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| den har guiden visar vi hur ni kan:

1. Inventera problem ni har runt ett avgrénsat omrade genom att
skriva ned dem pé post-its.

2. Sortera och se vilka problem av de ni skrivit som ar orsaker till
varandra.

3. Hitta & sortera orsaker genom att titta pa varje problem och
jobba utifran det.

4. Stall fragor till orsakerna utifrdn de identifierade orsakerna.

Om hur guiden ar tankt

Hela guiden &r byggd pa ett verklighetsgrundat men anonymiserat ex-
empel pd ett omrdde manga av vara kunder kdmpar med: kundtjanst.
Specifikt handlar exemplet om en e-handel som séljer dyra produkter
(ett kdp = minst 20 000:-).



Vi far ofta mejla
4-5 ganger med
varje kund for att
Iésa uppgiften

60 7% tycker vi har
for langa svarstider

Kunden vill mejla
och dubbelkolla att
bestdllningen gick
igenom trots att de
fatt bekrdftelse

Kunderna mejlar/
ringar och fragar om
sin leverans trots att
de borde vénta pd
avisering

Vi saknar kunskap
att svara pd vissa
av de tekniska
fragorna

Mdnga mejlar och
tjatar om rabatter

Kunderna fragor
oss om saker som dr
utanfér vart ansvar-
somrdde

Svart att byta
handldggare om
den som férst tagit
hand om kunden dr
ledig, men kunden
hér av sig

1. Inventera problemen

Jobba i en grupp pa 3-7 personer, garna med olika roller inom orga-

nisationen som kopplar till omrédet ni problemninventerar. | vart ex-
empel, med kundtjanst, kan ni ha med kundtjanstmedarbetare, CMO,
nagon utvecklare eller IT-ansvarig med koll pa teknik, t.ex.

Fundera var och en for sig pa vilka problem ni har med kundtjanst.
Skriv ned pé lappar oberoende av varandra. (Det &r jattebra om ndgon

ansvarig har med sig data fran olika kallor.)

Sétt en tidsgrans - satt darefter upp alla era lappar pa en whiteboard
eller stort ark.

Efter det skulle ni kunna ha problemlappar liknande dessa.



2. Sortera och hitta

60 % tycker vi har kopplingar + fler problem
fér langa svars-
tider

Vi tar kontakt med
3:e part/efterforskar
for att kunna svara

Vi saknar kunskap
att svara pd vissa av
de tekniska fradgorna

Kunden far vénta en
dag extra pd svar
om nadgon dr ledig

Svart att byta hand-
ldggare om den som
forst tagit hand om
kunden dr ledig, men
kunden hér av sig

Diskutera nu problemlapparna med varandra men borja inte tanka
I6sningar utan fokusera p& att sortera problemen. Ar ndgot problem
orsaken till ett annat? Sortera dem nedifran och upp dar ett problem
i nedre raden kan téankas leda till problemet ovanfor. Nar ni diskute-
rar hur de hanger eller inte hanger ihop, kan ni komplettera med nya
problemlappar som fortydligar relationen mellan problem.

| exemplet intill har vi konstaterat att bada lapparna i den nedersta
raden kan tdnkas leda till problemet dverst (“60 % upplever for ldnga
svarstider”). Tva nya lappar har tillkommit (mdrkrosa), som klargér hur
problemen leder till varandra.



Kunden vill mejla
och dubbelkolla att
bestdllningen gick
igenom trots att de
fatt bekrdftelse

Kunden vill vara
helt trygg med att
allt blivit rdtt

Kunden har
tidigare varit med
om misslyckade be-
stdllningar online

3. Inventera och sortera orsakerna

P& samma satt som ni funderade &ver problem, arbeta nu i gruppen
var och en for er sjalva med att fundera over orsakerna till problemen
som hamnat i bottenraden. Varfér ar nyckelordet.

| exemplet intill, fraga dig “Varfor saknar vi kunskap att svara pa vissa
av de tekniska fragorna?”. Da kanske du forst lockas att skriva lappen
“For att vi inte har ratt kunskap”, men fraga varfor igen. Varfor har

ni inte ratt kunskap? Da kanske du skriver “For att vi inte gett kund-
tjanstarbetarna utbildning”, eller “For att vi framst anstéller oerfarna
kundtjénstmedarbetare” Och nér du sedan fragar dig varfor ytter-
ligare en gdng, och funderar varfor ni anstaller oerfarna, kanske du
skriver “For att vi vill ha lagre 16nebudget pa kundtjanst” eller “For att
rekryteringen ska ga snabbare”. Och sa vidare.

Nar tiden ni satt ar ute, satt upp era respektive orsakslappar (gula, i
vart exempel) vid varje problem i nedersta nivén (det kan bli ménga,

det gor inget!).

