Instruktioner for
er kundresekarta

Qo billogram



Vi har samtalat med en hel del foretagsledare under de senaste aren.
Alla sager att de vill gora livet bra for sina kunder, men bara de som
satter kunden i centrum och standigt utgar fran dennes behov, lyckas
med det. Att kartlagga kundresan ar en metod for att identifiera var
och pa vilket satt era kunder interagerar med er, for att ni sedan ska
kunna leverera en riktig bra kundupplevelse. | den har guiden visar vi
hur ni genom en heldags-workshop* tar fram er egen kundresekarta.

Instruktionerna ar uppdelade i tre delar:

1. Fore: Lagg ratt grund for arbetet

2. Under: Hall en lyckad workshop

3. Efter: Arbeta effektivt med kundresekartan

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

*Nu, och férmodligen aven pa sikt, ar det manga som arbetar pa distans och att métas
fysiskt ar darfor inte alltid en valmdjlighet. Lyckligtvis gar denna workshop lika bra att
genomfora digitalt. Anvand garna workshop-verktyg som Miro for basta mojliga resultat.



Innehallsférteckning

Fore: Lagg ratt grund for arbetet
Under: Hall en lyckad workshop

Efter: Arbeta effektivt med kundresekartan



1. Fore: Lagg ratt grund for arbetet

Innan ni gér er kundresekarta &r det viktigt att ni férbereder er och kommer till viktiga kundinsik-
ter. Genom aftt vara férberedd undviker ni att rita upp en resa som mer representerar hur ni vill att
det ska vara, n hur det faktiskt &r fér kunden.

Intervjua era kunder

For att forstd vad som hander i era kunders liv fore, under och efter att de har fatt kontakt med er
behdver ni intervjua dem. Var erfarenhet ar att manga tror att de vet tillrackligt mycket redan, vilket
resulterar i att de ritar upp en karta éver sina egna férhoppningar istallet for dver verkligheten. Det
ar viktigt att genomféra kundintervjuer fér att fa de insikter du behoéver for att & ut sé& mycket som
mojligt av din workshop.

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

Sé& gor du battre
kundintervjuer

Qo bitogan

| kittet har du fatt en separat resurs for att lara dig mer om kundintervjuer.
Genomfor minst fem kundintervjuer infér arbetet med kundresekartan.
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Genomfor en NPS-undersokning

NPS, Net Promoter Score, ar en undersdkning som bestar av en enda fradga: "Hur troligt ér det att
du skulle rekommendera oss for en van?" Den som har haft en dalig upplevelse kommer inte vilja
rekommendera foretaget till ndgon annan, sa tanken ar att denna enda fraga ska fénga summan

av kundens hela upplevelse. Kunden svarar genom att placera in sig pad en skala fran 0 till 10. Oft-
ast kompletterar man skalan med falt dar kunden far beratta med egna ord om varfér hen valde

just den placeringen pé skalan.

Genomfdr en NPS-undersokning med hjalp av tex. verktyget Delighted. Leta efter topparna och

dalarna i dina kunders upplevelser. Har du tur har kunderna skrivit ndgra rader for att motivera
sina betyg, vilket hjalper dig att forsta var upplevelsen brister eller toppar.

Intervjua din kundtjanstpersonal

Kundtjanst sitter i regel pa ovarderlig kunskap om kunderna och deras resa. Ta hjalp av dem fran
kundtjénst som har sett och hort allt!



Samla ratt deltagare

Innan ni gor er kundresekarta ar det viktigt att ni har samlat ratt deltagare till workshopen, att de
forstar syftet och att ni har en bra plats och tillrackligt med tid for att gora jobbet.

For att kartan ska f& kraft i organisationen behdver ni valja ndgon som har mandat att fatta beslut
i feamet, garna ndgon fran ledningen. Valj sedan ut en bra mix av fyra till sju personer, garna
sddana som har olika erfarenheter av era kunder. Laguppstallningen skulle kunna se ut sahar:

+Anna frdn ledningen som kan fatta beslut och influera andra

* Arash som ar kundtjanstansvarig och som har pratat med hundratals kunder

* Johanna som ar designer och van att jobba i undersdkande processer

* Samuel som ar saljare och méter kunderna i en tidig fas

* Maja som ar marknadsansvarig och van att ténka pd de manniskor ni vill nd redan innan de
gett sig tillkédnna



2. Under: Hall en lyckad workshop

Den hér delen ska du som leder arbetet anvdnda under workshopen.

