Sa gor du battre
kundintervjuer

Qo billogram




Hur far vi reda pa sanningen nar vi genomfor kundintervjuer och sa-
kerstaller att intervjupersonerna inte bara sager vad de tror att vi vill
héra? Och vem ska halla intervjuerna? Oavsett om du jobbar med user
experience (UX), salj, produktutveckling eller ndgot helt annat, ar det
avgorande att du forstar dem som du riktar dig fill.

| den héar guiden har vi framst latit Jake Knapp, John Zeratsky och
Braden Kowitz leda vagen. Alla tre har jobbat pa Google Ventures och
tillsammans har de skrivit boken "Sprint: How fo solve big problems
and test new ideas in just five days". | boken omnamns aven Michael
Margolis, annu en Google Ventures-man med lang erfarenhet av an-
vandarintervjuer.

Men sadana har "UX:are" har ju inte monopol pa intervjuer. Journa-
lister, poliser och socialtjanstmedarbetare ar bara nagra yrkesgrupper
som har forsokt locka fram manniskors sanna upplevelser langt innan
nagon satte UX pa sina visitkort.

Vi har lart oss av dem ocksa och plockat upp tipsen dar de rakar
finnas. Resultatet hittar du har.
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1. Definiera

Bestam vad du vill f& ut av intervjuerna

Vad ar du ute efter med dina kundundersokningar och varfér? Skriv ner det, aven om du tror att
du vet det (sarskilt “varfér” ar viktigt!). Det skulle exempelvis kunna se ut s har:

“Kundintervjuerna ska mynna ut i en kundresekarta. Kundresekartan kommer hjélpa oss att
forsta vilka steg och kénslor vdra kunder gar igenom innan de &r kunder hos oss, under tiden
de &r véra kunder och efter de har avslutat relationen med oss. Utifrén den informationen
kommer vi kunna vélja rétt saker att férbéattra.”

Att se dina fankar pd prant ar viktigt — ibland kommer du att upptécka att du inte vet varfér nagot
ska goras, eller vilken effekt det ska fa. D3 har du chansen att avsluta eller styra om tidigt.



2. Forbered

Personerna

Infor dina intervjuer behdver du hitta tre typer av personer:

A. Nagon som intervjuar
B. Nagon som intervjuas

C. N&gon som lyssnar och analyserar

Qe aQ

A. Intervjuaren

Intervjuaren kan vara anstalld inom foretaget, eller sd kan du ta hjalp utifrdn av ett foretag som ar
van aft anvandartesta.

Vdlj en person som:

+  ar naturligt intresserad av att 3 veta saker om manniskor
«  kan tillrackligt mycket om féretaget for att forstd vad intervjupersonen pratar om
+  har erfarenhet av anvandartestning, intervjuer eller liknande (om det ar majligt).

Se upp for en person som:

+  ar en pratkvarn och som glémmer att hen har en uppgift att 16sa
*  har mycket som star pa spel om intervjupersonen “svarar fel” péd en fraga.

B. Intervjupersonerna

Eftersom du ska gora en kundresekarta vill du forstas intervjua dina kunder. Férhoppningsvis har
du nagot satt att nd dem; mejl, en blankare pd webben, ett inldgg pé sociala medier, efc. Beratta
inte for mycket om undersdkningen — dé kan kunden borja hitta pa svar som hen tror att du vill
héra. Texten kan se ut ungefar sa har:

dig? Vi kommer att hélla till pa Insikisgatan 1i Snackstaden och géra enskilda intervjuer. Férufom

I “Har du en timme &ver den 17 maj? Kan du tédnka dig att anvénda den fill att Isfa oss lara kdnna
fika far du ett presentkort pd 500 kronor som fack. Pratsugen? Mejla oss pa prata@féretaget.se.”



Jakob Nielsen och Thomas K Landauer, som har analyserat anvandartester, har kommit fram till att
fem personer ger dig 85 % av insikterna. Naturligtvis kan du valja att intervjua fler personer an s3,
men efter den femte personen bdrjar priset per insikt bli hdgt. Aven om det har framférallt géller
anvandartester finns det férmodligen en liknande effekt i kundintervjuer som ar mer allmanna.

Tank ocksd pé vilka du véljer att intervjua. Ar urvalet dligt kan du f& ett missvisande resultat; véljer
du t.ex. bara de mest ndjda kunderna lér du dig ingenting om hur den stora majoriteten tanker
och tycker. Undvik hellre de mest néjda och de mest missndjda kunderna. Sikta in dig pa dem

dar emellan!