Da skulle det under ett problem kunna se ut sahar.



Orsak:
Kunden vill vara helt trygg med att allt blivit ratt

Hur kan vi ...

... skapa en tryggare kdnsla i bekrdftelsemejlet?

... gora betalupplevelsen enklare och tydligare?

... pd fler sGtt bekrdfta att bestdllningen gdtt
igenom?

4. Still fragor till orsakerna

Nu &r det dags att vanda era hypoteser om problemens orsaker, till
fragor som ni kan agera pa och arbeta med. En bra start pa en fréga
som blir agerbar ar att ni tittar pa alla orsaker ni satt upp pa vdggen
och tanker “Hur kan vi..?”

Med en av de lappar vi haft som exempel, skulle resultatet
kunna bli sdhar.

Som du ser borjar det hér bli ganska konkret. Frégorna ni skriver ned
kan bli breda (“skapa en tryggare kénsla”) eller ratt specifika (“pa fler
satt bekrafta”).

Har har ni guld att arbeta utifran. Idéerna kanske kommer direkt, eller
sd ger ni fragestallningarna till en annan grupp som inte varit inblan-
dad och ber dem underséka och pitcha |0sningsforslag.

Ni kommer under probleminventeringen snart se att mycket hanger
ihop, som du forstar. Flera problem orsakar garanterat varandra och
ingdr i varandras trad. Ni far sortera, stryka, flytta runt. Snart kommer
ni att skonja ett monster: vilket problem ger orsak till flest antal andra?
Vilka méjliga orsaker kanns viktigast att undersoka med t.ex. kundinter-
vjuer eller A/B-test?

Har har ni helt enkelt ett batteri med konkreta aktionspunkter som
alla syftar till att proaktivt motverka och bygga bort problem ur
kundupplevelsen.



Fyra olika tillvigagangssatt for att hitta
I6sningsidéer

Med metoden vi har foreslagit, har ni en rad problem identifierade
och flera mycket bra fragor att besvara genom proaktivt arbete.
Idéerna far ni nog bara av att ha fragorna framfér er, men for en sista
knuff i rétt riktning bollar vi nedan upp néagra satt att tanka for att
hitta idéer och I6sningar:

1. Forbattra produkten eller tjinsten

Det har ar punkt 1for att det ar sd fundamentalt att det tyvarr gloms
bort. Sa glém inte bort det. Om kunderna ofta hor av sig med pro-
blem med en viss funktion i er mjukvara, eller for att frdga om vad
som ingar i ett visst abonnemang, ar ert grunduppdrag inte att bli
battre pa att forklara det, utan att det ska vara sjéalvforklarande. Ni
maste utveckla produkten/tjansten utifran kundens faktiska problem
med den.

Som sdgningen lyder: Den basta marknadsféringen och basta kund-
upplevelsen, ar en fantastiskt produkt.

2, Skapa utbildande innehall

Guider, FAQ:s, forbattrade eller helt
nya manualer. Anvand problemtradet
som inspiration till vilka fragor ni borde
utbilda i dar ni tror kunden har stor

nytta av ytterligare kunskap.

™

3. Variera ert sitt att kommunicera

Alla vill inte ldsa. Om kunderna ofta fragor
nagot men ni sdger “fast det star ju klart
och tydligt pa checkout-sidan!”, dvervag
att komplettera er textbaserade info med
annat. Video ar nu for tiden oforskamt
enkelt att gora, till exempel.

4. Forbattra automation och rutiner

Manga problem sitter inte i vad ni informerar, utan i processer och
rutiner. Da kan enkla bitar av automation eller ett nytt digitalt verktyg
sitta fint.

| de flesta projektledningssystem som Basecamp, Asana och Trello kan
du skapa rutiner dar berérda personer automatiskt notifieras om en
uppgift utforts, ett dokument lagts till eller chefen godkant en anso-
kan. Tjanster som Pingdom later dig satta din webb under bevakning

- gar webbplatsen ned fér du direkt ett SMS. Med If This Then That
(IFTTT) kan du till och med koppla samman olika program till en kedja i
din dator, “om app A spottar ur sig X, matas X automatiskt in i app B”.

Hur hjalper det kundupplevelsen? Ju rorligare och mer kvickfotade ni
ar, desto battre kundupplevelse kan ni skapa. Mer om att organisera
sig rorligt och varfor det behovs i dessa tidevarv skrev vi om i artikeln
“Lat kundens problem styra ditt foretag” pa var blogg (billogram.se/
blog).

Tack for att du laddade ned och anvande denna guide fran Billogram.
Hor gérna av dig med feedback och tankar pa support@billogram.com.
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