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Kunddriven
* Strategi
* Transformation

» Affarsutveckling

Design
Customer Thinking
Insight
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Det har far du med dig

* En introduktion till de olika disciplinerna inom CX
* En metod och ett mindset for att kartlagga hela kundens resa

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 metoden till matning






INTRO CUSTOMER INTRO CUSTOMER KUNDINSIKT
EXPERIENCE (CX) JOURNEY MAPPING & CASE

MAPPA KUNDRESAN MAKE IT HAPPEN >
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Vad ar en kundresa?

Holistisk, visuell, emotionell, systematisk
STORYTELLING
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CUSTOMER EXPERIENCE
- en ny konkurrensfordel
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Big business - intakter

Compound average revenue growth,
2010 to 2015

CX leaders
grow revenue
faster than

CX laggards.

CX leaders CX laggards

Source: June 21, 2016, *“Customer Experence Drives
Ravenue Growth, 2016" Forrester report

forrester.comdndes FORRESTER
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Big business - kostnader

.-

With a strong link to value, tackling Customer
Experience can deliver stacked wins

IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION FUEL REVENUE GROWTH

O oM

LOWER COST TO SERVE ENGAGE EMPLOYEES

L 0 om




Big business - rekommendation

GoOoD CUSTOMER EXPERIENCE = MORE POSITIVE RECOMMENDATIONS

Consumers who are likely to recommend company 90%
(Average across 20 industries)

18%
Very poor Poor Neutral Good Very Good
TEMKIN EXPERIENCE RATINGS
Base: 10,000 U.S. consumers
Source: Temkin Group Q1 2017 Consumer Benchmark Study TEMm (G RO U P
Copyright @2017 Temkin Group. All rights reserved. lh Py +
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Delivery Gap

80% of the companies believe they deliver a
“superior experience” to their customers,
but customers state that only 8% of
companies really deliver.

Kalla: Bain & Company Report, Closing the Delivery Gap



Vad menar vi med
kundupplevelse?

Den kénsla som uppstar
hos kunden

som ett resultat av
samtliga interaktioner
med ett foretag/varumdirke
over tid.




TANKA,
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“Odd as it may seem,

| am my remembering self,
and the experiencing self,
who does my living,

is like a stranger to me.”
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The peak-end rule

REMEMBERING SELF

l

Intensity of Feelings

Time



Upplevelsepyramiden

Kalla: Outside In, Manning & Bodine, 2012
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Kalla: Micco Gronholm

\mrkation

20%
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SYSTEMATISKT LEVERERA
RATT UPPLEVELSE

DESIGNA
RATT UPPLEVELSE

NOJDA

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




CX mognadstrappa

Initial  45%

* Ingen CX vision/strategi
* Nagra fa individer driver
* Ledning inte onboard
* Kundinsikt delas inte

Kalla: Gartner, 2016

Developing 30%

* Vardet identifierat

e (X ansvarig utsedd

* Brister identifierade

* Flera grupper ser behov
att forandra

* Ledning inte onboard

Defined 20%

* CX kritiskt

* Vision/malsattningar
* Styrning och mandat
* Drivs fran ledning

Managed 4%

Koppling till

lonsamhet

Enad strategi, systematik

Medarbetare agerar proaktivt *

Kundcentrisk forandring och
utbildning
Kontinuerlig kundfeedback

Optimizing 1%

e CX delav DNA

Medarbetare tanker
automatiskt kund

¢ Medarbetare har mandat THIS 1S

att agera och utveckla
* CX = foretagsovergripande mal



Utifran-in istallet for inifran-ut

FORETAGSCENTRISK
KULTUR

KUNDCENTRISK
KULTUR

HUR UPPLEVS DET ATT VARA KUND
HOS OSS?

