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Indledning Vigtigste forretningsmaessige

udfordringer i de neeste fem ar

I, 79%
— 76%
I, 70%
I 537

Hvordan kan du vide, om din Experian har lavet en undersggelse blandt virksomheder

forretningsmodel er velegnet inden for den finansielle sektor og telekommunikation
i EMEA-landene for bedre at forsta den rolle, som data

! dag’ o0g om fem ar? Den og analyser vil spille i forhold til organisationernes evne I — 1%
teknologiske udvikling har givet til at treeffe beslutninger i Igbet af de kommende fem &r. L_ 84%
lettere adgang til information og Denne rapport er en sammenfatning af resultaterne for 1. @ge rentabiliteten fra eksisterende kunder
har skabt mere kompetente og Nordeuropa (Norden og Tyskland). I 55
selvhj ul pne kunder. Nordeuropeeiske organisationer fglger udviklingen ———— 500%

i forhold til at anvende en mere kundeorienteret ————

synsvinkel. Organisationer i regionen ved, at de er ngdt I 70%

til at eendre deres tilgang, hvis de skal imgdega de . pun

forskellige udfordringer, kundeoplevelsen repraesenterer, L_ 54%

og de naeste fem ar vil veere seerligt vigtige i forsgget pa 2. Forbedring af kundeoplevelsen

at opna en konkurrencemeessig fordel. I 52
I 50%
I 63
I 19
I 25
L_ 51%

3. Overholdelse af lovgivningen

B EMEA samlet [l Nordeuropa
M Rusland [ | Sydeuropa
[ | Sydafrika [ | Tyrkiet og Mellemgsten
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Vigtigste forretningsudfordringer i
Nordeuropa

Den stigende betydning af den "selvhjulpne" kunde
pavirker det strategiske landskab i Nordeuropa.
Voksende rentabilitet fra eksisterende kunder
(83% ) ses faktisk som den starste udfordring,

som pavirker behovet for data og avancerede
analyser over de naeste fem &r. Betydningen

af kundens oplevelse vil veere afggrende, hvis
organisationer skal have succes fremover. Tre ud af
fire (715%) mener, at kundeoplevelsen vil veere det
ultimative konkurrenceparameter i 2020 (lige under
gennemsnittet i EMEA pé 80%).

Som det er tilfeeldet i andre regioner i
undersggelsen, er omkring tre ud af fire (717%)

af nordeuropaeiske organisationer enige om, at
deres forretningsstrategi skal eendres, hvis de skal
imgdekomme kundens forventninger. Data og
avancerede analyser er afggrende for at arbejde
med denne forretningsstrategi. Tre ud af fire

(75%) mener, at iseer BigData vil hjeelpe med at

transformere den made, kunderne vil blive mgdt pa.

Datakilder i kundens
beslutningsgrundlag

| trad med gennemsnittet i EMEA er nordeuropaeiske
organisationer mest tilbgjelige til at anvende interne
datakilder (69%) nar de vil laere deres kunde at
kende. Halvdelen (50%) bruger sociogkonomiske
data som en del af beslutningsprocessen, kun
overgaet af Tyrkiet og Mellemgasten (53%). Ligeledes
bruger lidt under halvdelen (45%) af nordeuropeeiske
organisationer ustrukturerede data, som f.eks.

data fra sociale medier, hvor kun organisationer i
Sydafrika (63%) bruger det i hgjere grad.

Nordeuropzeiske organisationer planlaegger at

udvide deres datakilder over de naeste fem ar.
Omkring halvdelen af nordeuropeeiske organisationer
(48%) agter at bruge flere transaktionsdata i 2020
(sammenlignet med 52% for EMEA) til at forbedre
beslutningsgrundlaget, og et lignende niveau (45%)
pateenker at bruge flere eksterne data (dette er det
hgjeste niveau blandt markederne, sammenlignet
med kun 38% for EMEA).
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Prioritering af kundeoplevelsen
i Nordeuropa

