Medarbetarupplevelse
Trender 2023

2023 maste organisationer transformera arbets-
platsteknik for att battre maojliggora hybridarbete,
Oka anstalldas produktivitet och minska kostnader.
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Al hjaglper team att géra mer

med mindre

Bytet till hybridarbete kréver en mer enhetlig digital
upplevelse som kopplar kunskap, appar och Al
for att 6ka anstélldas produktivitet och néjdhet

Trenden hybridarbete som vaxte fram under
pandemin har blivit ett permanent inslag pa
arbetsplatsen. Organisationer maste bestamma
hur man bast framjar anstalldas produktivitet dver
distributionsteam.

En ny baslinje for medarbetarforvantningar

har uppstatt, oavsett man framst arbetar pa plats
eller kan arbeta pa distans. Anstéllda forvantar
sig att kunskap och support ar tillgangligt var som
helst. De vill ha en modern samtalsupplevelse
som inte avbryter deras arbetsdag. Varje

minut ar vardefull och digitala verktyg bor dka
effektiviteten, inte avleda fran den.

Pa Zendesk har vi utformat var

medarbetarupplevelse sa att den ar digital forst

Manga organisationer kampar fortfarande med
att genomfdra visionen av en arbetsplats som ar
flexibel och forst och framst digital, eftersom den
teknik som de anvander helt enkelt inte ar byggd
for att I6sa de existerande utmaningarna. De inser
att de maste fordndra sin medarbetarupplevelse
om de vill behdlla sina bésta personer och skydda
sin vinst. Tekniska hinder som &ldre infrastruktur,
segregerad data och applikationsspridning
stémmer daligt 6verens med anstalldas
produktivitet och engagemang — och man maste
ge avkall pa nagot.

och framst, men inte enbart digital. Vi ar stolta over
var formaga att stétta och tillgodose anstallda 6ver
hela varlden, inklusive en mix av roller — helt pa
distans, hybrid och pa plats. Vi anser att flexibilitet
ar viktigt for alla verksamheters framgang och
livslangd.
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Viktiga upptdackter fran
EX-trender 2023:

*/ Digital transformation ligger hogst

84 procent av EX professionals haller med om
att det ar hogsta prioritet for deras foretag att
forbattra sin formaga att stotta medarbetare
som jobbar pa distans, i hybridform och pa

plats.

*/ Arbetsplatsteknologi ar fortfarande
en problempunkt for de anstallda

52 % av de anstéllda tycker att programvara
relaterad till deras medarbetarupplevelse

ar foraldrad och svar att anvanda.

*/ Al-chattbotar &r en mdjlighet att
oka effektiviteten och kontrollera
kostnader

68 % av EX professionals tror att Al/botar
kommer att bidra till stora besparingar under

de kommande &ren.

Medarbetarupplevelsen ar néra kopplad

till kundupplevelsen. Nar dina anstallda far
mojlighet att hitta information och I6sa problem,
kan de fokusera pd att tillhandahalla annu mer
varde och starka relationerna med era lojala
kunder.

Vi hoppas att du far nytta av den hér
forskningen och att den ger anvandbara
insikter som kan anvandas for att transformera
er arbetsplatsteknologi till gagn for anstéllda,
kunder och verksamheten.
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Inledning

Medarbetarupplevelse ar en
multifunktionell rérelse som berér
alla delar av féretaget

Arbetsplatstransformation kraver multifunktionella
insatser fran EX-intressenter i foretaget, inklusive
HR, IT, drift, juridiska avdelningen och ledning.

De hér grupperna maste arbeta tillsammans for att
balansera de anstalldas behov (snabba, tillforlitliga,
digitala upplevelser) med foretagets behov
(sékerhet och 6verensstammelse), sa att de kan
leverera transformationer over hela foretaget som
forbattrar produktiviteten och 6kar medarbetarnas
nojdhet. | var undersokning med over 370
foretagschefer och anstallda haller 84 procent av
EX professionals med om att det &r hogsta prioritet
for foretaget att forbattra formagan att stotta alla
medarbetare, oavsett om de jobbar pa distans, i
hybridform eller pa plats.

84 %

av EX professionals héller med om
att det ar hoégsta prioritet fér deras

foretag att forbattra sin formdaga att

stoétta alla anstaliningsmodeller.
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Det har stammer dverens med annan forskning
fran McKinsey & Company som visade att
87 procent av amerikaner arbetade pa distans

minst en dag per vecka, om de hade majlighet.