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 SALJIA 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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FRAN SEPARATA TOUCHPOINTS & ORGANISATORISKA SILOS
TILL HOLISTISKA KUNDRESOR
KUNDUPPLEVELSE

FOR-
PACK SOCIAL
N|NG MEDIA

SOCIAL
MEDIA

UNDER EFTER
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Visuell
storytelling

Utifran-in

Kundens
interaktioner

Emotionell

End-to-end

“ ORDERING 'l

STAGE

ACTIONS

Office lady feels
stressed by very
busy working
schedule. Starts
looking for place
to relax during
lurch time,

Final ly
received her
menu argd
guided toa
quiet areato
getthe free
massage and
spend some
quality time,

She checks her
mobite and finds her
tavorite restaurant
Sheisirritated by
unfriendly website,

Disappointed
to have to wait
inline inthe

Excited by
ordering her
healthy menu

She finds great
menu including
local ingredients

Go back to
work relaxed
and refreshed

and health package. § and free

Feelinghappy, Pl | MASSIZE.

Maobile APE,
ordering module

restaurant and health package

l 1Pad available at the table

THIS IS



SYSTEMATISKT LEVERERA
RATT UPPLEVELSE

DESIGNA
RATT UPPLEVELSE

NOJDA

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







Hur anvands en kundresa

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

&



Vad en kundresa inte ar E"
0

* En engangsinsats, ett projekt

* Ett satt att dokumentera kundinsikter
*Enintern processkarta

* Byers Journey, kOpprocess
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Under workshop
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ammanstalld, digital

* How rmach wil this comt?
» What's noar me7

*» How can | contact thom?
» Why Groen Garaga?

* Apprahansiva - Don't want to spond a lot.

* Annoyad - Cer troublo & nconvorirt.

» Clugloss - I'm clugions shout cars.
FEELING * Skaptical - Wil s radly holp the planat?

Tham's lots of competiion 5o knowing who I
trust is important.

» Broben inks
* Outdated info

 Aro thoy fitis? Can | juat show up?
» What's the fsioat wey to book an
sppontmont?

* Con | canod or mechadule? How?

» Frustratiod - don't wart o jurmp through so
rmary hoops gt fo got en appontrmont.

* Hopelul - 1 hopa | got tha time | wert
» Rolioved - now that the appointment & sat

5 2 cnay to find and got tharo?
» Whers do| perk?
« Wher dol go7 Who do | sk 87

* How long wil th wait ba?
= How much wal this co=t?

* Anxious - i I'm keta, wil thoy stil ke ma?

* Uncaran - Am | in tha night place?
Thhds&ulﬁm’g‘hmm

Nun‘::ah\:&um

* What can | do whia | weit?

FOLLOW-UP

ST
M

Ny

* Wouid | mthor wast hero cr oe?
« Wil 2 bo dona an tima? How wil | know?

» Can | vastch what thoy am doing & my car?
« How iz my sarvioe aco-friandy?

» Surprised - t's specious and comiortablo.

* Borad - No magasnos/TV7 But thono's Wik,
* Siaptical - Is all this groan stuff for roal?

« bmpstie - how much longer wil this tika?

®

Apportments can be bookad by phoro o Chack-in i fast and fiandly but # doasn't fool Vﬂgm-mmﬂﬁhmm
onine but 1 tedous othar wey. @ the car i petiing hugged. reading product and grean facts gets old st
* Onfino form askes for & kot of # No of fir-$imo customar o Actincts ny
» Larga cradi car imago ot tha fop i akeming Phone fingng No indication of my d
Onfino booking st rquiras emai and * Custornar not informed dudrq:l No ontortainmant
.ﬁnn inchudod with ol change, unti ha sskad. :'b PEREN
5 acknowledgarment
= Friondly attendant cn $o phona, but have
1o go through sutomatad voios finst.

Wil what sho i
* Wit is tha cost beankdown?
= Ara thara othar tips for mantaining my o7

* Rdioved - It's finally dond

* Raioved - Tho coat is ns cxpectad.

* Desappointiad - Didn't meet my mechanc?
* Chuoloss - Don't undarstand what thoy did.

Chackout & fast an painiess but @ doosn't
repio a huge dasio 10 retum.
o sk
-K'_m and passon only came:
* No clear bradkcdown of what was dona,
how it swas monay, of tha planct

7

=y vty

« Whara sy car? |s it in o same spol?
= Whan will| nead 1o being vy car n again?

* What soquires mochanic, and what can | do
on my own?

* Hopoiul - Wil my car nun battar7
* Optimissc - Doas my car faol any difioront?
* Cautious - Ass thay going 1o spam my nbo?

G is on socal networks but them's no mason
1o stey cornactod batween visis.