I 30%
L_ 75%

% siger, at kundeoplevelsen vil veere det ultimative
konkurrenceparameter i deres sektor om fem ar

I, 79°%
L_ 7%

% anerkender, at deres forretningsstrategi skal
aendres, hvis de skal imgdekomme kravene fra
fremtidens kunde

I, 95%
L_ 84%

% ser data som midlet til vellykket integration af
kundeoplevelsen pé tveers af organisationen

B EMEA samlet

[ | Nordeuropa
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"Og et lignende niveau
(45%) pataenker at bruge
flere eksterne data dette
er det hgjeste niveau
blandt markederne,
sammenlignet med kun
38% for EMEA."

Mismatch mellem data og
beslutning

Brug og udnyttelse af de rigtige data er vigtig for
organisationer, nar de skal imgdegéa udfordringerne
i labet af kundelivscyklussen. Man oplever, at

der er utilstraekkeligt med data til et velfunderet
beslutningsgrundlag, dog ser det bedre ud for

de nordeuropeeiske organisationer end i andre
markeder. Kvaliteten og anvendeligheden af data
er generelt hgjere i Nordeuropa end gennemsnittet
i EMEA (navnlig med hensyn til anvendeligheden
af data i forbindelse med kundehéndtering, som er
86% i Nordeuropa sammenlignet med 68% i EMEA).

Men adgangen til data anses for lav pa tveers af
markeder, og denne tendens forekommer ogsa

i Nordeuropa, iseer med hensyn til beskyttelse

mod svindel (36% i Nordeuropa og 31% i EMEA).
Ngjagtigheden, hastigheden, konsistensen og
kompleksiteten af beslutninger har en tendens til
at veere hgjere i Nordeuropa sammenlignet med
andre markeder. Resultaterne er imidlertid typisk
kun pa et "tilstreekkeligt" niveau, hvilket for de fleste
organisationers vedkommende er tilfredsstillende.

Datakilder, der er i hgjere
grad bgr anvendes de
kommende ar

I, 77%
—— 0%
I 47%
I 70%
.  59%
N 7%

L 1. Interne data (f.eks. CRM-/marketingdata)

I 33%
I 44%
I 30%
I 45%
I 31%
I 34%

L 2. Eksterne data (f.eks. offentlige data eller tredjeparts data)
I 32%
I 28%
I 27%
I 34%
I 29%
I 37%

L 3. Positive data (f.eks. i hvilken grad en potentiel kunde har
god kredithistorik). Ps. | Danmark tillader lovgivningen ikke
brug af positive data.

M EMEA samlet I Nordeuropa
M Rusland [ | Sydeuropa

[ | Sydafrika [ | Tyrkiet og Mellemgsten
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De storste udfordringer i lgbet af

kundelivscyklussen

Overhold Kundens

lovkrav livscyklus

Administrer
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Erhverve rentable kunder

Som det er tilfeeldet generelt i EMEA, fokuserer
organisationer i Nordeuropa i forbindelse med kunde-
erhvervelse umiddelbart pa behandlingen af et stort
antal kreditanmodninger (75%). Men om fem ar vil
der veere gget fokus pa at forbedre den samlede
kundeoplevelse (78% sammenlignet med 44% i dag).

Udvide relationen og fastholde kunder

Nordeuropeeiske organisationer, som gerne vil udvide
kunderelationen og fastholde eksisterende kunder,
mener, at de vil vaere bedst er i stand til at forsta den
individuelle kunderentabilitet (80%) ved at generere et
enkelt overblik over kunden (70% ). Neesten fire ud af
ti (38%) mener ikke, at levering af en konsistent multi-
channel-oplevelse er et fokusomrade for dem, hverken
nu eller om fem ar (svarende til niveauet for EMEA -
37%). Dette indikerer en klgft mellem den retning, den
digitale tidsalder beveeger sig i, og den made, kunder
gerne vil serviceres pa.
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Udfordringer i forhold til kundelivscyklussen
om fem ar for Nordeuropa