Se till att foljande material finns i workshop rummet

* Whiteboard

*  Post-its

*  Pennor

*  Enritrulle eller ett stort pappersark

+  Viktiga insikter frdn intervjuerna och NPS-undersdkningen (sammanstall och skriv ut)
+ Exempel pa kundresekartan som du fick med kittet

Tejpa upp en bit av ritrullen pd vaggen. Den arbetsprocess vi féreslar ar att ni anvander whitebo-
arden for att tanka, rita och andra tills ni &r néjda och sedan att ni for éver resultatet pa ritrullen.
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De féljande tidsangivelserna fér de olika delarna av workshopen &r ett férslag frén oss. Se det
som hjélp péd végen och anpassa vid dina behov.

09.00

Presentation

Dagen bérjar med att du som workshopledare kort presenterar vad en kundresekarta ar och varfor
ni ska gora en.

Exempelkarta

Nar presentationen ar klar tittar ni tillsammans pa det exempel pad kundresekarta som vi har skickat
med sa att alla fér en uppfattning om vad ni ska gora.

Langsiktiga mal med arbetet

Darefter satter ni ett Iangsiktigt mal med kundresearbetet. Frdga gruppen vad de hoppas att
arbetet ska hjdlpa organisationen med pa lang sikt. Varfor gér ni det har? Fundera sjalv i férvag
ut ndgra rimliga mal i fall det ar svart for gruppen att komma pa nagra. Ett tydligt mal skulle t.ex.
kunna vara att 6ka NPS-podngen pé sex manaders sik.



09.30

Jobba fram kundens aktiviteter eller handelser

Nu ska ni rita in kundens aktiviteter eller handelser i kundresekartan. Har galler det att alla forstar
att kundens resa borjar ldngt innan hen kommer i kontakt med er, ofta i och med att ett problem
eller ett behov uppstar. Resan fortsatter aven efter det att affaren med er ar genomférd, t.ex. nar
fakturan kommer, nér ndgonting gér fel och de behdver prata med er kundtjanst, nar hen behéver
kdépa négot mer eller nar hen vill sluta vara kund. Anvand garna exempelkartan, insikterna fran
kundintervjuerna ni gjort och resultat fran er NPS-undersdkning.

Du kommer sedan lata gruppen jobba individuellt med att skriva ner de aktiviteter och handelser
i kundens liv som de sjélva tycker ar relevanta. En bra startfréga kan vara "vilken ar den forsta akti-
viteten eller handelsen fér kunden som pabodrjade dennes resa mot oss?". Folj upp den med "Vad
hander sen?". En lamplig tid for det har momentet &r 20 minuter.

Nar 20 minuter har gatt ska alla klistra upp sina lappar pa whiteboarden. Ta sedan hjalp av ndgon
i gruppen med att gruppera lapparna sé att de hamnar ratt kronologiskt. Om flera deltagare tagit
upp samma sak kan ni klistra de lapparna pa varandra. Slutligen ska ni rensa bort allt som inte ar

relevant och prata igenom ifall ni behdver komplettera nagot.

Nar ni &r ndjda flyttar ni lapparna till det som ska bli den fardiga kundresekartan, alternativt skriver
ni for hand in akfiviteterna/handelserna.

10.30 — Rast

10.45

Mark ut vilken fas aktiviteterna/handelserna hér hemma i

Det hér momentet blir en chans att f§ fundera dver aktiviteterna/handelserna ett varv till och mer
specifikt utifran vilken fas de hér hemma i: Innan kunden kommer i kontakt med er? Under tiden
som kunden ar i kontakt med er? Efter affaren ar klar?

Om du fittar pa var exempelkarta ser du hur vi har gjort for att markera ut faserna. Poangen med den
har évningen ar framst att sakerstalla att ni har fatt med kundens resa aven innan hen har kontaktat
er och efter det att affaren ar klar. De flesta féretag har f6r dalig koll har och tanker bara pa "under’-
fasen. Faserna kommer hjalpa er att se och prata om kundresan pa ett tydligare satt framover.

1.15

Rita in kundens lyckokurva

| det har momentet ska ni rita ut en kurva som hjalper er forsta kundens emotionella resa genom de
olika akfiviteterna/héndelserna. Har ar det avgérande att gruppen har enkel tillgang fill insikterna
frén alla intervjuer och frdn NPS-undersékningen.

Du kan forbereda den har dvningen genom att rita glada, ledsna och neutrala gubbar pé post-its.
Da ar allt gruppen behdver gora att placera ut dem som i var exempelkarta.



