintergata

® Har ni stora system som finns pa flera stallen?
Dela dem i moduler, t ex "Ekonomisystem X — Faktureringsmodul”

* |koner
o Vita = system — du hittar dessa under “"teckenforklaring/Legend” i mallen

® Jobbaier frame

* Hittar du nya formagor? Lagg till dessa!



Se samband mellan férmagorna

® Visa vilka informationsfloden som gar mellan férmagorna

* |koner
o Pilar = information — du hittar dessa under "teckenforklaring/Legend” i mallen

® Jobbaier frame

* Hittar du nya formagor? Lagg till dessal



Ovning

9. Beskriv era verksamheter T6r varandra



Storytelling

Pa egen hand

®* Fundera dver vad du har kommit fram till i tidigare dvningar.
Hur kan du anvanda detta som underlag for en berattelse om din verksamhet?

Turas om att beratta

®* GOr en berattelse om hur verksamheten fungerar for andra med hjalp av
formagekartan du tagit fram.



Reflektion av dagen

Vad var bra? Vad kan bli battre?






Formagemodeller vs
Vintergatan

En introduktion och dversikt



Vilken geografi?

HUVUDPROCESSER

NCLA

HUVUDPROCESSER MED SEKTORER

EXTERNT

e

LEVERAN-
TORER
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INTERNT

OPERATIVT

INTERN
DATAHANTERING

KUNDER

PARTNERS
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Flera Business Capabilities
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Produkt- Strategisk
utveckling planering

Leverans Uppfoéljning

Forsadljning
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Forsaljning

e
L Leverans

Produktutveckling

Uppfdljning

Strategisk
planering
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Vilka férdelar ser ni med verksamhetsgeografi®?



John Green - Why learning is awesome (Férsta 3,5 min)

https://youtu.be/NgDGlcxYrhO?feature=shared




Kund- och leverantorsresor
med Vintergatan

Vilken information utbyter vi och nar?
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Jobba med kunderna

© IRM 2025

You'll learn more in a day talking
to customers than:

v a week of brainstorming
v a month of watching competitors
v or a year of market research.

Aaron Levie
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Vilken information utbyts?
Pa vilket satt utbyts informationen?
| vilka kanaler?

Ar ndgon annan fdrmaga langre fram i
behov av att kdnna till nagot av detta?

Hur for vi informationen vidare?

Behover formagan kanna till nagot mer for
att kunna utfora sitt arbete pa basta satt?

Har vi den informationen ndagon annanstans
tidigare i flodet?
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Ovning

6. Fyll era férmagor med innehall



Bygg vidare

Vilka formagor ansvarar for vilka touchpoints?
Titta pa informationsutbyte mellan er kundresas touchpoints och er Vintergata

Hittar ni nya system och informationsstrommar?

lkoner:
Vita — system
Pilar - information

Jobba pa dvningsytan i er frame

Hittar du nya formagor? Lagg till dessa!



Hur hanger det har ihop
med kundresemodeller?
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Hantera komplexitet -
féormagor



F&érmagor / Princip — komplexitet

Skapa formagor som inte ar for komplexa.

Fragor: Okar denna gruppering komplexiteten,
eller inte? Minskar uppdelningen

. . . o
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Analysera vad som driver komplexitet (Ashby’s lag)

Domankunskap

Formaga

Standardisering
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Analysera vilka externa drivare som skulle paverka en generell
formaga
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JamTtor komplexitet med sma enskilda formagor

Om den sammanslagna férmagan dr fér komplex,
dela upp i mindre férmagor
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Hur manga férmagor?

Manga:
*Ger flexibilitet
*Ger sma valdefinierade, och darmed, sakrare projekt vid behov av forandringar

*Ger 0kat behov av samordning mellan formagor eftersom det finns fler beroenden till andra
formagor

Fa:
*Minskar flexibilitet
*Storre och mer svardefinierade riskfyllda projekt vid behov av férandringar

eFarre formagor att hantera och samordna men mer komplex samordning inom férmagan
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En vanlig fragestallning:
Hur representerar vi funktioner som skar tvars dver hela
verksamheten?

Exempel kan vara stodfunktioner som IT,
bokféring och HR

Alternativ 1:
Se funktionen som en integrerad del av
ordinarie verksamhetsformaga.

Vi vill till exempel garna se IT-utveckling som en
oupploslig del av verksamhetsutveckling och
menar att varje verksamhetsférmaga bor ha

sin inbyggda kapacitet till egen kontinuerlig
utveckling. Darmed blir IT-utveckling en
integrerad del i varje verksamhetsformaga.

