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Hoppa over 1 andra

skalen ett tag

Forsta din kunds resa

Att forsta sin egen verksamhet dr inte samma sak som att forsta hur kun-
den upplever den. Ofta ldggs betydande resurser pa att ta reda pa vad
som ibland kallas kundens rost, dvs man lyssnar till vad kunden tycker.
Men hur vet man att man verkligen har forstatt kunden och vad kunden
egentligen forsoker uppna? Ofta brister kundundersékningar genom att
ta leverantorens perspektiv som utgangspunkt. Exempelvis blir kunden-
kater 14tt introverta och riskerar handla mer om leverantorens vilja att fa

reda pa "hur bra var vi” snarare dn "hur var det foér dig”.

Or att oka forstaelsen for
kundens situation kan
man kartlagga kundre-
san. Resultatet dr en bild
som visar alla steg kunden
gér igenom under sin tid
som kund till en verksambhet, fullt ut
beskrivna ur kundens perspektiv. I
beskrivningen laggs sarskild vikt vid
alla beréringspunkter kunden har med
leverantéren men ocksa pa vad som
hénder fore och efter dessa. Vet till
exempel kokstillverkaren hur det var
for kunden att montera och anvinda
koket? Kundresan beskriver dven de
situationer som star utanfor leveran-
torens makt och kinnedom. Men &ven
de moéte och beréringspunkter man
har med kunden kan forstas béttre nir
de beskrivs ur kundens perspektiv. Det
ar latt for en séljare att tro att den po-
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tentielle kunden deltar i sdljprocessen.
Fragar man kunden far man ett annat
perspektiv, kunden ér helt siker pa att
denne befinner sig i en inkdpsprocess.
Parterna moéts och interagerar men de
har helt olika syn pa vad det &r de gor.
Att fullt ut forstd kundens perspektiv
pa beréringspunkter med leverantoren,
men ocksa resan fore och efter dessa,
ar vad kartlaggning av kundresor
handlar om.

Gor kundens resa s6mlés

Den nya forstaelse en verksamhet far
ger bittre forutsittningar att designa
och forbittra de egna processerna. Det
ar klokt att forsoka gora kundresan
“s6mlos”, en resa utan hinder eller
vagbulor dér kunden inte gloms bort
mellan beréringspunkterna.
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Beroringspunkter mellan kund och
leverantor kan visa sig vara sa kallade
smartpunkter. En smartpunkt kan vara
avgorande for kundens upplevelse.
Alla har vi vdl ndgon géng ként att
en specifik hdndelse har gjort att vi
avslutat vér relation med en aktor och
istéllet valt en av deras konkurrenter,
just pa grund av att en smartpunkt
blivit for plagsam.

Nya satt att stodja kunden
Ingen organisation kan visa upp en
smirtfri kundresa. Daremot kan
organisationer som dr medvetna om
sina smartpunkter vidta atgarder for att
lindra eller ta bort smértan f6r kunden.
Nir kundresan i sin helhet forstas kan
den visa pd majligheter till helt nya sitt
att stodja kunden eller till och med ge
utrymme for nya affarsidéer. 0