Flexibilitet haller pa att bli normen, oavsett om
de anstallda arbetar framst pa distans

eller pa plats. Organisationer maste investera
i att modernisera sina digitala upplevelser

for alla anstallda och stromlinjeforma sina
medarbetartjanster sa att de kan ge snabb,
tillforlitlig support 6ver olika platser och

medarbetarmodeller.



https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it
https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it

TREND

EX forflyttar sig fran kontoret
till stora scenen

Interna funktioner som IT, HR och drift forflyttar
sig in i stralkastarljuset och spelar

en storre roll nar det galler att forma
medarbetarupplevelser i hela organisationen. Alla
fran hogsta ledningen till

C-Suite forlitar sig pa att dessa interna experter
ska vdgleda organisationens EX-strategi.

° 78 % sager att hogsta
L] [ ]

o s ledningen agnar mer uppmarksamhet
A

at EX &n nagonsin tidigare.

87 % sager att om man erbjuder

utmarkt medarbetarupplevelse

bidrar det till att behalla och

C

attrahera talangfulla medarbetare.

For att framja arbetsplatstransformation
maste IT-chefer forena olika verktyg

och system for att skapa en mer
sammanhangande medarbetarupplevelse i
hela organisationen.

Undersodkningen visar att en god
medarbetarupplevelse ar bra for verksamheten,
men trots entusiasm fran hégsta ledningen
kampar teamen fortfarande pa nagra viktiga

omraden.

*# Digital transformation:

52 % av de anstallda tycker att programvara
relaterad till deras medarbetarupplevelse ar

foraldrad och svar att anvanda.

*/ Intern support:

30 % av de anstallda vet inte hur man kommer
i kontakt med foretagets interna team (t.ex.

HR, IT, juridiska avdelningen och drift).

*/ Behalla anstéllda:

41 % av EX professionals sdager att en negativ
medarbetarupplevelse har lett
till 6kad omsattning pa personal under det

senaste aret.

av EX professionals sager att
() medarbetarupplevelse kommer att vara en hégre
© prioriteti organisationen under de kommande

12 manaderna.

61 o/ av EX professionals rapporterar att deras
o organisation kommer att ldgga mer pengar
pa EX-programvara under de kommande 12
manaderna.



TREND

IT-avdelningar byter ut sin
teknikstack foér att ge battre

support till hybridarbetare

IT-avdelningar kommer att spela en annu storre
roll nar det géller att forma digitala upplevelser i

hela foretaget. De behodver byta ut sin teknikstack

— och i vissa fall inleda en fullstandig digital
transformation — sa att de mojliggor for anstallda,
sdljare och strategiska partner oavsett plats.

Arbeta pd distans eller
arbeta hemifran? Det har
visar vara uppgifter.

Medan vissa foretag beordrar sina anstallda att

atervanda till kontoret, krdver dver hélften av de

team som vi har fragat fortfarande I6sningar dar
de kan arbeta fran valfri plats.

VAD AR DIN ORGANISATIONS

ANSTALLNINGSMODELL?

17 %
framst

arbeta hemifran/
pa distans

35%
framst
hybrid

49 %
framst
pa kontoret
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Men &ven arbetsplatser ddr man arbetar pa

plats kan framjas av verktyg och strategier som
forst och framst ar digitala. Det kan exempelvis

vara att madjliggora kunskapsdelning dver team,
avdelningar och platser, eller anvdnda chattbotar for
medarbetarassistans dygnet runt.

Att mojliggora distansarbete ar attraktivt for
nuvarande och blivande anstallda. Nastan halften
av alla jobbsdkande "soker verkligen” mojligheten

att arbeta pa distans, enligt vad SHRM har kommit

fram till. En annan studie fran Zapier visade att
61 procent skulle sluta pa sitt nuvarande jobb

om de fick mdjlighet att arbeta pa distans.

Det har skett ett globalt skifte i hur vi tanker pa

arbete. | var undersokning sdager 57 procent av
respondenterna fran Europa och Mellandstern
att deras foretag framst ar hybrid eller distans.
Antalet var annu hogre i Asien-Stillahavsomradet.


https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/

57 %

av respondenternai Europa och
Mellandstern arbetade antingenii
hybridform eller p& distans.

61%

avrespondenternai Asien-
Stillahavsomrddet arbetade antingenii
hybridform eller pé distans.

