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Sammandrag:

Kartldggning av kundresan ér viktigt for SaaS-foretag (Software as a Service) eftersom det
hjélper foretaget att forsta kundernas erfarenheter och behov i olika skeden av deras relation
med foretaget. Denna forstaelse kan ligga till grund for utvecklingen av produkter och tjanster

samt for foretagets marknadsforings- och forséljningsinsatser.

Genom att skapa en karta dver kundresan kan ett SaaS-foretag identifiera smértpunkter och
omréaden dir kundupplevelsen kan forbéttras. Detta kan leda till 6kad kundtillfredsstillelse och
lojalitet samt forbattrade affarsresultat. Kartldggning av kundresan kan dessutom hjélpa ett
SaaS-foretag att forstd vilka marknadsforings- och forsdljningskanaler som &r mest effektiva i

olika skeden av kundresan, och kan informera om fordelningen av resurser till dessa kanaler.

Mobal.io ett finskt start-up foretag har bett om en kundresekarta for deras ny lanserade platt-
form. Kundresekartans syfte dr att kunna stoda Customer Success teamet att kunna hitta de
kritiska stegen for kunden och ha en dversikt dver hur kundresan ser ut for en plattformskund

for Mobals plattform kunde se ut.
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Abstract:

Customer journey mapping is crucial for SaaS (Software as a Service) companies since it aids
in understanding the demands and experiences of customers at various points in their engage-
ment with the business. The creation of goods and services and the company's marketing and

sales initiatives can all benefit from this knowledge.

A SaaS company can pinpoint problems and potential areas for customer experience en-

hancement by mapping the customer journey. Improved client happiness and loyalty as well
as better business performance may result from this. The allocation of resources to different
marketing and sales channels can be informed by a SaaS company's understanding of which

channels are most effective at particular customer journeys.

Mobal.io a Finnish start-up company has asked for a customer journey map for their newly
launched platform. The purpose of the customer journey map is to support the Customer Suc-
cess team to find the critical steps for the customer and have an overview of what the

customer journey looks like for a Mobal platform customer.
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1 Inledning

Mobal Oy (Mobal.io) startade sin verksamhet ar 2020 i Helsingfors. Foretaget specialiserar
sig pa att hantera Google foretagsprofiler. Idag har foretaget 6ver 200 kunder med ca 2000
profiler. Mobal borjade med att erbjuda kunder en mgjlighet att “outsourca” hanteringen av
sin Google foretagsprofil. Dvs Mobal verifierar, bygger upp, uppdaterar och skoter den aktiva
hanteringen av profilen &t kunderna. Under tvd och ett halvt ar ha Mobal vuxit till ett foretag

med over 30 anstillda och kunder 1 ndrmare 10 ldnder.

I borjan av april 2022 lanserade Mobal en ny mjukvaruprodukt, denna ger kunder mojlighet
att anvdnda Mobals egna plattform. Med hjélp av denna plattform kan kunderna sjilv hantera
flera av sina profiler samtidigt. D& denna plattform lanserades som en produkt foretaget kan
sdlja, blev Mobal ett SaaS foretag. SaaS stér for Software as a Service, det vill sdga “mjuk-

vara som tjénst”.

Mobal har definierat och byggt upp en kundresekarta for sina tjdnstekunder, dvs. de som
outsourcat hanteringen av sin Google foretagsprofil. Hela resan, allt fran kundens onboarding
till mdjligt kundbortfall finns med 1 kartan. Men for den nya plattformsprodukten har Mobal

inte dnnu faststillt en kundresekarta.

Arbetets syfte och mél blir att bygga upp en kundresekarta for de kunder som vill anvinda sig

av Moblas nya produkt = plattformen.

1.1 Problemformulering

I och med att Mobals plattform dr ganska ny och for tillfdlle har under 30 anvéndare har fore-
taget inte annu hunnit faststélla hur kundresekartan skall se ut. Det finns tankar och funde-
ringar 6ver det, men man har inte &nnu hunnit undersdka saken djupare. I och med att Mobal
inte haft ndgon kundresekarta, har det varit utmanande att hitta de kritiska punkterna i kun-

dernas resa som man kunde vidareutveckla s3 att de forbéttra och forstirka kundrelationerna.