* Noad batior ramindor than a sticor

* Ermadiod recopt & a deod and.

. g 1o shar or connact with
Notring o shor my rndy

THIS IS



Flera personas i en karta

Planned service features

l){(.,‘(’.n'lﬂj()llﬂl(’}'&" Pre-service Post-service
Jor different types of
customers wukew (D& Acmrouze (D Yoin FoorZon wnch e Mnch (D) o Comtact Cust Sugpont
®- -8 e
: AdSEde  Peport Techres e
: ‘ : Acture service Popwe  Poblens o
Customer/User Types p , .
& ch"jn'mlus \U.w of the Match Beforethe Kick-off 1stHalf Goall Half-timeBreak 2nd Half  After the Match
.
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watching experience -
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Med medarbetarperspektiv

INNAN ARBETSSONANDE UPPSTARTSFAS MED AF INNE | PROCESSEN
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Kundresekartan

Ange persona och scenario = vilken lins du tittar med

KANALER/ 0 g @ @
INTERAKTIONER

O 2 O ®
5

KANSLOR &
MOMENTS OF TRUTH

MOJLIGHETER MOJLIGHETER MOJLIGHETER MOJLIGHETER MOJLIGHETER
INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP INTERNT AGANDESKAP
INTERNT
AGANDESKAP

—

—

UPPLEVELSEN

INSIKTEN

THIS IS

Betty



SERVICE BLUEPRINT Example

Service Blueprint - - o
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Designprocess

DO THE RIGHT THING DO THE THING RIGHT

Discover Define
ins '<_'|' ol { MM | ‘Area o

Deliver

!i[ W irh

Problem Definition
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Designprocess

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

p

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes
Genomfora kund-
och medarbetar-

intervjuer

Definiera persona
och scenario

p

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

b

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat
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Designprocess

formulate

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes
snomfora kund-
¢ch medarbetar-

intervjuer

Definiera persona
och scenario

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

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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Formulate

Tydligt mal och syfte for projektet
*Utmaningar? Hur ska kundresan hjalpa att forbattra kundupplevelsen?
*Koppla projektets mal till 6vergripande mal

|dentifiera, rekrytera, utbilda och engagera stakeholders/partners/entusiaster

Fokusera pa kundresan som ett verktyg for forandring!
Deltagare som kan hjalpa till att mappa kundresan, stotta initiativet, ta action och driva
T ex strateger, researchers, salj/kundsupport, avdelningschefer som berors, ledare for kultur och process

Enas runt ett gemensamt mal

*I[dentifiera utmaningar i tvarfunktionellt arbete
*Ansvar, roller, motesstruktur
*Kommunikationsplan

Tydliggor processen och vilka resurser som behovs
Skapa ”sense of urgency”!



FIKTIVT CASE

Retailer inom mdbler och inredningsdetaljer.
Kvalitetsdesign fran hela varlden.

2007 paborjades en tillvaxtresa med butiksetableringar, e-
handel och en satsning pa bra service i alla kanaler.

» 5 fysiska butiker (Stockholm, Lammhult, 2 x G6teborg,
Malmao) med utstallningar, stora ytor
* E-handel

e Erbjuder inredningshjalp i butik eller hembesok i Sthim,

Gbg, Malmo.

* Telefonforsaljning

e Erbjuder fri frakt till dorren. Mojlighet att kopa till
leverans hela vagen in + montering.

* Kundservice via telefon, mail.

* Reklamationsformular via web.

Kommunicerar kunskap (t ex om en designer), inspiration,
trender via digitala nyhetsbrev, kundmagasin och i sociala
kanaler.

Foretaget har interna funktioner som HR, IT, marknad,
e-handel, butik, kundservice.

Kundtjanst | Inredningshjalp | Ku

@
‘ Svenssons Alltid fri frakt! Inom Sverige | Fragor? Kontakta kundtjanst! Vi h

i Lammhult

NYHETER MOBLER v BELYSNING v INREDNING Vv MATTOR TEXTIL

K A
ALl 3
‘ v
?

FOL) 0SS 1 SOCIALA MEDIER

Fol oss pa soclala medier for att alitid fa del av vira
nyheter och mébelerbjudanden!