For att ta hand om sina hybridmedarbetare
maste foretag tdnka annorlunda kring sin digitala
upplevelse. | stéllet for att dverlata till varje
avdelning att implementera sina egna losningar
maste EX vara en multifunktionell I6sning som
“integrerar, baddar in och ar sammanlankad” med

organisationen.

Teknologi ér en problem-
punkt fér anstdalida

Under de senaste aren har antalet
arbetsplatsverktyg och produktivitetsappar
okat — men annu fler verktyg innebar inte
nodvandigtvis en battre upplevelse.

av anstallda tycker att programvara
relaterad till medarbetarupplevelse ar
utspridd 6ver system och platser.

av anstallda tycker att programvara
relaterad till medarbetarupplevelse ar
foraldrad och svar att anvanda.

Utspridda, olikartade system dranerar
produktiviteten (och arbetsmoralen). Separat
forskning av projektledningsappen Asana har visat
att anstéllda &gnar 58 procent av sin tid pa "arbete

om arbete” — som att soka information, vaxla mellan
appar, hantera skiftande prioriteringar och jaga
statusuppdateringar.

Att minska den har trenden kraver ett nytt ndrmande
— ett dar IT-team tar ledningen for att bygga sina
egna integrerade upplevelser som kartlagger
specifika organisationsbehov och anvandningsfall.

Forflyttning fran
spridda appar till
integrerade I6sningar

Workrise, en 16sning for sélj- och personalhantering

i energibranschen anvander Zendesk for att hantera
intern och extern support over 18 olika team, vart och
ett med olika vertikala fokus och arbetsfloden.

De har tagit Zendesks APl:er med bruksklar
funktionalitet och byggt anpassade |I6sningar
som tillgodoser deras teams behov — och minskar
kostnaderna.

Workrise kunde till exempel genom att para ihop en
PDF-ldsare med en API spara in atta timmars arbete
per vecka, motsvarande 20 000 USD i besparingar
varje kvartal — med en enstaka forandring inom
Zendesk.

ol Qo
20000 USD/kvartal

8 h/vecka

Tidsbesparingar
frdn en férandring
med Zendesk API.

Kostnadsbesparingar
frédn en férandring med
Zendesk API.


https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2023/01/22/ceos-say-hr-is-central-to-business-success-5-critical-shifts/?sh=772b531b62f8
https://asana.com/resources/anatomy-of-work
https://asana.com/resources/anatomy-of-work
https://www.zendesk.com/se/customer/workrise/

TREND

EX-team infor Al for att minska
kostnader och tillhandahalla

snabbare support

Vi forvantar oss att Al ska spela en storre roll
nar det galler att forma medarbetarupplevelse
under kommande ar.

Fler organisationer testar Al och ser battre resultat.
Under de senaste aren har EX-team rapporterat att
de ar alltmer imponerade (och mindre besvikna)
over anvandningen av Al och chattbotar for
medarbetarupplevelse.

Y4

sager att Al-prestandan har ékat
markant under de senaste 12
mdanaderna.

60 %

tycker att botar har gett stora
kostnadsbesparingar under det
senaste dret.

66 %

sager att Al/botanvéndning har
utvecklats férbi enkla autosvar.

Organisationer star infor manga komplexa
affarsutmaningar, och en 6verhdngande ekonomisk
nedgang har satt stor press pa interna team att halla
kostnaderna nere och dka produktiviteten. Al &r en
tydlig 16sning.

Aven om EX professionals inser att

Al-teknik har gatt avsevart framat

pa senare ar, tar de inte helt till vara pa dess
kapacitet. Over halften av EX professionals

som deltog i undersdkningen tycker att deras
organisation ligger efter nar det galler att anvanda
botar for EX, och 44 procent uppmarksammar att
deras botar inte ar sarskilt avancerade.

Hur avancerade anser
du att din organisations
EX-botar ar?

32%
24 % Ganska avancerad

O/ Ndagonstans mittemellan
o

Mycket avancerad
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Arbetsplats-Al utvecklas
snabbt och organisationer
mdste férbereda sig

Tillampningen av Al pa arbetsplatsen kommer

troligen att expandera under de kommande aren.

Aven om det &r svart att férutspd med sékerhet,
kan man nog forutsaga att organisationer bor
forbereda sig for Al for att hantera alltmer
komplexa uppgifter, och gora det med en annu
hogre grad av korrekthet.