1.2 Syfte

Syftet med arbetet dr att skapa en kundresekarta for Mobals plattformkunder. P4 detta sitt far
Mobal en illustration som hjélper foretaget att hitta bade delar som fungerar i1 organisationen,
och vilka som fungerar mindre bra. Med en allmén kundresekarta som grund &r det ldttare att
kunna justera resan enligt kund och behov. Mobal har 4ven som mél att kunna automatisera

faser 1 kundresan. Med en kundresekarta har man léttare att peka ut de faser som man kan ut-

veckla till automatiserade faser och vilka faser som behdver en mansklig kontakt.

Syftet med kartldggningen av resan ir att forstd kundernas behov och 16sa problem vid alla
kritiska berdringspunkter de har eller kan ha med ens produkt. Man skapar en visuell presen-
tation av den sé att sdga ideala kundresan. Denna kan anvédndas av hela organisationen och

ligger som hjélpmedel for bland annat:

- Planering, optimering och anpassning marknadsforingsinitiativ éver hela kundlivscy-
keln (och anvindning av automatisering for att gora det).

- Fokusering pa produktutvecklingsinsatser som minskar friktionspunkterna i resan for
att 6ka kundretentionen och minska churn (forklaras nedan).

- Identifiering av de bista tillfdllena for att foresld prenumerationer, uppforsiljning,

kors forsdljning och hinvisningar. (SaaS Customer Journey Mapping, 2022)

Arbetets mal dr att skapa ett botten for en kundresekarta for plattformskunder. Detta ur
“customer success” perspektivet, och ur synvinkeln fran en Cutomer Success Manager.
Mobals mal &r att nd kundframgéng eller Customer success vilket leder till langt samarbete,
ndjda kunder och l6nsamhet f6r bade kunderna och Mobal. I ett notskal dr detta vad ett CSM-
team (Customer sucess team) efterstarvar till att astadkomma. Med en vélgjord kundrese-
karta, kan man bade transparent och tydligt visa kunden vad de kan forvinta sig av samar-

betet med foretaget, och foretaget har léttare att styra sina resurser rétt.



1.3 Avgransning

En kundresa dr vildigt bred och det finns manga faser fore kunden bestimmer sig att kdpa en
produkt. I detta arbete kommer man inte g in pa vad som sker fore inkdpet, utan fokuserar
pa de faser som Mobal anser mest relevanta for tillféllet. Kundresan i arbetet kommer att
borja fran d& kunden onboardas (se fjarde skedet i tidigare exemplet figur 1.) Detta pé grund
av att det som sker fore kundeonboardingen skdots av forsdljningsteamet och de som ansvarar
for Moblas marknadsforing. Customer Success Managern igen, kommer med i processen

forst vid onboardingen.

1.4 Definitioner

Kundresekarta, dr en visuell berittelse om varje kontakt som en kund har med en tjénst, ett
varumirke eller en produkt. Genom att skapa en resekarta sétter sig organisationen direkt 1
konsumentens medvetande, sa att de kan se och forsta kundens processer, behov och uppfatt-

ningar. (Bischoff, 2021)

Customer Success, kundframgang dr en langsiktig, vetenskapligt utformad och professionellt
styrd afférsstrategi for att maximera kundernas och foretagets héllbara och bevisade 16nsam-

het. (The Definition of Customer Success, 2022)

B2B, Business-to-business (B2B), dven kallad B-to-B, 4r en form av transaktion mellan fore-
tag, t.ex. mellan en tillverkare och en grossist eller en grossist och en aterforsiljare. Med bu-
siness-to-business avses affdrer som bedrivs mellan foretag, snarare dn mellan ett féretag och

en enskild konsument. (Business-To-Business (B2B): What It Is and How It’s Used, 2022)

SaaS, Software as a Service, mjukvara som tjidnst. Vilket innebér att programvaran finns hos

en tredjepartsleverantor och levereras till kunderna via Internet som en tjinst. (Carey, 2021)



Customer Success Manager, CSM ir en roll eller befattning dir man ansvarar for befintliga
och potentiella kundrelationer pa ett foretag. (Customer Success Manager (CSM)» Yrken,

2022)

Kund onboarding, ir en term som vanligtvis anvénds for att beskriva den process som an-
véindarna gar igenom fran borjan av deras resa for att bli kund och dérefter. Det omfattar en
mingd olika interaktioner och engagemang med ditt varumérke, som vanligtvis skapas for att
forbattra kundupplevelsen och paverka den fortsatta relationen som kunden har med ditt va-

rumirke och din produkt. (Tallyfy, 2017)

Churn, ir ett matt pa hur manga procent av kunder (konton) som avbryter eller véljer att inte
fornya sina prenumerationer av en tjanst/produkt, hur manga som avslutar samarbetet.

