Hur kan du férbattra ditt féretags ekonomiska resultat och
samtidigt 6ka medarbetarnas tillfredsstdllelse?

Svaret dr att underséka och studera hur dina kunder upple-
ver ditt féretag. Detta kallas att jobba med "KundResan”. |
korthet innebdr detta att du och dina medarbetare satter er
i kundens skor och beddémer vad som dr viktigt for kunden
och vilken uppfattning kunden har av ditt féretag.

INTERNA PROCESSER

Alla féretag har mer eller mindre dokumenterade interna
processer som beskriver flédet fran order till leverans. Det
ar viktigt och forbattrar flodet genom de olika avdelning-
arna pd féretaget. P& s& satt kan man dka effektiviteten
och férbattra kvaliteten pé leveransen. De flesta interna
processer ar dock mer fokuserade pé att férbattra éver-
ldmnandet mellan de olika avdelningarna och tar mindre
hansyn till kundens krav och dsikter.

Framgdngsrika féretag har bra interna processer men

har samtidigt processer dar man sdkerstdller att uppfylla
kundens krav och &sikter. Vivet alla att féretag som har
produkter och agerande som uppskattas av kunden fér fler
order och battre betalt. S& hur kan vi undersdka vad kunder
tycker om oss?

KUNDRESAN

KundResan ar ett enkelt satt att undersoka, strukturera och
forbattra kundens upplevelse av ditt foretags verksamhet
fran order till leverans och nya order. Hur gér det till? Man
analyserar vad kunden tycker och upplever under de olika
skedena frédn marknadsféring till leverans. Man brukar dela
in denna "kundresa” i faserna: Medvetenhet, Utvardering,
Beslut, Anvandning, Nojdhet.

| varje av dessa faser bedémer man vad kunden gor, tycker
och upplever hur féretaget agerar. Man noterar viktiga
dsikter och brister fér att senare kunna ta dessa vidare till
interna férbattringsprojekt. Dessa férbattringsdtgarder
blir darmed mer framgdngsrika dé& de baseras pé& kundens
behov och &sikter.

Alla kundens faser har samtidigt en "intern Gdgare” inom ditt
féretag. Se Bild 1nedan. Varje avdelning har sina bers-
ringspunkter med kunden och kan férbattra sina aktiviteter.
Nd&r varje avdelning funderar pd vad kunden tycker och
ténker kommer man att 6ka férstéelsen och medvetenhe-
ten om sin del i féretagets orderfiéde och image. P& detta
satt kommer de anstdllda att bli mer motiverade och delta

i féretagets utveckling. Det stimulerar b&de personalen
samtidigt som det férbattrar féretagets finansiella resultat.
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RESULTAT AV KUNDRESAN

Genom att fundera pd kundens behov samt att jobba med
forbattringar av kundens upplevelse av foretaget kan man
se mdnga positiva resultat. Bild 2 nedan dr en undersokning
av foretag som jobbar med KundResan jaémfért med de
som inte har sédan aktivitet.

Genom att jobba med KundResan ser man tydligt forbatt-
ringar i personalens deltagande och engagemang. Foreta-
get ndr ut battre med sin marknadsféring och forstarker sitt
varumarke. Kunderna upplever féretaget som mer positivt
och delar denna positiva &sikt med andra. Det ger mdnga
ringar pd vattnet. Kunderna képer mer och volymen &kar.
Foretagets finansiella resultat forbattras. Féretag som job-
bar med KundResan ar helt enkelt mer framgdngsrika.

Figure 1: Top Reasons Why You Need to Manage the Customer Journey
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