Alternativ 2:

Se en stodfunktion som tva delar, en som ar
integrerad i varje verksamhetsférmaga och en
som ar en central stodférmaga som stodjer
specifika behov hos varje verksamhetsformaga.

Alternativ 3:
Se stodfunktionen som en egen
verksamhetsformaga.
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En vanlig fragestéallning:
Hur representerar vi funktioner som skar tvars dver hela

verksamheten?

Exempel kan vara ledningsfunktioner som
strategi och planering

Alternativ 1:

Se ledningsarbetet som en integrerad del av
ordinarie verksamhetsformagor.

Vi vill garna se en verksamhet som fraktal det
vill saga att varje verksamhetsformaga har sin
egen ledning.

Alternativ 2:

Se en ledningsfunktion som tva delar, en som ar
integrerad i varje verksamhetsférmaga och en
som ar en central ledningsférmaga som
leder/stodjer specifika behov hos varje
verksamhetsférmaga.

Alternativ 3:
Se ledningsfunktionen som en egen
verksamhetsférmaga.
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Vintergatan och era projekt



Kombinera med projektperspektivet
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Vintergatan och Projektporttdljen

Ellemospilot

XXX

ABP

Ruttoptimering

New ERP

Citylogistik

Prisprojekt

© IRM 2025

Sparbarhet

Intéktsbokning




Ovning

/. \Vlintergatan och projekt



Vintergatan och era projekt

® Vilka ar de 5 — 10 storsta projekten som pagar idag?

® Rita in var projekten “ligger” i er vintergata

® Lagg till formagor som ev saknades tidigare

® Presentera for de andra grupperna



Lunchl
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Produkt- &
tjansteperspektiv

Se era vardestrommar



Produktflédet - fran planering - till uppfdljning
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5. Information om produkten
"Introduktion till Miro” med bilder & text.

4. En prissatt periodprodukt,
"Introduktion till Miro, 6

moduler/3500 kr”

3. En onlineprodukt @
”Introduktion till Miro” @
2. | kontraktet med partner @
”"Miroexperterna AB”

&

1. Terminens plan
"Onlinekurser”

© IRM 2025




6. Marknadsforing av saljbar produkt
- ”En plats pa Introduktion till Miro, start 1 7. En kampanj
september, 6 moduler, 3500 kr” som finns pa
"lagerhyllan” i ”lagersystemet”.

"onlinekurserna hosten 20XX” som
innehaller ”Introduktion till Miro”

8.
8. Ett erbjudande pa webben

"Introduktion till Miro” presenterad
med text och bild.

9. En bokad plats

- ”Carl Carlsson, Introduktion till Miro,
anmald 5 september”. Syns i kommunikation
med eleven och i betalningen fran eleven.

10. Genomférande av en kurs
Paborjande av kurs ”Introduktion till
Miro, 6 ggr — Mira Mansson larare
(inspelat material)” av Carl Carlsson.

12. En partnerfaktura 11. Utvardering av kursen
”Introduktion till Miro 6 kursen utvérde"ras av eleve_r_na och
analyseras av lararna och foretaget

moduler” — produkt_ID: 8
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Ovning

8. Produkter och tjanster som vardestrommar



Produkter/tjanster

Vilka produkter eller tjanster har ni?

Hur syns de i Vintergatan?

Arbeta i din Vintergata

Fo6lj en av dina produkter/tjdnster genom hela Vintergatan

Hur forandras den?

Kanner du igen utmaningar ni har kring detta?

Hittar du nya formagor? Lagg till dessal!
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Visualisera organisatoriskt
ansvar



Organisationsschema
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VVerksamhetsomraden
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Vintergatan och it-team 2014

© IRM 2025

IT-TEAM1
IT-TEAMZ2
IT-TEAMS
IT-TEAM4
IT-TEAMS




Samspel mellan férmaqgor,
vardestrommar och
organisation

Synliggdra dessa samband



Samspelet mellan vardestrommarna, fTérmagorna och
organisationen
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Kanner niigen de olika perspektiven?

Vilka utmaningar ser ni kopplat till uppdelningen inom féretag?



Projekt utifran ett
vardestromsperspektiv

En introduktion och dversikt



Projektportfdljeni tiden

[ Himoch ) [ Seerkundsbokning | Betainngar D
soka kurser

Efwmws“s
PROJEKTET

NYA
KUNDSYS

KURSLEV

KALKYL1.1

Resurstillsattning & kontraktering D Fakturahantering

KURSPEC 2017

INVO

Kommande Hantera leverantorsfakturor

Avslutade
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Att ga fran formagefokus
(avdelningsfokus) till ett bredare
tokus till vardestromstokus.
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Fokus pa: 1. Omraden att forbattra 2. Vardestrémmar att forbéattra
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Ovning

O. Lagg ut ettt projekt i din Vintergatan



Ett projekt spanner ofta brett

® Valj ut ETT projekt

® Vad ska projektet gora?