12.00 — Lunch

13.00

Ta reda pa kundens behov

Sista momentet i arbetet med kundresekartan handlar om att ni ska identifiera och skriva in de
olika behoven kunden har genom resan. Utga aven har ifran kundintervjuer, intervjuer med kund-
tjanst och NPS-undersdkningen. Vi har gett er lite extra tid for just den har delen av kundresekar-
tan eftersom den brukar vara klurig.

Har ska ni jobba en och en med att, utifrdn aktiviteterna/handelserna ni hittills ritat in, forséka
ta fram vilka behov kunden har. Varje aktivitet/handelse ska alltsd knytas fill ett eller flera behov.
Aterigen &r det bra om du bekantar dig med v&r exempelkarta s8 att du forstér vad vi menar.

Stall timern pa& minst 30 minuter nar var och en ska lista behoven. Klistra sedan upp allting pa
tavlan och férsék enas om hur ni ska formulera ett eller ndgra tydliga behov for varje aktivitet/
handelse. For sedan in dessa pa kundresekartan.

Sedan ska ni forsoka svara pa frégan “Vad vill kunden ha for att tillgodose just det har behovet?”
Lat gruppen arbeta individuellt med detta i 30 minuter. Sedan goér ni som tidigare, upp med all-

ting pa tavlan och enas om det ni sedan fér in pd kundresekartan.

Nar ni har gjort det héar steget har ni er forsta version av kundresekartan!

15.00 — Rast



3. Efter: Arbeta effektivt med kundresekartan

15.15 — Att jobba med kartan

Under resten av workshopen, om ni har tid kvar, ska ni ldgga grunden fér att bérja jobba med
kartan p& ett bra sétt. Har fiden tagit slut rekommenderar vi att du som workshopledare bokar in
en ny tid ndr samma grupp far chansen att bérja jobba tillsammans med kartan.

Hjartan och askmoln

Kartan ska givetvis driva férandringar i organisationen och for att hitta de viktigaste férbattrings-
omradena ska ni tillsammans identifiera var i resan bristerna finns genom att rita ut dskmoln.
Principen ar enkel: rita ut dskmoln dar kunden har det som sémst med er i resan. Dar har ni era
férbattringsomraden. En annan anvandbar symbol i resan ar hjartat. Hjartat ritar ni ut dar kunden
har det som bast med er pa resan.

Drom fram nya lIésningar

Ett bra satt att anvand kundresekartan ar for att trigga innovation. | det har arbetsmomentet ska ni
titta pa dskmolnen som ni identifierade i steget innan det har och sedan utan begransningar rita
eller skriva ner hur ni i framtiden skulle kunna méta kunden vid just den har punkten i resan. Samla
sedan ihop alla idéer, satt upp dem pa en whiteboard och &t alla som vill pa foretaget résta
(genom att markera med ett litet kryss) vid den eller de idéer som de gillar mest. Var och en av de
som rostar har tre kryss att satta ut. Ta bort de idéer tills ni bara har de mest populara kvar. Klistra
nu in dem som ett nytt lager under den befintliga kundresan. Kanske har ni nu ndgra idéer som ni
vill testa, eller sa later ni idéerna fungera som inspiration for hur ni kan jobba i framtiden.

Era motespunkter

Nu nar ni vet hur kundens resa ser ut ska ni vanda blicken mot er sjélva och titta pa hur ni idag méter
kunden i var och en av de handelser eller aktiviteter som ni har ritat in. Ga tillsammans igenom akfivi-
fet for aktivitet och fraga er "vilken motespunkt erbjuder vi?'". Vanliga motespunkter ar tex. land-
ningssida X pad webben, telefon till kundtjanstmedarbetare, mejl, app osv. Skriv pa post-its ner era
motespunkter och for in dem i den befintliga kundresan. Titta nu pd kundresekartan utifran era egna
motespunkter. Syftet med det har ar att utifran ett nytt perspektiv ta reda pa hur ni kan forbattra era
motespunkter. Ovningen leder férhoppningsvis till att ni far en rad idéer for vad ni maste fdrandra.

Slutligen

Slutligen rekommenderar vi att ni pratar om foljande punkter:

* Hur kan vi anvanda kartan i vara projekt framover?

* Hur kan vi fa hela organisationen att se och tanka utifran kartan?

* Hur kan vi involvera vdra samarbetspartners sd att de ocksa borjar I6sa kundens problem?

Lycka till!

Har hittar du fler resurser fran oss och hér hittar du vara artiklar.


https://billogram.com/resources
https://billogram.com/blog/
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