@)@

En forutsattning for att det ska racka med fem intervjupersoner ar forstas att gruppen du valjer ar

representativ for dina kunder. Om de flesta av dina kunder bor i smé samhallen i Vastmanland, ko-
per ndgot av dig via mejl en gdng i kvartalet ska inte fyra av fem intervjupersoner bo i Stockholms
innerstad och gilla att faxa in sin bestallning en gang i veckan.

Forsok ocksa att blanda nya kunder, som fortfarande minns hur de blev kunder, med éaldre kunder
som kan beratta hur ett langre férhallande med dig kénns. Kan du fa kontakt med tidigare kunder
ar det ocksa bra.

..............................................................................................

Om du har flera malgrupper som du ska géra kartor for behéver du fem personer for
varje malgrupp.

..............................................................................................

C. Observatorer

Observatorerna ska, precis som det |I3ter, observera intervjuerna. Dessutom ska de hjdlpas at att
analysera dem. Observatérerna har en dubbel funktion: dels genom att intervjuaren kan agna sig
helhjartat at intervjupersonen, dels genom att fler 6gon ser mer mer an vad enda person gor.

Valj garna personer med olika infallsvinklar, t.ex. ndgon fran marknadsféringsteamet, hogt uppsatt
chef, ndgon fran kundtjanst, en utvecklare, séljare etc.



Utrustningen
Sa langt det ar majligt, skaffa utrustning som later dig spela in:

+ vad intervjupersonen sager
*  hur hen sager det
*  hur hens kropp och ansikte ser ut nar hen sager det.

Har uppstar forstas ett dilemma: intervjupersonen far inte bli skramd. Anvand ditt sunda fornuft
och forsék fa till en balans mellan att dokumentera intervjun och att halla intervjupersonen nagor-
lunda avslappnad.

..............................................................................................

Intervjuaren kan gbra mycket for att f& intervjupersonen att slappna av. Las mer pa sid 8.

Se till att fa intervjupersonens samtycke till att spela in och spara.

..............................................................................................

Manuset

Nu tanker vi inte i forsta hand pa ett ord-fér-ord-manus. Tank mer pa manuset som ett stéd for att
halla konversationen fill amnet och som hjalp att stalla ratt sorts fragor. Stolpa upp en ungefarlig
struktur som samtalet ska ha och ndgra exempel pa bra fragor att ta till. Ta en titt pd nasta kapitel
for att fa inspiration till upplagg for hela samtalet och lite vagledning till att stalla bra fragor.

Ha syftet i dtanke nar du skriver ditt manus. Vad behdver du fa reda péa foér att uppfylla ditt syfte?
Nagra forslag pa saker de flesta behéver ta reda pa ar vilka kallor intervjupersonen far information
ifrdn och litar p3, vilket behov hen behovde fylla nar hen boérjade anvanda dina tjanster och hur
hen hittade fill dig.



3. Genomfor

Samtalet steg for steg

1. Bjud pa ett trevligt vilkomnande. Tank inte pd samtalet som en infervju, utan som just ett
samtal. Tank dig att du har bjudit hem nagon for forsta gangen och vill att hen ska kanna sig
bekvam: du hélsar trevligt, smapratar kanske om trafiken och vadret, bjuder pa kaffe och later
personen kanna att hen har din uppmarksamhet.

2. Beratta om upplégget. Beratta vad ert samtal kommer att gd ut pd, vad du kommer vilja prata
om, hur 1dng tid det kommer att ta och annat som &r bra att veta. Att ha koll pa ramarna goér
infervjupersonen tryggare. Passa ocksd pa att be om ftillstand att spela in och spara samtalet
om du inte redan har gjort det.

3. Stall kontextfragor. Borja med enkla fragor, t.ex. gallande vad hens arbetsuppgifter ar och
vad hen gillar att géra pa helgerna. Led forsiktigt samtalet mot det du egentligen vill prata om
(youtuba garna storytellern Michael Margolis fér att se hur han gor).

4. Zooma in pa mer specifika fragor. Intervjupersonen har formodligen inte helt glémt varfor
hen ar dar och kommer kanske leda samtalet sjalv in pa det du vill veta. Om hen inte kommer
dit sjalv kan du stalla frégor som knuffar hen i ratt riktning.

