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Vi ska prata om

* Kundupplevelse och CX-disciplinerna
* Empati och att arbeta utifran-in

e En forstaelse for nar, hur och till vad du kan anvanda Customer
Journey Mapping for att driva forandring

* En forstaelse for hur du kan koppla matning till kundresor
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Kopplingen till [Bnsamhet

Compound average revenue growth,
2010 to 2015

17% CX leaders
grow revenue
faster than

CX laggards.

CX leaders CX laggards

Source: June 21, 2016, “Customer Experience Drives
Revenue Growth, 2016" Forrester report

forrester.com/cxindex FORRESTER'
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Emotions




Vad menar vi med
kundupplevelse?

Den kdnsla som uppstar hos
kunden
som ett resultat av
samtliga interaktioner
med ditt foretag/varumdrke
over tid.




The Peak-End Rule

REMEMBERING SELF

l

Intensity of Feelings

Time

IIIIII



The Hierarchy of Emotional Value

Fyra kluster av kanslor
som antingen driver
eller forstor kundvarde.

Drivers Long Term Value

THIS IS

Kélla: London Business School, bild hamtad fran Billogram
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The Six Disciplines of CX Maturity

SYSTEMATISKT LEVERERA
RATT UPPLEVELSE

DESIGNA
RATT
UPPLEVELSE

NOJDA

MEDARBETARE
OCH KUNDER
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Kalla: Forrester, The Six Disciplines of CX Maturity



Utifran-in istallet for inifran-ut

FORETAGSCENTRISK
KULTUR

KUNDCENTRISK
KULTUR

HUR UPPLEVS DET ATT VARA KUND
HOS 0OSS?

VAD BEHOVER VAR KUND OCH HUR
KAN VI HJALPA TILL?

PROCESSER, ORGANISATION,
SYSTEM UTIFRAN KUNDENS
PERSPEKTIV

VILKET VARDE/KUNDNYTTA
BEHOVER KUNDERNA SE FOR ATT
BETALA FOR NAGOT?

VILKA PRODUKTER/TJANSTER KAN
VI SALJA TILL VARA KUNDER?

VAD BEHOVER FORETAGET ALT VAD
TROR VI ATT KUNDEN VILL HA

PROCESSER, ORGANISATION,
SYSTEM DESIGNAS UTIFRAN
FORETAGETS PERSPEKTIV

HUR KAN VI TJANA PENGAR PA
VARA KUNDER?
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Visuell
storytelling

Utifran-in

Kundens
interaktioner

Emotionell

torelaxduring
lunch timge,

End-to-end

tavoriter
Shelsir

Mobite APP site

restaurant

She finds great
menu inchuding
local ingredients

and heaith package

Feeling happy:

Maobile APP. menu Mobile APP,
ordering module

received her
mern and
puidedtoa
queet arcato
getthe free
massage axi { c ¢

Spend some : work relaved
Quality time: \ ~ M o

(

sappointed
10 have to wait

Pad available at the tabie
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Hur anvands en kundresa n
)

Oberoende av kanal och avdelning/funktion

Strategiskt - Taktiskt
Holistiskt - Avgransad
Utzoomad - Inzoomad
Forbattring - Innovation
Nulage — Framtid

Kan generera forbattringar och utveckling av alla delar i kundresan,
och dérmed alla funktioner i verksamheten. T ex produkt, tjanst,
\Igvebl,< servicestrategin, HR, kunddialogstrategin, IT, kundservice,

utik etc.
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Vad en kundresa inte ar

* En engangsinsats, ett projekt
* Ett satt att dokumentera kundinsikter
* En intern processkarta

* Byers Journey, kdpprocess



Kundrese-
kartan




Kundresekartan

Ange persona och scenario = vilken lins du tittar med

KANALER/ o © 6 8

INTERAKTIONER
- © — UPPLEVELSEN

KANSLOR &
MOMENTS OF TRUTH

INSIKTEN

—

INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP
INTERNT
AGANDESKAP THIS IS







Designprocess

Formulate

Satta upp projekt

Samarbete

Management

Discover

amla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora
kundintervjuer

Definiera persona
och scenario

Define

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Develop

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

Deliver

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat
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VAD & VARFOR




Kallor/Metodik till insikt

O-data / Kvantitativ / VAD X-data / Kvalitativ / VARFOR

* Surveys / Matningar * Djupintervjuer

* Big data e Observation

* Loggar Kundservice * Dagbok / Sjalvdokumentation
e Conversion-analys * Ga bredvid

e A/B-tester
* Segmentering



Designprocess

Planera

Satta upp projekt

Samarbete

Management

p

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora
kundintervjuer

Definiera persona
och scenario

analer

Forbere
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

p

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat
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Faser & kanaler
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Skapa kontaktpunkter/touchpoints

Beskriver en interaktion, varje gang en kund kommer i kontakt med ditt
varumdrke fore, under och efter t ex ett kop.

Kanal Kontaktpunkt

google jamfor olika alternativ

word of mouth tips om en leverantdér med bra service
email tar del av erbjudande

Chat i kundservice soker svar pa en fraga

butik provar ett plagg i butiken

Instagram delar en bild fran provhytten
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Satta emotionellt varde

e Varje touchpoint far ett emotionellt varde.
Vdlj en skala, t ex positiv, neutral, negativ .\} == .
Satt ord pa painpoints

* GOr ut kanslokurvan

* Definiera moments of truth, touchpoints som *
ar avgorande for kundens upplevelse

THIS IS



Designprocess

Planera

Satta upp projekt

Samarbete

Management

Formulate

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora
kundintervjuer

Definiera persona
och scenario

Define

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Develop

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera
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Deliver

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat
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IDEER TILL FORBATTRING OCH
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Arbetet med kundresor ar borjan pa en CX-transformation,
som behdver kopplas till strategi och andra strukturer

Strategi & Varumarke

Q— O °®

Arbetssatt, Matning, Organisation,
processer styrning kultur

* Agilt mindset * Kundnara KPler * Kundcentrerat ledarskap
* Design-metodik * Matning/kontinuerlig och kommunikation
* En CX-roadmap som kundfeedback * Tvarfunktonella team
prioriterar och utgar *  Koppla kund- *  Kombinera metoder for
fran strategin upplevelse till varde bottom up och top Py

down



Matning av
kundupplevelse




Kundresan ar inte summan av delarna

70 %
d . &

(o)

* Kundnojdheti varje touchpoint ingen garanti for att kunderna ar néjda med hela kundresan,
ofta upptacks painpoints i glappet mellan kanaler, touchpoints eller funktioner

En bredbandsleverantor arbetade med upplevelsen av sin onboarding, “ca 3 mdnader med i
genomsnitt nio telefonsamtal, ett hembesok av en tekniker och ett antal web/mail-interaktioner”

Kundnojdheten for varje enskilt kanal/touchpoint uppgick till 90%.
Kundnojdheten for hela onboarding-resan var 50%.




Summering
& tips




Tips pa vagen

Definiera varfor

Kundens perspektiv, inte foretagets

Basera kundresan pa sanning

Var inte for snabb att borja visualisera, ha kundinsikten forst

Samarbeta tvarfunktionellt — stor del av vardet

Engagera fler i resultatet

Ett starkt stod for prioritering av insatser

Satt upp matetal for att folja progressen
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SAMMANFATTNING
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DEFINIERA OCH BYGG STORYN
SYSTEMATISKT LEVERERA KUNDENS PERSPEKTIV

RATT UPPLEVELSE WHY

ACTION
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