(Churn, 2021)

UL, Anvéndargranssnitt (Ul) ar allt som en anvindare kan interagera med for att anvinda en
digital produkt eller tjénst. Detta omfattar allt frdn skdrmar och pekskdrmar, tangentbord, ljud

och till och med ljus. (Ul vs UX | Difference between Ul and UX | What Is UX or Ul, 2022)

QBR méte: (QBR = Quarterly Business Review) En kvartalsvis genomgang av affarsverk-
samheten, eller QBR, innebir att du sétter dig ner med kunderna varje kvartal for att granska
hur vél du bidrar till deras framgang. De sikerstiller att kunderna &r ndjda och haller atagan-
dena enligt tidtabell, inom eller under budget och pa ritt spar for att uppfylla 6verenskomna

KPIL:er. (Luther, 2022)

KPI: (KPI = Key Performance Indicator) Ett kvantifierbart méatt pa prestanda dver tid for ett
specifikt mal. KPI:er ger teamen mal att sikta pa, milstolpar for att mita framstegen och in-
sikter som hjédlper médnniskor i hela organisationen att fatta béttre beslut. Fran ekonomi och
HR till marknadsforing och forsdljning hjélper nyckelprestationsindikatorer alla delar av
verksamheten att gd framéit pa strategisk niva. (What Is a Key Performance Indicator (KPI)?
Guide & Examples, 2014)

Google foretagsprofil, Google utvecklade 2014 ett kostnadsfritt verktyg som gor det mojligt
for foretag att lista sitt varumérke pa Google. I slutet av 2021 bytte Google My Business, mer
8



kédnt som GMB, namn till Google Business Profile, GBP, eller Google foretagsprofil (A Brief
History of Google My Business,2017). Foretagsprofilerna fungerar som foretagens digitala
skyltfonster. Soker man butiker, caféer, bensinstationer, restauranger etc. pa Googles sokmo-

tor dyker det ofta upp en lista med olika foretags profiler.
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2 Teori

I detta kapitel kommer vi att ga in pd varfor en kundresekarta dr viktigt just for SaaS bolag,
fokusera pé de olika faserna som kommer att vara med i denna kundresekarta, och vilka alter-
nativ som finns. I arbetets fall kommer fokuset att ligga pd dessa faser; onboarding, adoption,

upptrappnings stadiet, expansion, fornyelse, och referensstadiet.

2.1 Vad ar en kundresekarta

Kundresekartan ir en visuell beréttelse om varje kontakt en kund har med en tjinst, ett va-
rumirke eller en produkt. Kartan innefattar handelser fore, under och efter ett kop dé kunder
har att gora med sdljare, kundservice, helpdesk, tekniker, fakturering etc. Genom att skapa en
karta satter sig organisationen direkt i konsumentens medvetande sé att de kan se och forsta
kundens processer, behov och uppfattningar.

(Bischoff, 2021)
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2.2 Varfor ar en kundresekarta viktig

Att forsta och leva sig in 1 kundernas behov ldgger grunden for meningsfulla interaktioner
och framgéngsrika affarsresultat. Det ger ocksd en konkret ram for initiativ av kundupplevel-
ser. Kartor over kundresan mojliggor béttre upplevelser. Nar du studerar alla faser av en
kunds resa med ditt foretags produkt/tjanst kan du identifiera var du inte uppfyller forvént-
ningarna eller var det helt enkelt kiinns frimmande béde for potentiella och redan existerande

kunder.

Genom att ta itu med dessa brister kan du sdkerstilla bittre upplevelser som ger dina potenti-
ella och existerande kunder en mdjlighet att interagera med och kopa fran ditt foretag pé det
sdtt de Oonskar. Det kan leda till snabbare forséljningscykler och fler njda, lojala kunder som

gor f61jdkop.

Kundresekartor banar vig for ens kunder sa att foretaget béattre kan hjdlpa dem na sina mal,
det dr ju sjélvklart att man vill se sina kunder lyckas. For att géra det maste man forsta deras
upplevelse genom att kartligga kundresan. Vil utford kartlaggning av kundresor gor det en-
klare att forstd vilka smértor som star i vigen for att kunden ska fa verklig nytta av din pro-
dukt/tjanst och hur man kan leverera positiva kundupplevelser mellan olika avdelningar i or-

ganisationen. Detta ger insikt i vad som fungerar och inte fungerar.