* Vilka verksamhetsdelar arbetar projektet i?

e Ar det ndgra nya férmagor som ska skapas?




Vintergatan som underlaq
for kravarbete

Storytelling



Hur ska en f6rmaga utvecklas?

Nulage och beskrivning av
formagan

Pagaende forandringar
och onskat lage for
formagan
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Livscykel perspektivet TOr produkter och tjanster




Hur ska en produkt utvecklas?

© IRM 2025

Nulage och beskrivning av
produkten

Pagaende forandringar
och onskat lage for
produkten




Projekt pa idéstadiet

Analys av projektidén:

Verksamhetskontext for
Utflykter

Vardeflodet for
Utflykter

Involverade
verksamhetsformagor
Verksamhetsproblem

Verksamhetsansvarig




Behovsanalys och kravinsamling

-
Projektspecifikt:

. P ktpl i
Intervju med roduktplanering

produktagaren
Intervju med teamen
Affarsscenarios Inkép
Skapa en delad bild
Losningsalternativ

Business Case i Produktifiera

Innehalls-
produktion

ﬁ
(2
Fylla lager

© IRM 2025




Ett projekt kan paverka manga delar

Kraven kan besta av:

e Vad formagan behover gora for att
ta emot forandringen

e Hur denisig behdver utvecklas




X'nterga‘a - Utbildningsbolaget ABl'_ | 4. tifiera lockande erbjudande - Lank till - Arbeta med goda referenser fran
enna formagekarta ir an helhetsbild Gver Utbildningsbolaget. Den
beskriver hur i illssmamans arbetar for att skaps virde for vira kunded | och séljande text om innehéll Stockholms - Faktureras tidigare utbildningar fran
d ki hi i v g h inf i i i s
et A s sy o otk i en universitet i efterhand relevanta tidigare kursdeltagare
Delta dr bl farsta utkast och vi tar acksamt emol din Slerkoppling pa vad Loj i i rednil h
oo e irmar o g o o i e 1414 D | ey fitta och " alam, Sl e e
Tueka inte a1t kontakla Vera VerkssmhelsarkiteL eller Peter Process i ntWeb stka kurser Home page Yield-e Facebook CourseWeb AdminWeb
IR stonns ankoden for st s weore dokumentaton o list Googl Elektronisk bokning CoursePage My pages Course 1 Course Course
£ = Uthildningsbolagets Vintergata Adsvngr;s Adgln Web
ourse
Calender
" . - Genomférda Kundreskontra
- Anvénd detta i marknadsforing Kampanj & Silj Bokning i butik - Betalningar — Payment | viema Courses
sd snart affaren &r i hamn Email Client  Yield-e  Files, Adtiin Web B — Conpiohage Aucpayable
My pages Co —_—
. i
Co Web Qlikview Bokningshekraftelse
S6knin;
/
Firdig Lagerhantering Avkastningsoptimering ~ Hantera kurser och Kundtjénst
produkt deltagare
d: d ki arsala Excel Linkedin CourseWeb AdminWeb CourseWeb -
Inventory Course 1 MGMT Course Course

[
Kostnadskalkylering Priskalkylering

\

- Kurser hanteras
av Stockholms
universitet. Vi far
listor att forhalla
oss till

- Informera kundtjénst

Arbeta om material till

bade forelasningsform

och BL format

- Tafram nya 6vningar
utifrdn MBA kurs 6vriga
utformning

- BlLmaterial i ratt format

- Identifiera riktigt bra larare
som kan kontrakteras pa tre ar.

- Hakaiandra féreldsarens
material, s MBA:n far
rod trad

- Andraformat pa
PowerPoint fil till bredare
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1 om ny maélgrupp och kurs
som inte syns offentligt

Nya bocker ska erbjudas, kopas in
och distribueras

Kursmaterial ska tillgangliggéras
innan kurstillfalle

BL avsnitt ska laggas upp innan kurs

Con " A

Saciala medier (under

Linkedin
Course 1

Kursadministration {Pagdende kurser}

Course Course

Course

- Kursadministrationen skéts av
Stockholms universitet i deras lokaler.
Detta behdver synkas

- Fanga feedback

- Utarbeta nya fragor till enkat

- Vara larare behéver fa
information innan kurs
om var hjalp finns pa
plats och hur lokal och
utrustning fungerar

- Fakturera
Stockholms
Universitet
for kurs
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Arbeta om material till

béde foreldsningsform

och BL format

- Tafram nya 6vningar
utifrdn MBA kurs 6vriga
utformning

- BlLmaterial i ratt format

- Identifiera riktigt bra larare
som kan kontrakteras pa tre ar.