Administrere opkraevninger mere effektivt
ERHVERVE Omkr.ing syv ud af tioNordeurc.)paeisk(.e organisatic?ner ser
KUNDER den tid, de bruger pa at inddrive forsinkede betalinger,
som en central udfordring (72% nu og 72% om fem &r),

en anelse under gennemsnittet for EMEA (78% nu og
75% om fem &r). Som det er tilfaeldet for EMEA samlet,

Behandle et stort antal
kreditanmodninger

OVERHOLDELSE AF
LOVGIVNINGEN

Hurtigere
implementering af nye
bestemmelser

Overhold
lovkrav

BESKYTTELSE
MOD SVINDEL

Beskyttelse mod svindel pa
tveers af interne kanaler

13%

UDVIDE
RELATIONEN OG
FASTHOLDE KUNDER

Ggre kunderne
mere selvhjulpne

ADMINISTRERE
OPKRAVNINGER

Forbedre opkraevningstiden

12%

fokuserer nordeuropeeiske organisationer pa at forbedre
opkraevningsprocessen over de naeste fem ar. Der er et
markant skift i fokus i Nordeuropa, hvor det stiger fra
aktuelt tre ud af ti virksomheder (31%) til mere end syv ud
af ti (72%) i 2020.

Beskytte mod risikoen for svindel

Beskyttelse mod svig er en udbredt udfordring i
Nordeuropa - og dog ikke i samme omfang som i andre
regioner. Selvom mere end syv ud af ti (72 %) har oplevet
onlinesvindel inden for de sidste 12 maneder, ligger
det en smule under gennemsnittet for hele EMEA.
(78%). Truslen mod datasikkerhed vil til stadighed

byde pa udfordringer i Nordeuropa. | Igbet af de naeste
fem ar vil beskyttelse mod svindel pé tveers af interne
systemer (75%), opdatering i forhold til de seneste
svindelteknikker (73%) og sikring af virksomheder
samtidig med optimering af kundeoplevelsen (70%)
udgere de starste udfordringer for nordeuropaeiske
organisationer.
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Forbedring af modellen til
kundeoplevelse

"Somdetertilfaeldetfor Overholdelse af lovgivningen I 02
= . E4Z
EMEAsamlet,fokuserer | Nordeuropa er fleksibiliteten i og hastigheden for I, 90°
. implementering og anvendelse af ny lovgivning I o
nordeu rop&lSke (62%) i dag en stor udfordring for virksomhedernes I 39 '
organisationer evne til at overholde regler. | Igbet af de neeste L_ 96%
o] fem é-r afSpe“el’ bekymi’ingen [ nordeuropaeiske . Bekeempelse af svindel kan have negativ indflydelse pa den
pa at fOrbed re organisationer (64%) gennemsnittet i EMEA (64%) lamlede k’:mdeoplevelse, hvis udfordr?ngen ikkeyforvaItZs
. ! hensigtsmassigt.
opkrgevmngsprocessen selv om det i Nordeuropa ses som et centralt I 1
fokusomrade (64%). Forbedring af kapaciteten til
over de naeste fem ar." ! ade (64%) g af kap ! e
indberetning af overholdelsen ses ikke som sa [ R
vigtigt et fokus i Nordeuropa som i EMEA generelt I s,
(60% sammenlignet med 75% for EMEA). -

L_ 82%
2. BigData vil forvandle vores kundeoplevelsesmodel
I 83%
I 84%
I 7%
I 39%
I,  91%
L_ 76%

3. Beslutninger i realtid vil forbedre den samlede kundeoplevelse

B EVEA samlet W Nordeuropa
M Rusland [ | Sydeuropa
[ | Sydafrika [ | Tyrkiet og Mellemgsten
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Fremtiden:

Beslutninger i 2020

For at skabe et meningsfyldt forhold
til kunder er det vigtigt at udjeevne
klgften mellem tilgeengelige

data og de beslutninger, de skal
understgtte. Naesten ni ud af ti (89%)
nordeuropaeiske organisationer
mener, at beslutninger i realtid

vil forbedre den samlede
kundeoplevelse (sammenlignet

med 83% for EMEA).