Genom att forstd kundupplevelsen, bade den nuvarande och den ideala, kan man skapa, ju-
stera och forbittra kontaktpunkterna for att sékerstélla en sa effektiv och dndamalsenlig kop-
och serviceprocess som mojligt. Som ett resultat av detta kommer ens kunder att bittre kunna
uppna sina mél, dnda frén deras upplevelse fore kopet till deras upplevelse efter kopet, med

ditt foretag. (What Is a Customer Journey Map and Why Are They Important?, 2021)

Kartldggning av kundresor dr viktigt eftersom det &r ett strategiskt tillvigagangssatt for att

battre forsta kundernas forvéntningar och dr avgdrande for att optimera kundupplevelsen.

En av de viktigaste aspekterna av kundupplevelsen dr personifiering eller personifierad mark-
nadsforing. En nyligen genomford undersdkning visar att 84 % av konsumenterna anser att

detta dr avgorande ifall man vill vinna, personalen i ditt kundforetag eller dina

12



kontaktpersoner vill bli behandlade som ménniskor snarare 4n som ett nummer bland flera

andra. (Customer Journey Map: What Is Customer Journey Mapping & Why Is It Important?
2016)

2.3 Onboardingsfasen

Onboarding, inskolning, eller introduktion i SaaS dr den process dér foretagets produkt intro-
duceras till nya anvidndare pé ett sitt som uppmuntrar dem att anvéinda den. Under denna tid
ar mélet att visa anvindarna hur de anvinder de viktigaste delarna av din produkt och att visa

dem fordelarna med att anvinda den regelbundet. (John, 2016)

Onboardingfasen ér det forsta stadiet ndr kunden far en sin forsta inblick av plattformen. De
har blivit 6vertygade av antingen en forsiljare eller av ndgon sorts marknadsforing att detta ar
en plattform som passar for dem. Det gor detta till en av de viktigaste faserna, dir det alltsé
skall gd ritt till. Framgéngsrik onboarding av nya kunder minskar antalet kunder som lamnar
foretaget.

Det ér inte forvanande att det kan vara svart att ldra sig nagot frdn grunden helt sjélv. Detta
giller sérskilt i B2B-vérlden (business-to-business) dir insatserna ar hdga och det inte finns
mycket tid for misslyckanden. Man uppnér tva saker nir d4 man satsar och anvénder tid pa
kunden d4 vi ér i inldrnings- och skolningsstadiet.

1. For det forsta ser man till att nya affdren och samarbetet inte avslutas pd grund av
ouppmirksamhet redan fran borjan.

2. For det andra, nér en kund vil investerat tid och kraft i att ldra sig din programvara &r
det mindre troligt att de 1dmnar dig eftersom de inte vill upprepa hela inldrningspro-
cessen pa nytt med en konkurrent.

Kort sagt ar det viktigt att lyckas med att f in SaaS-kunder pé plats eftersom det sparar tid at
foretaget och skapar smartare kunder som klarar jobbet senare mera sjdlvmant. Rétt onboar-
ding-team kan gora ett idealiskt forsta intryck och lata en kund veta att de har gjort ett bra be-
slut nir de valde att arbeta med ditt foretag. P4 detta sétt kan onboarding minska churn ge-
nom att effektivt 14ra kunderna den nya programvaran samt frimja premiumfunktioner nér
det dr lamplig tid att forsoka oka intékterna. Slutligen kan du hélla inldrningsldnken vid liv

genom att lata onboarding-teamet hantera produktinformationssessioner och uppdateringar.
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En onboardinggrupp kanske inte dr en vanligt granskad post i budgeten, men teamet dr viktigt

for att halla kunderna ndjda. (Brown, 2017)

En bra onboarding for en kund kraver bland annat att man fokuserar pd vilka mal man har
med onboardingen. Man vill skapa en bra startupplevelse, det skall inte vara en lista 6ver vad
allt man kan gora med foretagets produkt. Det dr mera ett flode som slutar med att anvidnda-
ren gor en Onskad atgiard som foretaget tror kommer att leda till att de anvénder ens produkt.
Genom att bygga upp en onboarding pa det hir séttet hdller man den stromlinjeformad och
fokuserar pé de viktigaste sakerna som foretagets nya anviandare behdver veta och gora for att

lyckas med foretagets produkt.

Att anvind Ul-monster for att vigleda anvéndarna till mélet hjdlper. Ul-monster som verk-
tygstips, smé inforutor och demo-videor spelar alla en roll for att vigleda anvidndarna genom
onboardingen. Man kan anvédnda dessa verktyg for att dra till sig anviindarnas uppmaérksam-

het, visa dem hur de ska gora nagot och gora dem bekanta med anvéndargrénssnittet.