.
S
L I‘QN
‘ 0000
o - ‘-. v -

Varumarkeslofte: Allt gi'gor och levererar ska vara

Med omtankesatt pa ett proffsigt satt bidra till
miljéer som rymmer béde funktion och design”



CASE

FIKTIVT CASE

Formulate

Utmaningen
Genom analys av konkurrenter och marknaden vet vi att e-handel vaxer inom inredning.

Hela inredningsbranschen vaxer (fysisk butik och digitalt), aven inom de segment som Svenssons
representerar.

Svenssons tappar i marknadsandel, och har 6kad konkurrens fran e-handlare som designonline
och Rum 21. Svenssons ser att de behover fokusera pa kundupplevelsen for att starka positionen
pa marknaden och sarskilja sig fran konkurrenter.

Fragestallningar

* Vilken kundupplevelse levererar Svenssons i nulaget?

* Finns det kundbehov som de inte moter? Var finns deras styrkor och svagheter?

* Hur kan Svensson jobba med fysisk butik och digitala kanaler for 6kad l6nsamhet?

* Kan vi hitta nya majligheter?

Anvand er av metodiken Customer Journey Mapping.

THIS IS

Betty



Designprocess

Formulate '

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

N\

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora kund-
och medarbetar-
intervjuer

Definiera persona
och scenario

Define

orbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

isualisera kartan

Workshop
Backstage

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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Discover

X-data vs O-data

Antal || Operationell data, stora urval
o] Big data P

Datadriven, kvantitativ, VAD

Experience-data, sma urval
Emotionell, kvalitativ, VARFOR

Insiktens djup THIS 1S

Betty



Discover
Kallor/Metodik till insikt -

O-data / Kvantitativ / VAD X-data / Kvalitativ / VARFOR
 Surveys / Matningar * Djupintervjuer

* Big data * Observation

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

o A/B-tester
* Segmentering






Befintlig research & data DISCOVEr

* Vad finns tillgangligt? Tank olika funktioner.

* Definiera de huvudsakliga kundresorna. Kundens mal med kundresan?
* T ex genomfora ett kop, gbra en bokning, anmala en flytt, anmala ett forsakringsarende.

O-data vs X-data
Segmentering/persona?
Intervjuer med medarbetare
* Input om kundupplevelser
e Synen pa kund
* Input om organisationen - processer, samarbete
* KPler
Kunskapsoverforing ev workshop
Forma en hypotes s 13



Exempel pa tillganglig data

Kundmatningar
Net Promoter
System/NPS

Kundnojdhet/NKI

Customer effort
score/CES

Social Media
Andel +/-
Amnesomraden
Kommentarer/fragor
Rackvidd

Kundservice
Typ av arenden
Genomsnittlig kotid
First Call Resolution
Arendetid
Forsaljning

Webb
Besoksfrekvens
Conversion
A/B tester

Sjalvbetjaning

Salj/Marknad
Varumarkesposition
Kundbasanalys
NENEEREIEREWS
Snitt ordervarde
Uppfoljningar

Omvarlds-

bevakning
Trender

Konkurrenter
Andra branscher

Discover

THIS IS
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Discover

Reflektera parvis i nagra minuter:
Vilken typ av kundinsikt har ni i er organisation?
Sprids den internt?

Baserar ni beslut pa kundinsikt?

Vad ar era utmaningar med kundinsiktsdata idag?

THIS IS
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..
Ovning — kvalitativ intervju

* Sitt parvis
* Vem av er gjorde mest nyligen ett mobelinkop till hemmet?

* Intervjua denna person, syftet ar att forsta

* Hur gick hen tillvaga?

* Hurvar upplevelsen?



Kvalitativ research for kundresan

Kundintervjuer Observationer
* Boka intervjuer eller i falt? * Av en situation eller miljo
* Intervjuguide med frageomraden  Beteenden, floden,
* Intervju frustrationer, osakerhet
- Oppen metodik - lyssna!  Fotografera
-Inga ledande fragor * Filma

- Antal intervjuer - Mattnad

- Projektmedlemmar intervjua/delta?
* Sammanstallning
 Analys (nyckelord, teman, monster, modeller)
* Anvand citat!