EX- och IT-team som forsoker expandera sin
organisations anvandning av Al méter interna
hinder, inklusive ad hoc-strategier

och segregerad data.

av EX professionals erkanner att
segregerad data mellan avdelningar
gor anvandningen av Al/botar svar i
mer avancerade sammanhang.

Nu ar det dags att lagga grunden for en

Al-driven framtid. Det kan krava en del investeringar

for att modernisera foraldrade I6sningar, men
kostnadsbesparingarna fran Al &r for stora for att
ignorera.

Team som anvénder Al kan fa

mer ut av pengarna

II 68 % tror att Al/botar kommer att leda till stora
|

Framtiden fér Al for
medarbetarupplevelse

Medarbetarservice har historiskt sett varit en manuellt
hanterad, reaktiv funktion pa arbetsplatsen. Men
ankomsten av Al pa arbetsplatsen har potentialen att
skaka om saker och ting — pa ett bra satt.

Forestall dig att du fragar om status for ett projekt
precis som du fragar Alexa om vadret. Det ar mojligt
att Al en dag fungerar som en smart virtuell assistent
for alla pa arbetsplatsen — koordinerar
informationsflodet dver ett invecklat natverk av
intern kunskap, databaser och appar. Det kommer
att sammankoppla varje steg av medarbetarens resa:
tillhandahalla omedelbara svar pa néastan alla fragor,
sortera medarbetares forfragningar efter kédnsla

och tonfall, integrera med HR- och ITSM-verktyg, och
fungera som en plats dar hela foretagets kunskap ar
samlad. Mycket av detta ar maéjligt redan i dag.

Kommer medarbetarservice att hanteras helt av botar
i framtiden? Det ar maojligt. Men det ar annu mer troligt

att Al absorberar rutinmassiga, repetitiva funktioner i
jobbet, och frigor interna team som kan fokusera pa
projekt som kraver mansklig bearbetning.

kostnadsbesparingar under de kommande aren.
65 % forvantar sig att Al/botar kommer att ersatta
c!p vissa manskliga medarbetare under de kommande

aren.

,,, 71% sager att Al/botar hjalper till att ge
kontinuitet nar interna supportteam ar sma.
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TREND

Individanpassad support
boostar medarbetarens

produktivitet och néjdhet

Det finns en mangd hinder for
medarbetarproduktivitet. Ett hinder ar att det ar
en forvirrande och ineffektiv process att be om
intern hjalp.

Genom att anvanda medarbetardata for att
tillhandahalla mer specifik och individanpassad
véagledning skyndar man pa processen for bade
medarbetare och supportpersonal. Det gor aven att
organisationer kan vara strategiska over

hela medarbetarresan.

Malet med individanpassning &r att interna
forfragningar och administrativa fragor ska hanteras
snabbt, i sa fa steg som mgijligt. Det har hjélper
medarbetare att kdnna att de far stod, och

later dem fokusera pa viktiga projekt — vilket ar
mycket battre for verksamheten.

EX-team férstérker
sin férmagai till
individanpassning

EX professionals haller pa ett 6vervéldigande satt
med om vdrdet av individanpassade upplevelser,
och manga planerar att 1dgga till eller expandera
mojligheterna pa det hdar omradet under de
kommande 12 manaderna.

87 % av EX professionals anser att individanpassning
okar medarbetarndjdheten.

71% av EX professionals anser att deras
organisation har en tydlig plan for att
utveckla formagan att individanpassa for
medarbetarupplevelse.

59 % av EX-teamen levererar for narvarande
individanpassad medarbetarkommunikation, och
23 % planerar att lagga till det har som en mojlighet
under de kommande 12 manaderna.



Vikten av
individanpassad
support fér hélso- och
sjukvardspersonal

Halso- och sjukvardspersonal ar hogt utbildade experter
pa sitt omrade — men de ar ocksa anstéllda. Som alla
anstallda har de formodligen fragor eller stoter pa
problem som kraver support fran andra team. | sitt mote
med patienter ar det viktigt att de kan I6sa problem
snabbt.

OneMedical, ett medlemsbaserat foretag inom

primarvarden, anvander Zendesk for att tillhandahalla
IT-, HR- och driftsupport till féretagets 1300

anstallda, inklusive administrativa assistenter och
sjukvardspersonal. Deras team har skraddarsytt

sin Zendesk-I6sning med en mangd appar som
mojliggor snabbare, mer individanpassad hjalp — sa att
sjukvardspersonal kan fokusera pa att leverera enligt
OneMedicals |6fte om patientvard i ratt tid.

