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“We art to 'Hni'nkino a$ cats
axe to SWimming. We can do
it if we have 3 but we dow't

Fawi'icu\aurha, ke it "

— Damiel Kaneman,
n0be|prista7ar€

Vaga skapa kanslor. Det &r
det vi ménniskor gar igang pa.
Och det ar dem vi minns.



m Att skapa meningsfulla upplevelser som manniskor minns
ar nyckeln till framgang fér de flesta verksamheter
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m ...oavsett syfte och malgrupp. Och aven f6r medarbetare.

Engagemang

/

Meningsfulla

upplevelser - Kompetens




ALLT SOM EN VERKSAMHET
GOR OCH INTE GOR,
SAGER OCH INTE SAGER,
PAVERKAR UPPLEVELSEN
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Om man ska designa meningsfulla upplevelser finns
det en grundlaggande princip som manga missar eller
underskattar: din egen upplevelse som medarbetare.
Om det du gor kinns meningstulle och lusefylle tor
dig, okar chansen att upplevelsen hos dem du servar
ocksa blir positiv. Sa enkelt dr det. Omvint kommer
kunderna aldrig att uppskatta ett foretag fullt ut om
inte medarbetarna gor det. Omvarlden smittas helt

enkelt av den stimning som rader inom foretaget.

Medarbetare som sjilva har en meningsfull
upplevelse av forctaget kommer att formedla detta
till omvarlden pa ett autentiske sdtt. De blir de
mest naturliga och viktigaste ambassadorerna for
varumarket. Dessutom bryr sig kunder idag alltmer
om vad som hénder pa msidan av de forerag de

har att goira med. De virden som kommuniceras

externt mdste ocksa vara giltiga internt.
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Upplevelsen av ett foretag ar aldrig en isolerad
hindelse. Den formas av alla kontakter kunden har

med foretaget, frin annonsen till kundsupporten och

allt daremellan. Aven hindelser utantor foretagets

kontroll kan paverka upplevelsen: Ett gral med

partnern eller ett telefonbatteri som laddar ur pa

vagen hem kan fiarga upplevelsen negativt, aven om

det inte ar foretagets tel. Omvant kan upplevelsen

bli fantastisk tér den som just fatt en ovantad

komplimang eller njuter av varsolens varme.

E HE L“E rEN Att se helheten ur mottagarens perspektiv handlar om

att forsta och ta ansvar for hur alla delar tillsammans

<= U R MOTTA G ARE N S skapar kundens totala intryck. Det handlar ocksa

om att lagga den egna agendan dt sidan och stillet

SP{ KT’ v fokusera pa kundens verkliga behov  och hur vi1 kan
spela en viktig roll 1 hennes liv.
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Att leka, spela och delta 1 kreativa aktiviteter dr

ett djupt manskligt behov  dven om det ibland ar
bortglomt och undertryckt. Nir vi lyckas vicka detta
behov 1 en upplevelse okar deltagarnas engagemang,.
Dert skapar en inkluderande atmostir dir kinslor

tir mer utrymme och deltagarnas egna imitiativ blir

huvudingrediensen 1 upplevelsen.
O

En vikrig aspekt av detta ar att interaktion skapar
starkare minnen. Det vi deltar aktivt 1 minns vi helt
enkelt bittre an det vi upplever passivt. Och nar vi
engagerar oss fysiskr och forkroppsligar upplevelsen

torstirks minner yreerligare.

“Tell me and I forgert, teach me and I may remember,
involve me and I learn”

Xun Kuang, Chinese confucian



REGEL 4

En vixandc trend inom produktutveckling, konst

och kommunikation ir co-crearion = samskapande.

Fenomenet handlar om att ta ett steg tillbaka fran
arr vara experten och istillet urga fran anvindarnas

behov och framforallt deras egen férmdga arte

komma pa losningar pd behoven. Det underliggande

mortiver ar att det leder till storre prccision gh'lla nde

vad anvindarna vill ha. Som bonus fir man ocksi
starka ambassadorer eftersom anvandarna sjdlva blir

hjiltarna 1 sagan. De upplever att [6sningen dr deras.
o o




REGEL #9

pU FAR

VAD DY
GER

En filosofi som ger mening tor manga ar tron pa

att man fir vad man ger — och ger vad man fir.