Intervjufragor

Kontext och detaljer

Beskriv hur nagot gors, en sekvens
Be om exempel

Be hen rakna upp

Borra i det osagda

Be om fortydligande

Fraga varfor

Be hen fordjupa - utan att anta svaret

Discover

Kontraster for att hitta synsatt och
mentala modeller

Jamfora processer “vad ar skillnaden
mellan att posta och att maila”

Jamféra med andra “gor de andra pa
samma satt”

Jamfor over tid "har du alltid gjort sa”



Analysera

Sammanstallning Datorstod - Al

Om flera intervjuare — |3s varandras * Nar volymerna ar stora
sammanstallda intervjuer * Fritextsvar fran NPS

Analys - nyckelord, teman, monster, * Loggar fran frontline

modeller (kundtjanst, telefonforsaljning
Vanliga sardrag etc.)

Mognad, erfarenhet, kompetens * Tekniken finns men ar dyr.
Fanga drivkrafter, drommar, behov och Erfarenheter?

beteenden



Persona Discover

Representerar en kundgrupp
Kundbehov, drivkrafter, beteenden, attityd
Skapar forstaelse och tar fram empati

Karaktaristika som presenteras som en riktig person
e Behov och mal. Vad forsoker persona gora och varfor.

* Motivation. Vilka triggers/barriarer. Vad influerar deras tankar? Har de ett verkligt behov eller
ar det press utifran?

 Beteende. Var hittar de information? Ar personan spontan eller gér detaljerad research? Vilka
kanaler anvander de?

* Profil. Exvis priskanslig, teknikkunnig.
Citat och foton. For att gora verklig.
B2B — H2H

THIS IS
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: - - Beskrivning
Nlna = SOC|a||te mEd ambltloner Nina gillar inredning och vackra miljoer gér henne glad,
men det ar svart att kombinera och att bestamma sig for
»*)H vilken stil de ska ha. Hennes man litar pa hennes omdoéme.
, . _ , . \f, Nina foljer manga inredningskonton pa Instagram och
35 r, gift, i smabarnsaren oY Y. imponeras 6ver hur de kombinerar olika stilar. Nar familjen
uilafy = - Sl & fartid att &ka till inredningsbutiker dr det svart att veta vad
Jobbar heltid inom HR ' = Py 0 . .
5 som far plats och passar in, och personalen ar ofta
or i Goteborg N . T . )
..~% - upptagen. Hon later sig inspireras men aker sen hem och
v~ gor de flesta kdp online — jamfor garna pris.

Mal

= Har ett nyrenoverat vardagsrum som behdver inredas.

= Skulle vilja kdanna sig klar med huset sa att hon kan borja
med uteplats och tradgard.

= Att ha ett hem att vara stolt 6ver och trivas i, och visa
upp pa Instagram.

”Blir man aldrig klar med huset?”

Drivkrafter
bekraftelse, yttre status, medveten, mening, social Frustrationer
Foredragna kanaler = Det kdnns inte bra att bjuda hem folk till ett ofardigt hem

Online och social media )
= Arbet h barn tar all hennes ti
Print media/Readly bete och barn tar all hennes tid THIS IS

Word of mouth - D.et_fmns s8 ménga .moﬂlg.g.f'\eter', svz'a-rt at.'EvaIJa W
= Vill inte ta in inredningshjalp, vill gora sjalv



. : Beskrivning
PEter — Obegra nsad kIaSS|ker Peter har inte koll pa trender men vill ha tidl6sa mobler som
haller lange. Han ar medveten om vilka butiker som har hans
stil. Peter spenderar lite tid hemma men nar han gor det ska
> hemmet vara snyggt och lattstadat, med stil och finess. Peter
42 ar, singel utan barn v = “ drar inte ut pa beslut. Han tar garna hjalp med val av inredning
Jobbar som KAM inom IT la | 1 | | och sant som passar i hans hem, da gar det annu snabbare. Kép
Reser 50%, ofta utanfor Sverige | | gor han i fysisk butik men allt oftare online. Han betalar girna
Lagenhet i Jonkoping

> | for servicen att fa allt pa plats.