Att kunna anpassa med segmentering gér onboardingen till en mer personlig och positivare
upplevelse. Olika segment av foretagets anvéndare kan krava olika floden, en annan utbild-
ningsmetod eller andra mal for att din onboarding ska bli effektiv. Man kan anvénd segmen-
tering for att samla in data om dina anvéndare och utforma onboardingfléden som minskar

churnfrekvensen for det specifika segmentet. (John, 2016)
Ifall man klarar av att bygga upp en onboardingplan som stoder med att aktivera och driva

kunden framat, kommer det att blir betydligt effektivare att g& dver till adoptionsfasen. (Fri-

end, 2022)
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2.4 Adoption

Nasta steg dr adoptionsfasen, diar kunden uppfinner de nya funktionerna och bekantar sig med

foretagets viarde erbjudande, dr virdet pé produkten storre dn priset. (Salesken, 2022)

Adoptionsfasen inom SaaS &r processen dr da nya anvindare skapas till vana anvéndare av
foretagets produkt. En strategi for anvindaroption &r en avsiktlig ram for att fatta viktiga be-
slut om hur man skall fa fler nya anvéndare att helt och hallet ta till sig foretaget produkt.
Detaljerna i en strategi for anvdndaradopterande fasen kan skilja sig avsevirt mellan foretag.
Adoptionen ér avgdrande for SaaS-foretagens hélsa och framgéing, eftersom det gor att an-
véndarna blir mer ldngsiktiga kunder. SaaS-affarsmodellen bygger pa dterkommande intékter

fran behallna anvéndare, om det inte gér att fa in anvéndarna, gar ju hela modellen i stopet.

Anvindaradoptionen sker inte bara av sig sjilv. For att optimera en adoptionsmotor maste
man borja med en effektiv strategi for hur du ska anvédnda dina resurser och fatta beslut for att

ta bort friktion 1 adoptionsprocessen.

Det ér alltid billigare att behalla existerande kunder &n att skaffa nya kunder. Det kostar
Saas-foretag fem ganger mer att skaffa en ny kund 4n att behélla en befintlig kund. Ofta ar
kostnadsobalansen 80 % av ett foretags framtida vinster kommer fran 20 % av de befintliga
kunderna. Enligt en nyligen genomf6rd studie av Bain & Company kan en 6kning av kundbe-
hovet med sa lite som 5 % leda till en 95-procentig 6kning av vinsten. (Cost of Acquiring

New Customers vs. Retaining (Infographic), 2022)

Foretagen underskattar ofta hur bra det r att engagera nya anvindare och sétta dem pa en
tydlig vdg mot anvdndning. Nya anvéndare dr 100 % engagerade ndr de gér in i foretagets
produkt. Genom att betona onboarding i foretagets adoptionsstrategi kan man utnyttja detta
engagemang och kanalisera kunderna till att bli aterkommande, kraftfulla anvindare. (Friend,

2022)
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2.5 Upptrappnings skedet

Vid upptrappnings skedet stir kunderna infoér utmaningar och undanréjer dessa hinder genom

att soka stod. (Salesken, 2022)

Kundsupport dr en av de viktigaste aspekterna. For att kunna erbjuda snabb och hogkvalitativ
service vinder sig foretag till Al-drivna plattformar. Automatisering av support mojliggor
effektivisering av kundsupportprocessen sa att medarbetarna kan fokusera pa mer komplexa

darenden.

Nér kunderna har ett komplext problem som den automatiserade supporten inte kan 16sa be-
hover de tala med en teammedlem som kan hjdlpa dem att 16sa problemet. Det dr déir en vél

genomténkt eskaleringsprocess kommer in i bilden.

Upptrappning kan ske vid olika punkter i kundresan. Vissa kunder kan uppleva svarigheter
under introduktionen. Andra kan ha problem med att anvdnda avancerade funktioner. Ytterli-
gare kan ndgon igen uppleva faktureringssvérigheter under fornyelseprocessen. Var eskale-

ringarna tenderar att intréffa i kundresan beror pé specifika egenskaper hos din produkt.

En eskaleringsprocess flyttar mer komplexa kundforfragningar som en Al-driven plattform
for automatiserad support inte kan besvara, till en ménniska i kretsen (HITL=Human-in-the-

loop) som har svaret.