Teamet har 80 procents foljsamhet till en mediansvarstid

pa tva timmar, och ungefar 60 procent av forfragningarna
ar |6sta samma arbetsdag.

Hér planerar organisationer
att ldgga till méjlighet till

individanpassning under de
kommande 12 mdnaderna:

Skraddarsydda alternativ/uppgraderingar

Skraddarsydd kommunikation med medarbetare

Skraddarsydd utbildning

Skraddarsydda férmaner

B NV NN
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https://www.zendesk.com/se/customer/one-medical/
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Ndr organisationer star infér komplexa afférsutmaningar,
inklusive utmaningar med stigande kostnader och
personal, mdste de fundera pd hur de kan féréndra
arbetsplatstekniken fér att optimera arbetsfléden, 6ka
medarbetarengagemanget och f& 6kat véirde med férre

resurser.

Teknologi &r den roda traden som kopplar
samman alla dessa utmaningar, och en digital
transformationsstrategi ar viktig for att skapa
skalbar effektivitet i verksamheten och kontrollera
kostnaderna.

For EX- och teknikchefer finns
det nagra viktiga omraden for
tillvaxt under 2023:

*/ att bygga moderna och séakra digitala I6sningar
som mojliggor hybridarbete och flexibelt arbete
over platser, team och funktioner,

+# implementera mer avancerade EX-
mojligheter, som Al chattbotar och intelligenta
verksamheter for att hjalpa till med
medarbetarservice nar interna team &ar sma,

+ mata medarbetares feedback och
nojdhet sa att chefer kan goéra datadrivna
rekommendationer for hur man férbattrar
engagemang och produktivitet.
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Genom att balansera anstélldas behov och
organisatoriska utmaningar kan teknikchefer
utforma en digital upplevelse som gor att teamen
kan samarbeta smidigt — oavsett var de rakar
arbeta den dagen. Genom att optimera interna
arbetsfloden blir det dagliga arbetet mindre
stressigt och mer produktivt.

Moderna organisationer som vill behalla sina basta
personer och skydda sin vinst maste hdnga med
konkurrenterna och investera i en modernisering av

medarbetarupplevelsen.




Transformation dr enklare
med en betrodd partner

Zendesk grundades for 15 ar sedan med
Overtygelsen om att alla serviceupplevelser skulle
vara underbart enkla men anda kraftfulla. | dag
forlitar sig over 100 000 verksamheter pa Zendesk
for att lasa upp kraften hos de anstallda och de
kunder de betjanar.

Nar du anvander Zendesk for
medarbetarupplevelse kan du leverera moderna
upplevelser som dkar medarbetarens produktivitet
och prestanda over hela foretaget.

+# Medarbetarservice:

Tillhandahall en enhetlig upplevelse Zendesks |osningar ar byggda sa att de kan
Over e-post, meddelanden, Slack med anvandas direkt med minimala installningar och
mera. kan andras for att mota din organisations specifika

behov. Zendesk erbjuder tusentals "bruksklara”
+# Automatisering av arbetsfloden:

Automatisera HR, IT och andra interna

partnerintegrationer med appar som Slack,

Microsoft Teams, SweetHawk och Myndbend, och

avdelningars processer for att oka
9 P du kan ta det ett steg langre genom att bygga

effektiviteten. ) . . o
dina egna anpassade appar och integrationer pa

o Al Zendesks for att forbattra din upplevelse och
Anvand Zendesk-botar for de anstalldas fa Okat vérde.
sjalvbetjaning, optimering av innehall for

helpcenters med mera.

+# Data och analys:

Mata nyckeltal och visa vardet av
y Tareda pd mer om Zendesk fér medarbetarupplevelse —

era EX-investeringar for seniora chefer.
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https://www.zendesk.com/se/marketplace/
https://www.zendesk.com/se/employee-experience/

Metodik

Vi har fragat fler an 370 kundupplevelsechefer,
medarbetare och teknikinkdpare fran

20 lander och organisationer fran sma till stora
foretag under juli och augusti 2022. Resultaten
fran respektive undersokning viktades for att
undvika bias.

Deltagande lander: Australien, Belgien,
Brasilien, Kanada, Danmark, Finland, Frankrike,
Tyskland, Indien, Italien, Japan, Mexiko,
Nederlanderna, Norge, Singapore, Sydkorea,
Spanien, Sverige, Storbritannien och USA.
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