Mal
" Ett praktiskt hem som ar tidlost och snyggt

= Har nyligen flyttat in och behover se 6ver |6sningar.
= Vill ha ett lattskott hem att trivas i, for avkoppling och

umgange.
"Hemmet ska vara lattskott, med design och funktion” .
Frustrationer
Drivkrafter = Nar man ar bortrest flera dagar i veckan ar tiden en bristvara
yttre status, struktur, umgange, pengar = Prioriterar inte att komma i ordning hemma, livet ar fort kort
Foredragna kanaler for det

Fysiska moten = Inte kul att bjuda hem folk nar hemmet inte ar inrett.

Online
Word of mouth W



FIKTIVT CASE

Kundmatningar

* NPSibutik 30
* NPSikundservice 5
* NPS web 60

Social Media
Publicerar nyheter,
inspiration, ibland
tavlingar och events
Facebook (36,700);
kundservice, koplank till
webplats
Instagram (34,300)
Pinterest

Kundservice
Laga samtalsvolymer
Snittkotid 10 min
Arendetid 15 min
Huvudsakligen order-
/leveransfragor och
reklamationer.

Webb
Hog besoksfrekvens
Lag konvertering
Forsaljning primart av
mindre inrednings-
detaljer, av lagre varde.

LENNYET GET
Butik storsta kanal men
negativ trend.
Onlinekop okar men for
lag takt.

Vaxande kundbas, som
far kundmagasin och
nyhetsbrev (lag
oppningsgrad).

Omvarldsbevakning
Bra butiksupplevelser
driver online-forsaljning
och tvartom
Kanaler integreras allt
mer och mojlighet att
shoppa via Instagram.
Manga sociala medie-
kampanjer driver inte
forsaljning.

CASE
Discover

Intervjuer Kund/medarbetare
Svenssons sociala media har snygga
inspirerande bilder och ar ett av
manga inredningskonton man foljer
Svart fa tid med personal i butik
Blir inte av att boka inredningshjalp.
Kunder kanner inte igen sig
digitalt/butik.

Var kan jag se soffan i verkligheten?
Otydlig process fran kop till leverans

Observationer
Personal uppmarksammar inte
kunderna i butik, ett fatal kunder far
all tid.
Kunder [amnar ibland butik utan att
ha fatt hjalp.
Kunder har gjort research fore besok i
butik.
Kunder gor prisjamforelser i mobilen i
butik.

THIS IS

Betty
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Designprocess

Formulate

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora kund
och medarbetar
intervjuer

Definiera persona
och scenario

/7 \

Define

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Develop

Brainstorm
Drganisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

Deliver

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat

THIS IS

Betty



Define

Skapa kontaktpunkter/touchpoints
utifran en kundresa

Varje gang en kund kommer i kontakt med ditt varumdirke fore, under
och efter t ex ett kop.

Kanal Kontaktpunkt

google jamfor olika alternativ

word of mouth tips om en leverantdr med bra service
email relevant erbjudande

kundservice anvander chat for att fa svar pa en fraga
butik provar ett plagg i butiken

THIS IS

Instagram delar en bild fran provhytten W



Skapa kontaktpunkter/touchpoints

CASE
Define
Uppgift/mal — mappa upp nulaget

En persona (Nina/Peter) ska moblera sitt vardagsrum med mobler fran
Svenssons.

Instruktion:
» Skapa kontaktpunkter inom ramen fér Svenssons for just din persona

 Tips: utga fran alla tankbara kanaler som din persona anvander for varje
livscykelsteg och vad hen gor dar

* Hur skulle personans kundresa kunna bdrja?



CASE
Define

Lagg till emotionerna

Valj ut vilka kontaktpunkter som ar delights (gront) och
vilka som ar pains (rott). Vissa ar neutrala. Beskriv varje
painpoint pa en post-it.



Moments-of-truth

Touchpoints som vi
betraktar som sarskilt
avgorande for

upplevelsen hos kunden




CASE

Define

Valj ut vilka kontaktpunkter som ar “Moment of Truth” ( ). Sanningens
ogonblick, tillfallen dar upplevelsen ar avgorande.

GoOr ut kanslokurvan!

THIS IS

Betty



Presentera och reflektera

* Varje grupp gar igenom sin kanslokurva

Zooma ut

» Saknar vi kontaktytor med kunden?

* Hur loser man tva personas i en karta?

* Borra ner - vad fortjanar en egen kundresa?

* Vad tycker ni om arbetssattet?