Det ér viktigt att alltid ha en HITL nir man planerar en eskaleringsprocess. Plattformen for
supportautomatisering gor det mojligt for HITL att se den stdllda frdgan, sammanhanget
kring den och vem som begérde den. Pa sa sitt far kunderna en smidig 6vergang mellan tek-
nik och ménniska och behover inte upprepa sig. Det gor ocksa att supportteamet kan 19sa pro-

blemet snabbare.

Nér HITL l6ser komplexa kundproblem fortsétter de ocksé att bygga upp organisationens
kunskapsbas. Nista ging en kund stéller samma frédga kan de fa ett omedelbart svar frén den
automatiserade plattformen. (Journy.io Blog | How to Improve Escalation Processes for Best-

In-Class Customer Experience, 2022)
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2.6 Fornyelse- & referensstadiet

Ett av de viktigaste stegen i B2B-kundresekartan dr fornyelsefasen, dir kunderna antingen
fornyar eller avslutar sin prenumeration baserat pa det varde de fatt. Hér skall de tidigare fa-
serna gatt bra sd att kunden vill fornya kontraktet eller fortsatta prenumerationen. Fram-
géngen 1 fornyelseprocessen aterspeglas direkt i kundernas livstidsvirde, vilket dterigen pa-
verkar forverkligande och budgetering av kundanskaffningskostnaderna, vinster och 14ngsik-
tig tillviaxt. Nér dina kunder blir ldngvariga anvindare ger det dig fler mojligheter till merfor-
sdljning, vilket 6kar livstidsvérdet. SaaS fornyelsefrekvens aterspeglar effektiviteten hos
Customer success teamet och kundvirdet. Det dr en spegel av foretagets ekonomiska hélsa

och tillvaxtutsikter.

SaaS-fornyelse ar ett begrepp som avser foretag som arbetar med mjukvara som en tjénst och
som har en prenumerationsbaserad finansieringsmodell. I princip &r en SaaS-fornyelse nér en
SaaS-kund fornyar sin prenumeration, antingen automatiskt eller manuellt. (How to Optimize

Your SaaS Renewal Process and Why Is It Important?, 2022)

Malet &r att man kunnat bevisa produktens/servicens virde och vilket virde de har hdmtat
och varfor det 16nar sig for kunden att fortsitta samarbetet eller prenumerationen, (Salesken,
2022). Ifall man far ett bra forhéllande med en kund som verkligen ser och forstir den nyttan
de fér av ens produkt/service gar man over till referensstadiet. Referens stadiet ér ett av de
stadierna som berittar att man verkligen varit framgangsrik med att géra kunden néjd. Kun-
den har blivit sa dvertygad och ndjd med ens produkt/service att de vill rekommendera fore-

tagets produkt eller service till andra. (Salesken, 2022)

2.7 Kundresekartan stoder kundnojdhet

En kundresekarta dr ett anvindbart verktyg for att forbattra kundndjdheten eftersom den ger
en detaljerad och omfattande dversikt 6ver kundupplevelsen. Genom att kartligga de olika

kontaktpunkterna och interaktionerna som en kund har med ett foretag &r det mojligt att
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identifiera potentiella smartpunkter och omrdden som kan forbéttras. Detta kan hjilpa foretag
att optimera kundupplevelsen och ta itu med eventuella problem eller bekymmer som kan pé-

verka kundndjdheten.

Dessutom kan en karta 6ver kundresan hjéilpa foretag att battre forstd kundernas behov och
preferenser och att skrdddarsy sina produkter och tjdnster for att mdta dessa behov. Genom
att fa en djupare forstaelse for kundupplevelsen kan foretagen utveckla effektivare marknads-

forings- och forséljningsstrategier och ge bittre stod och service till sina kunder.

Det finns bevis for att kartldggning av kundresor ar effektiv nér det géller att forbattra kund-
ndjdheten. En studie som publicerades i Journal of Marketing Management visade till exem-
pel att foretag som anvénder sig av kundresekartlaggning har storre sannolikhet att ha hogre

kundndjdhet och ar mer konkurrenskraftiga pa sin marknad (Hsu & Sun, 2018).
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3 Metod

I detta kapitel beskrivs den forskningsmetod som anvints i arbetet. Aktionsforskning ansags
vara den bést ldimpade metoden eftersom den leder till fordndring och forskaren deltar aktivt i
forskningen. En litteraturgenomgang faststéller den teoretiska ramen. Syftet med litteraturge-
nomgangen &r att 14gga en solid grund for den aktionsforskning som kommer att {f6lja, eller

det faktiska forandringsarbetet.