Den bygger pd idén om 6msesidighet gentemor de vi
moter och livet 1 stort: att det vi bidrar med paverkar
vad vi fir tillbaka. Om jag bidrar med nyfikenhet,
omtanke och engagemang, okar chansen att jag
mots av samma sak. Och om jag upplever att jag inte
far ur sd mycker av err sammanhang, kan der ibland

bero pd att jag inte har bidragit tillrickligt sjilv.

Friagan ir hur denna princip kan oversittas till en
kommersiell kontext som skapar virde 1 relationen
mellan producent och konsument. Kan man
forestilla sig att det finns utrymme tor ett nytt
slags kapital som byggs upp av positivt beteende,

generositet och medminsklighet?



PERSONLIGA
RELATIONER

Denna regel bygger pa den enkla principen

att v1 foredrar att umgas med dem vi har en
personlig relation med — det giller bdde privar

och professionellt. Relationer som grundar sig mer
pd mansklighct dn pa transaktioner. Det dr extra
intressant 1 rider av automatisering av kunddialogen
och utvecklingen av Al Vad bestir den miinskliga
kontakten av som trumfar det som en robot kan

gora? Det dr val vart att intressera sig for.
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Nir minniskor viljer vilka de vill ha ate gora med
blir autenticiet alle viktigare — allesd ace vara verkhig
och dkra. V1 har identfierat fyra perspektv for hur
man kan upplevas autentisk: Var oriyginalet, lann
et nrrvyck, var samstivmaiy och var miinskly. Hir
utvecklar vi dessa. Qavsetr perspektiv ar det viktigt
att understryka att avgdrandet om du uppfattas
som autentisk, eller inte, ligger helt och hallet i

betraktarens dgon.

VAR AUTENTISK
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Att bedriva ctt ansvarstullt hallbarhcetsarbete dr inte
lingre ctt val tor dagens foretag. De som inte redan
dr pa tarna kommer snart att tvingas dit genom
lagstifining och patryckningar. Och det ses dessutom
som en finansiell risk av investerare ate inte ha torrt
pa totterna kring sice planetira averyck — eller planen

for der.

Detta kan for manga kinnas som ett tungt ok att
bara, men vad hinder om vi 1 stillet ser det ur ett
upplevelseperspektive Hur kan vi skapa varde tor den
medvetne konsumenten? Hur kan vara insatser gvnna
den individuella kunden — inte bara planeten 1 stort?
Och hur kan vi involvera kunden 1 nagot som kanns
lusttylle? I dessa fragor bor fina mojligheter att starka
rclationcr och skapa betcendetorindring. Nu ska vi

kika pa hur.
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Foretag som aktive striavar ctter att gora skillnad

— inte bara for kunden utan ocksa for samhallet runt
omkring — har littare att bli omiyckia. De har heli
enkelt en mer intressant agenda. Det handlar om arct
bidra till nagort storre tor minskligheten: gemenskap,

hilsa, trygghet eller inkludering,.

Socialt samhillsansvar kan, precis som miljdansvar,
bli en naturlig del av ett foretags berattelse — och 1
vissa fall en avgorande anledning att intressera sig for
foretaget. Framfor allt om kunderna kianner att de
sjalva bidrar till en positiv utveckling. Dessa kunder
gor da mitiativet t1ll sitt eget och sprider budskapet
vidarc, ofta med stor passion. Nu ska vi kika pa hur

samhallsansvar och kundupplevelse kan hinga ihop.
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Manga av vara starkaste upplevelser har en tydlig
social dimension. Och kanske ar det dar manga
verksamheter har sin storsta mojlighet att skapa
varde 1 manniskors liv: att vara en arena for
umginge. T'ank om din viktigaste uppgift som
upplevelsedesigner dr att skapa forutsittningar for

just dets

Aven om du inte erbjuder platsen sjilv kan det vara
vardefullt att forsta kundens sociala kontext 1 ett
stirre perspekriv. Kan du bidra all ate en family
kommer varandra nirmare? Eller fungera som

katalysator tOr en ny aftirsrelation?

Att vara en arena [Or umginge handlar inte bara om
sjalvklara sociala miljoer som caféer, fjillstugor eller
sociala medier. Alla typer av verksamheter kan skapa
utrymme tor virdctulla moten. Sc det som att din
roll 1 torsta hand dr att bygga gemenskap — det du

saljcr kommer 1 andra hand.
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Lycka till}

Och behaver ni hjilp pd vigen, boka in

forelasning, workshop eller goda rdd

arvidaxland.se



http://www.arvidaxland.se

ARVID AXLAND

Lat oss hdlla kontakten!
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