CASE
Define



Designprocess

Formulate

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes
Genomfora kund-
och medarbetar-

intervjuer

Definiera persons
och scenario

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
o-create/lterera

Deliver

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat

THIS IS

Betty






Designprocess

Formulate

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes

Genomfora kund-
och medarbetar-
intervjuer

Definiera persona
och scenario

Forbereda kanale
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera karta

Workshop
Backstage

/ \

Develop

Brainstorm
Organisera idéer

Forma
kundstrategin

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

Deliver

Quick-wins

mplementera/
Satt upp projekt/
(lo-create/lterera

Kartan efterat

THIS IS

Betty



IDEER TILL FORBATTRING OCH
UTVECKLING

THIS IS

Betty



Gemensam bild av nylaget

Forbattringar/Quick wins

Varning for

Nya idéer kundantaganden!

ldégenerering

IIIIII



|[dégenerering -
den kreativa processen
att ta fram nya idéer




Brain
writing

IIIIII



CASE

1. Utga fran en pain i kundresan. Develop

2. Enskilt, 3 min, kort beskriva tva idéer.
Skriv lasligt!

3.Skickar pappret ett steg at hoger. Nasta
person far 3 min att lasa igenom och
sedan lagga till en ny idé eller
vidareutveckla/spana vidare pa en.
Obs! Inte vardera idéerna i det har laget!

4. Fortsatter likadant varvet runt, tills alla
har hunnit jobba med allas idéer.

se32%8 3333 a3 S.prata kort igenom idéerna i
000000 (00000 o000 . Prata kort igenom ideerna | gruppen.

THIS IS

Betty



Prioritera

Stor 4

Kostnad/
Anstrangning

Liten

KILL
Avfarda

CONSIDER
Overvag

POSSIBLE
Mojligt

IMPLEMENT
Genomfor

Liten

Stor
Effekt/Paverkan

THIS IS

Betty



CX Roadmap

Kundbehov fran kundresan

CX-strategi

Anstrangning/Effekt

Tidsperspektiv

Balansera olika perspektiv

Mandat for beslut

Intern paverkan & involvering




Koncept

e Samla resultatet av kundresan och er valda painpoint.
* Valj ut en eller nagra idéer fran brainwriting.
e Hitta argument till varfor den ska prioriteras.

* Forbered en kort presentation och salj in konceptet till ledningen.



Nulage

TTTTTT



Framtida lage

Eliminera painpoint

IIIIII
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Framtida lage

Starkt slut
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THIS IS




Framtida lage

Forstarkt delight
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Framtida lage

Personalisering

THIS IS

Betty
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Framtida lage

Forlanga resan
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Designprocess

Planera

Satta upp projekt

Del av CX-program?

Samarbete

Management

Formulate

Discover

Samla befintlig
data, skapa
insikter

Hypotes
Genomfora kund-
och medarbetar-

intervjuer

Definiera persona
och scenario

Forbereda kanaler
och livscykelsteg

Workshop

Mappa upp
kundresan

Visualisera kartan

Workshop
Backstage

Prioritera

Testa koncept/
Co-create/lterera

/7 \

Deliver

Quick-wins

Implementera/
Satt upp projekt/
Co-create/lterera

Kartan efterat

THIS IS

Betty



Sammanstalla kartan

Vanliga verktyg
Power Point

Visio

lllustrator

Indesign

Anpassade verktyg
Custellence (SWE)

Smaply (Osterrike)
Touchpoint dashboard (US)



Att tanka pa

* Fastna inte i sjalva designen av kundresan. Det ar 1att hant.
* Dela i organisationen ar viktigt

e Lat syftet driva vilket verktyg ni anvander

* Kundresan blir snabbt inaktuell

* Hur jobba med manga kartor?



Fran strategi till projekt
S —

TID

STRATEGI

ROADMAP




RESEARCH

Personas
Customer Journeys

Strategi
roadmap

UTVARDERA © “) DESIGN

Testa Innovation

Koncept/Prototyp
Forbattringar

IIIIII



Fysiska prototyper




Koncept/Processer

Tom's friend Susan has nooiced
that somethang 15 wrong with Toes,

but $he's not wure how 10 reach '(
ot 10 hm,
= : ;
\ “‘\'
\

?\ﬁ(

will rermied Susan and @
the others to chack i
on Tom

THIS IS

Betty



Varfor testa

* Fail fast

* Reducera risk

* Fa ytterligare kundinsikt

e Utvardera tillsammans med kund
e Komma narmre en [6sning






Voice of the Customer Program
Vad ar det?