- Hakaiandra foreldsarens
material, s3 MBA:n far
rod trad

- Andraformat pa
PowerPoint fil till bredare

- Arbeta med goda referenser fran - Nya bocker ska erbjudas, kdpas in
- Faktureras tidigare utbildningar fran och distribueras
i efterhand relevanta tidigare kursdeltagare - Kursmaterial ska tillgdngliggdras
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deltagare
Linkedin CourseWeb AdminWeb CourseWeb * - Kursadministrationen skots av
Course 1 MGMT Course Course

- Kurser hanteras
av Stockholms
universitet. Vi far
listor att forhalla
oss till

- Informera kundtjanst

] om ny maélgrupp och kurs
som inte syns offentligt
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Stockholms universitet i deras lokaler.
Detta behdver synkas

- Utarbeta nya fragor till enkat
- Fanga feedback

- Vara larare behéver fa
information innan kurs
om var hjalp finns pa
plats och hur lokal och
utrustning fungerar

- Fakturera
Stockholms
Universitet
for kurs
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Nya bocker ska erbjudas, kopas in
och distribueras

Kursmaterial ska tillgangliggéras
innan kurstillfalle

BL avsnitt ska laggas upp innan kurs

Saciala medier (under

Linkedin
Course 1

Kursadministration {Pagdende kurser}

Course Course Course
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Program: Customer Plattform

The Customer Platform re-invents how[______]services the customer.
Any customer facing processes as well as back-office processes supporting the customer will be impacted

The goal of Customer Platform is, to implement common (new) processes within all Source markets as well as|

Initiative type: Common (Tier 1}
Program Manager: NN

Project Gate Stage: Execution

Current State 2015
Destination
Service lack an
easy way to
access and

O == = ™
update customer  FifE B ‘:
information from .
(S

all source
markets

Lack of efficient
scanning of social
media

Local Customer Contact
Service lack a detailed
knowledge bank for
detailed customer
questions.

&= B o

ED

= E EE

CRM processes not
efficient.

Current source market
technical platforms not
aligned in the group.

Impacted areas & Expected Benefits

Destination Service
have easy access to all
customer information,

Source Market Customer
Centers have good access to
destination specific details.
Well functioning handover
from source market staff to
destination staff

\

E ==

&n Eﬂj content

Align&Simplify

- Timely and consistent
notifications

- Colleagues collaborate in
delivering great service

:
h E Increase Margin
- Recognise customer

D D Manage channels and
context

- Identify and manage
customers

- Personalise offers and

Reduce Cost

- Access and manage
knowledge

- Manage simple cases
and queries

- Resolve complex cases
and complaints

Technical Changes & Information Areas in play

EE ‘et 4.

Information Areas:
- Customer

- Reservation

- Customer Case

- Claims

Case Mgmt
Replacing local
systems
- LIME
-7

- Hotel Infor

-etc
- Destination Info

Social Listening
Replacing local
systems
-7

Collaboration
Personalisation Replacing local
Replacing local systems
systems =27

- LIME -etc

- Unica

-etc

Customer360
Knowledge Base
Replacing local
systems
-FAQ
- Avaya
- ete

-ete

Customer Journey Current State

8

Not upto date search&Book
experience
Start page to generel

Inbound communication?

Customer Journey Impact

Adresses known customers
— customer cards&log in

Better dest info before trip
Better service on
destination — TUI knows me

Critical Handover
points bwn Source
markets and
Destination service

Source Market

Requirements
gathering
Technical set up

Release 1 - CRM
Nordics — April
UK - ??

Gemany - ??
Benelux - ??

Release 2 -
Nordics — April

UK

-7

Gemany - ??
Benelux- ??
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Other Initiatives with
dependencies to
Customer platform

Platform
Digital Experience




e Hur berattar ni om férandringar idag?



Ovning

Vad ska du gobra till ndsta gang?



Hemuppgift

1. Uppdatera er Vintergata i Miro
2. Gor en partnerresa, eller fler kundresor orecentationer

finns att ladda ner har:

http://irm.se/kursmaterial-

vg-kurs-mar-2025/










Stort tack f6r dessa dagar!

Elli Eisenhauer Johanna Montalvo

elli.eisenhauer@irm.se johanna.montalvo@irm.se

inkedin.com/in/elli-eisenhauer/ linkedin.com/in/johanna-montalvo