5. Lat intervjupersonen knyta ihop sécken. Skaffa dig en rattvisande bild av vad som &r viktigast
fér intervjupersonen, t.ex. genom att be hen att:
+  sammanfatta de tre viktigaste anledningarna till att hen valde dig
beratta vad hen har blivit allra gladast fér, mest imponerad av, mest irriterad pa eller mest
Overraskad Over
+ valja tre interaktioner/produktegenskaper som hen skulle vilja dndra pa (eller ateruppleva)

6. Avsluta. Lat intervjupersonen lédmna samtalet men en kansla av att vara behévd och viktig.
Beratta aft du ar glad att hen kunde stalla upp och att du har lart dig massor av ert samtal.



Att tanka pa for dig som intervjuar

Véanta pa svaret

Vdga ge intervjupersonen tid om svaret dréjer. Hen kanske precis ar i fard med att formulera en
helt briljant insikt som hen knappt visste att hen hade. Ga bara in med en frdga om hen behéver
hjalp pa traven.

Staill fragor som inte ger svaret

Lagg inte svaren i din infervjupersons mun. Det later uppenbart, men ar svarare an du tror. Du har
sakert stott pd begreppen 6ppna fragor (frégor som har hur madnga och hur Idnga méjliga svar
som helst) och slutna frdgor (fragor med ett begransat antal svarsalternativ och som ofta kan be-
svaras med ett enda ord). | dina intervjuer ska du framfor allt anvanda éppna fragor, sa att du styr
intervjupersonens svar sa lite som majligt.

Exempel pa slutna fragor:

* Ja/nej-fragor. Den har typen av fragor Iaser intervjupersonen till endast tva maojliga svar, och
du fér inte hora intervjupersonens egna ord.

*  Fragor med alternativ. En frdga som "Vad var viktigast: X, Y eller Z?" begransar intervju-
personen lika mycket som en ja/nej-fraga. Nar du har gett mgjliga alternativ ar det lattare
for intervjupersonen att ta ett av dem i stallet for att leta sjalv. Dessutom antyder du att X, Y
eller Z ar "ratt" svar.

Exempel pa 6ppna fragor:

* Inbjudan till att berdtta. Du lamnar faltet helt fritt for intervjupersonen med en frdga som
“Skulle du vilja beréatta lite om X?" eller “Skulle du kunna beskriva Y?"

*  Brutna fragor. Oftast behdver du inte formulera en hel fréga fér att intervjupersonen ska fort-
satta beratta. Borja att sdga ndgot och 1at det flyta bort: “Vad tror du ...", "Hur tanker ...", "Vad
...". Intervjupersonen brukar sjalv fylla i tomrummet i frdgan och hen fortsatter beratta utan att
du har styrt svaret.

Lamna over makten

Lédgg upp det som att intervjupersonen valjer, aven om det egentligen ar du som styr skutan. Sag
hellre “Skulle du kunna tanka dig att berdtta om X?" an “Nu skulle jag vilja att du berattade om X";
hellre “Ar du redo att g& in?" &n “Nu gér vi in."



4. Analysera och ga vidare

Intervjuerna ar slut, men inte jobbet. Nu ar det dags for observatérerna att borja jobba.

..............................................................................................

Vill du vara saker pa att jobbet verkligen blir gjort? Borja analysera direkt efter. Alla i
projektet gor det samtidigt och ingen kan skjuta upp eller gldmma bort.

..............................................................................................

Forslag p& arbetsgéang

1. Alla tar anteckningar om sadant de tycker ar relevant medan de ftittar pa intervjun, garna pa
|6sa lappar. Kommer de pa fragor eller andra tankar skriver de upp dem ocksa.

2. Gruppen sorterar allas lappar tillsammans. Vilka lappar hor ihop, kan man ordna lappgrup-
perna i forhallande till varandra? Behdver vi ta reda pa nagot mer innan vi kan gé vidare?

3. Gruppen funderar pa hur de kan omvandla lapparna fill en kundresekarta (eller gér mer re-
search forst om det behdvs).

4. Nagon eller ndgra tar ansvar for att gora det praktiska, satter ihop kartan (garna digitalt s&
den ar latt att dela inom projektgruppen) och presenterar den for hela gruppen.

Ndsta steg

Ta en titt pd kundresekartan, andra dar det behdvs och bérja anvanda den fér att forbattra kund-
upplevelsen som ni levererar!
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