* Processen for att fanga vad kunder sager,
tycker, kdanner om foretaget, varumarket,
produkterna och tjansterna

* Kontinuerligt och systematiskt fanga
upplevelsen i kundresan

* Visualiserar gapet mellan forvantningar och
deras faktiska upplevelse

* Avgorande for alla funktioner i foretaget
e Fangar nulaget

* Upptacka tidiga signaler och potentiella kriser

e Utvardera nya idéer, koncept och l6sningar

THIS IS

Betty



Voice of the Customer Program
Hur gor man?

GOr en audit av vad som redan gors
Engagera ledningen

Var, vad och hur ska vi mata?
Koppling till CX-strategi

Vilka mal?

Extern leverantor?

Satt upp agande och action-loop

na” :,.:-Q

» “ = A
na"\"‘ O !’t “ ﬂ

'*#' n"ﬁ'- a¥s Iu'l
‘_““un
| (‘ .
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Mat upplevelser pa olika nivaer

Relation

Upplevelsen 6ver tid Att vara kund hos en bank

Kundresa

Den kumulativa upplevelsen
av en serie touchpoints for
att uppna ett mal

. Soka
Touch points informati Aktivera via Aktivera via
En specifik interaktion on pa telefon- Internet-
webb- bank bank
plats

THIS IS

Betty



Relationsbaserad matning

Benchmark for upplevelsen med ett varumarke som helhet
- Net Promoter System (NPS) - rekommendationsvilja
- Kundnojdhet (NKI) - n6jdhet

Regelbunden, 1-2 ggr per ar

Enkat

Kopplas till finansiella matt/ROI
- Koppla ihop vad kunden sager + gor

- Data-analys pa kundniva t ex NPS kopplat till merforsaljning,
uppgradering, kostnad att hantera

- Har néjda kunder varit mindre benagna att [amna?
- Vardet av att forbattra ndjdheten med 5%-enheter?



Transaktionsbaserad matning

* Mater upplevelsen kopplad till en interaktion
- Net Promoter System (NPS) - rekommendationsvilja
- Kundnojdhet (NKI) - n6jdhet
- Customer Effort Score — enkelhet att |16sa arende
* Frekvent
e Kort undersokning
* Fritext
» Oftast kopplad till kundservice eller web, aven butik och saljkar



En kundresa ar inte summan av delarna

f
3

%) Q)
—0O

(o]
Kundnojdhet i varje touchpoint ar ingen garanti for att kunderna ar

nojda med hela kundresan, ofta upptacks painpoints i glappet
mellan kanaler, touchpoints eller funktioner



Kundresebaserad matning

Mater upplevelsen kopplad till en kundresa (kundens mal)

- Net Promoter System (NPS) - rekommendationsvilja
- Kundnojdhet (NKI) - nojdhet
- Customer Effort Score — enkelhet att |0sa arende

Frekvent
Kort undersokning
Fritext
Exempel pa kundresa
- Kop
- Installation
- Reklamation
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Att komma igang

Definiera

ambitionen

Forbered
organisationen

Skapa ett nulage

Driv

transformationen

Analysera situationen,
prata med stakeholders
Undersdk CX- mognad

GOr en plan

Sakerstall stod uppat
Definiera styrning och
beslutsvagar

Engagera medarbetare
GOr kommunikationsplan

Satt ihop en
tvarfunktionell
arbetsgrupp

Skapa kundinsikt och
definiera kundresan
Dela insikter
Rotorsaker och service
blueprint

Ta fram en roadmap
med tydliga initiativ

Sakra snabba resultat




Tips pa vagen

" Definiera varfor

= Kundens perspektiv, inte foretagets

= Basera kundresan pa sanning

" Var inte for snabb att borja visualisera, ha kundinsikten forst
" Bjud in och samarbeta — stor del av vardet

" Engagera fler i resultatet

= Ett start stod for prioritering av insatser
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