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Vem är din kund?
Kunder är vanligtvis nödvändiga för att 
företag ska bli lönsamma, därför säger man 
ofta att kunden “står i centrum”. Det är 
kunden som ska bli intresserad, som ska 
köpa och som ska bli nöjd med sitt köp. För 
att företaget ska kunna sätta kunden i 
centrum behöver man kunna förstå kunden, 
förstå vad kunden blir intresserad av, vilka 
valmöjligheter den har, vad som får den att 
köpa och slutligen bli nöjd. Det är hur vi kan 
förstå kunden som  den här modulen 
handlar om. 



En kundresekarta

En kundresekarta [a customer journey map] är 
ett forskningsbaserat verktyg som hjälper dig 
att förstå hur kunden uppfattar produkten, 
företaget eller varumärket.

Traditionellt består en kundresa av tre 
etapper: före, under och efter köpet. Det finns 
lika många olika resor som det finns kunder. 
För att kartlägga någons resa måste du veta 
vem kunden är för att kunna förstå hur just 
den kundresan fungerar



Kundresekartan

Information till 
kundsesekartan fås genom 
att fråga
eller observera verkliga 
kunder



Lorem ipsumKundens  problem 
eller inspira tion

Kundens  sökande

Kundens  a lternativ

Kunden gör s itt val

Word-of-Mouth 
(WOM), rykten, 
beröm, kritik

Kundens  
upplevels e av 
köpet, 
produkten/ tjäns ten

Kundens  köp

Kundresan ur ett kommunikationssynpunkt



1) Gör en kunds persona, det vill säga en påhittad kund, Gör personen så verklig och 
komplett som möjligt. Information om personen kan tex vara namn, ålder, boendeort, 
boende, arbete, lön och intressen.
2) Utifrån personen, gör en kundresekarta och en kundresa kopplat till er produkt / tjänst..

Modifierade uppgifter
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