3.1 Val av metod

Aktionsforskning har erkints for sin bredd som forskningsomrade och sitt djup som teoretisk
diskurs. Den har inte ndgon exakt, allmént accepterad definition. I artikeln anges nagra orsa-
ker till svdrigheten att formulera en allmént accepterad definition av aktionsforskning och ar-
gumenteras for att aktionsforskningen inte bor begransas, utan bade bor klargoras for att
kunna kommuniceras och vara 6ppen for utveckling. Diskussionen utgér fran en arbetsdefi-
nition som utvecklats tillsammans med deltagare i ett internationellt symposium och som fun-
gerar som en klassisk definition av aktionsforskning. Presenterar flera alternativa tillviga-
géangssitt for att Idsa problemet och argumenterar for en klok blandning av pragmatism och

flexibilitet nér man nirmar sig definitionsfragan. (Altrichter et al., 2002)

Aktionsforskning &r en iterativ metod som ror sig i cykler. En cykel bestér av planering, ge-
nomforande, observation och reflektion. Det finns vanligtvis ndgon form av forskning i akt-
ionsforskning. Det dr mer av en bred tillvéxt av praktiska uppgifter om det inte finns ndgon

forskningskomponent. (Kananen 2014)

Aktionsforskning i forhéllande till kvalitativ forskning. Aktionsforskning &r en metod for att
bedriva forskning som fokuserar pd att aktivt delta i och forbéttra en specifik situation. Detta
tillvigagangssitt anvinds ofta i utbildningsmilj6er, dir forskarna stravar efter att identifiera
problem och genomfora 16sningar i realtid (Stinger, E. T. 2007). Kvalitativ forskning innebar
ddremot att man samlar in och analyserar data som inte &r numeriska till sin natur, till exem-

pel ord, bilder eller ljud. (Creswell, J. W.)
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En viktig skillnad mellan aktionsforskning och kvalitativ forskning dr studiens fokus. Akt-
ionsforskning &r inriktad pa att ta itu med ett specifikt problem eller en specifik fraga i ett
specifikt sammanhang, medan kvalitativ forskning &r inriktad pa att f4 en djup forstéelse for
ett visst fenomen. En annan viktig skillnad ar forskarens roll. I aktionsforskning &r forskaren
en aktiv deltagare i forskningsprocessen och arbetar tillsammans med berérda parter for att
identifiera problem och genomfora 16sningar. I kvalitativ forskning dr forskaren vanligtvis en
mer passiv observatdr som samlar in och analyserar data frin olika kéllor. (Mores, J. M.

1991)

Aktionsforskning hor till kategorin kvalitativ forskning, som vanligtvis bygger pa att fenome-
nen beskrivs 1 ord och meningar snarare én 1 siffror. Kvalitativa studier syftar till att forstd ett
fenomen pa en djupare niva. Trots att aktionsforskning kategoriseras som en kvalitativ forsk-
ningsmetod fungerar den faktiskt mer som en multimetod pé grund av vissa egenskaper.
Traditionell kvalitativ forskning anvénder sig av induktion, vilket innebér att man gér fran
praktik till teori, medan aktionsforskning anvinder sig av abduktion, vilket innebér att man
véxlar mellan teori och praktik. En annan viktig skillnad mellan de tva typerna av forskning
ar att aktionsforskning syftar till fordndring, medan traditionell kvalitativ forskning syftar till

forstaelse och forskaren deltar inte aktivt i forskningen. (Kananen 2014)

Stringer foreslér foljande forklaring till sambandet mellan aktionsforskning och kvalitativ
forskning: Dér den traditionella kvalitativa forskningen slutar, fortsétter aktionsforskningen.
Konceptet ér att planerings-, informationsinsamlings- och analysfaserna utgor kvalitativ
forskning och att processen sedan dvergar till de aktionsforskningsspecifika stegen problem-

16sning, bedomning och utveckling av praxis. (Kananen 2014)
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Aktionsforskning

L

A 4

Figur 4. Forhdllandet mellan aktionsforskning och kvalitativ forskning enligt Stinger (Kananen 2014 5. 26)