Organisationer vil i fremtiden veere nadt til i

hgjere grad at implementere avancerede analyser
for at forbedre kvaliteten af de beslutninger, der
treeffes. To tredjedele (66%) af nordeuropeeiske
organisationer mener, at mere samarbejde

mellem forskellige kundeorienterede afdelinger

er ngdvendig, for at data og avancerede analyser
kan blive mere udbredte i 2020, pa linje med EMEA
generelt (67%).

Jget investering i data og avancerede
analyseveerktgjer er vigtig for nordeuropeeiske
organisationer - dog er det stadig en smule mindre
vigtigt end for landene i EMEA generelt (72%
sammenlignet med 79% for EMEA). To ud af tre
organisationer (73%) forudser et gget fokus pa
virksomhedens fokus p& mal og strategi fra nu og
fem ar frem. Neesten seks ud af ti mener, at de vil
indfgre nye forretningsmodeller og identificere
nye forretningsmuligheder (59% sammenlignet
med 56% for EMEA) samt indfare overvagning

af data ved hjeelp af avancerede analyser (58%
sammenlignet med 64% for EMEA).

Fremtidige resultater
ved brug af data og
avancerede analyser

I, 76%
e 82%
I 30%
I 73%
I 91%
L_ 86%

1. @get fokus pa malretning og segmentering (erhverve
gode og mere rentable kunder)

I, 64%
— 70%
I 40%
I 5396
I, 66%
L_ 75%
2. Veerdisatning af data
I 56%
— 48%
I 607%
I 59%
[ 19%
L_ 62%

3. Introduktion af nye forretningsmodeller og identifika-
tion af nye muligheder (fremme af en baeredygtig veekst
for vores virksomhed)

B EVEA samlet W Nordeuropa
M Rusland [ | Sydeuropa

[ | Sydafrika [ | Tyrkiet og Mellemgsten
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Konklusion

Organisationer i Nordeuropa
leegger meget stor veegt pa den
rolle, data og avancerede analyser
vil komme til at spille i fremtiden
for at seette kunden i centrum.

Nordeuropeeiske organisationer ved, at der skal
forandringer til, for at de kan imgdekomme
kundens krav nu og i fremtiden. BigData er
vigtige for, hvordan organisationer servicerer
deres kunder, og den fortsatte brug af forskellige

datakilder vil vaere vigtig for at forbedre kundernes

beslutningsgrundlag. Hvis det skal lykkes at age
antallet af profitable kundeerhvervelser, vil det
veere ngdvendigt at adressere udfordringen med

at behandle mange kreditanmodninger pa kort tid.

Helt overdnet erkender de adspurgte topledere,
at der vil veere behov for at forbedre deres
organisations beslutningsprocesser. Det er en
udbredt opfattelse, at beslutninger i realtid vil
resultere i en bedre samlet kundeoplevelse. For
bedre at udnytte data og avancerede analyser

er der behov for mere samarbejde mellem
virksomhedernes kundevendte afdelinger, og at
det er en udfordring, der bgr tages fat pa hurtigst
muligt for at opretholde konkurrenceevnen.

09\ 10\ De nye standarder for kundeengagement — Nordeuropa

Vision for beslutningsprocessen 2020:

For at de nordeuropaiske organisationer kan opna
den ultimative kundeoplevelse, mé& organisationerne
koncentrere deres prioriteter om fem nggleomrader:

Anskaffe flere og nye datakilder

Oparbejde en holistisk opfattelse af kundernes
a@nsker og behov

Levere konsekvente beslutninger i realtid

Kommunikere via mange forskellige kanaler og
i et fuldautomatisk workflow i kontakten med
kundernekunder

Inddrage avancerede analyser og statistiske
modeller i hele organisationen

Laes hele rapporten om EMEA-
undersggelsen, eller evaluer
din virksomhed med vores

interaktive veerktej pa
www.decisioningvision.com.
Du kan ogsa deltage i debatten
pa Twitter #dv2020
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