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Module 7: Communication in

Customer Journey
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Vem ar din kund?

Kunder ar vanligtvis ndodvandiga for att
foretag ska bli [Ionsamma, darfér sager man
ofta att kunden “star i centrum”. Det &r
kunden som ska bli intresserad, som ska
kbpa och som ska bli ngjd med sitt kdp. For
att foretaget ska kunna satta kunden i
centrum behdver man kunna forsta kunden,
forsta vad kunden blir intresserad av, vilka
valmojligheter den har, vad som far den att
kbpa och slutligen bli ngjd. Det ar hur vi kan
forstd kunden som den har modulen
handlar om.
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En kundresekarta

En kundresekarta [a customer journey map] ar
ett forskningsbaserat verktyg som hjalper dig
att forsta hur kunden uppfattar produkten,

foretaget eller varumarket. _(“jQ,f l[iCQ " ; Quﬂl[“\,

Traditionellt bestar en kundresa av tre

etapper: fore, under och efter kdpet. Det finns [ 8 [ @0 e =, Th
tappe | P {(;laency Rel' ab "dy

lika manga olika resor som det finns kunder.
For att kartlagga nagons resa maste du veta

vem kunden ar for att kunna forsta hur just ' ,l.
den kundresan fungerar (uc C)mef
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Kundresekartan

Information till
kundsesekartan fas genom
att fraga

eller observera verkliga
kunder

Figure 1. Example of Gristel’s journey with buckwheat pillow
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Kundresan ur ett kommunikationssynpunkt

Kundens problem
eller inspiration

Word-of-Mouth
(WOM), rykten, Kundens sdkande

berom, kritik

Kundens

EDNGV‘?'SG av Kundens alternativ
opet,

produkten/tjansten

Kundens kop Kunden gor sitt val
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Modifierade uppgifter

1) Gor en kunds persona, det vill sdga en pahittad kund, Gor personen sa verklig och
komplett som mojligt. Information om personen kan tex vara namn, alder, boendeort,
boende, arbete, 16n och intressen.

2) Utifran personen, gor en kundresekarta och en kundresa kopplat till er produkt / tjanst..
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