Litteraturstudie &r en studie som bygger pa tidigare publicerade texter. Det &r viktigt att kri-
tiskt utvérdera kallor i litteraturstudier och att regelbundet och noggrant identifiera alla kéllor
som anvénds sd att informationen senare kan bekraftas. Kéllkritik dr viktigt inom virtuella
texter eftersom det dr 1att att ppna en webbplats med missledande och fel information. Meto-
derna for litteraturstudier dr generellt sett ganska likartade. En person som vill studera en viss
aspekt av en litteratur, till exempel ett visst tema, ett visst bildsprak, en viss typ av karaktari-
sering etc., kommer i allménhet att formulera en friga om denna idé. Det dr n6dvindigt att
fragan kan diskuteras for att man ska kunna producera en verkligt intressant och vérdefull
uppsats. Dérefter borjar individen undersdka den forskning som redan finns om detta dmne

fran andra forskare. (What Is Literature Research?, 2022)

Eftersom kundresekartor inom ett SaaS-bolag ir ett &mne som utvecklas och dndras konstant,

har arbetet fokuserat pa relevanta killor; bloggar, artiklar och webbsidor.

3.2 Tillvagagangssatt

Tillsammans med respondenterna Alexander Silén (COO pa Mobal) och Jonas Simberg

(Customer Success Lead pa Mobal) diskuterade vi mélet med arbetet och hur vi kommer att
begrinsa arbetet. Som viktigaste mal var att i ett botten for kundresekartan sé att vi senare
kan borja samla data av olika skeden och dven intervjua kunder. I och med att Mobals platt-

form &r 1 ett nytt skede och det har inte funnits ndgon kundresekarta att ha som botten att

21



kunna vidare fokusera till exempel kund nojdhet, olika skeden styrkor och svagheter, gjorde
Silén och Simberg det klart att det &r viktigast och fa ett botten som man sedan i senare skede

kan vidare utveckla och analysera pa.

Arbetet bygger pé Stingers tanke enligt figur 4. Att det finns ett botten pd en kundrese karta
som man far senare stdd till att identifierar ett problem var efter relevant teoretiskt material
om kundresekartor kan man borja samla data och insikter for om Mobals kunder och analy-
sera vad som krévs for att hdlla kunderna bade ndjda och villa fortsdtta. Analyser ifall det
finns skeden som fungerar bra och ifall man méste vidare utveckla andra steg. Tillvigagang-
sattet har varit at identifiera de kritiska stegen i1 arbetet som Silén och Simberg kridvde for ar-

betet.

Litteraturstudie med ett systematiskt och omfattande tillvigagéngssétt for att identifiera, ut-
vérdera och sammanstélla resultaten av tidigare forskning om &mnet. Nér de relevanta studi-
erna har identifierats utvirderade arbetet noggrant varje studies kvalitet och relevans med
hjélp av fordefinierade kriterier for att se till att endast hogkvalitativ forskning inkluderas i
granskningen. Resultaten frdn de inkluderade studierna skulle sedan ge stod till att bygga upp
kundresekartan for Mobal.

3.3 Validitet och reliabilitet

Begreppen validitet och reliabilitet anvénds vanligtvis for att bedoma tillforlitligheten hos ve-
tenskaplig forskning. Validitet innebdr att man genomfor 1dmplig forskning, anvénder 1dmp-
lig forskningsmetodik och vidtar limpliga atgérder. A andra sidan avser tillforlitlighet forsk-
ningens formaga att ge samma resultat nér den upprepas. Eftersom utgdngspunkten och mé-
len for kvalitativ forskning skiljer sig &t dr ingen av dessa atgérder sdrskilt lampliga for detta.
Pa grund av aktionsforskningens fokus pa omvandling fungerar dessa matt mycket sdmre i

denna milj6. (Kananen 2014 s.126)

Arbetets validitet och reliabilitet bygger sig pé att kdllorna varit varierande, som valts med en
systematisk sokning. Var efter skribenten har noggrant utvérderat varje kéllas kvalitet och re-

levans for att se till att endast hogkvalitativ forskning inkluderas i granskningen. Alla
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relevanta kéllor for undersdkningen har varit véldigt moderna i och med ett relativt modernt
dmne, var av de flesta varit fran 2021-2022 publicerade texter med nagra undantag med

négra kéllor frdn 2016-2018.
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4 Resultat

I detta kapitel kommer det att beskrivas hur de olika faserna i kundresekartan just for Mo-
bal.io ser se ut. Vilka saker Mobal anser att ar viktiga, och pa vilka sétt kan man utfora fa-
serna pa basta majliga sitt, och visa en forsta version av kundresekarta for plattformskunder

pa Mobal.

Kundresekartan dr gjord med programmet Canva. (canva.com)

Kundresekarta
QBR
. ) « allmén genom géng hur det
2.Fortsattning av OB gatt
CSM:n blir « kolla hur kunden kommit igéng « problem/6nskemal?
informerad om den » igenomgéng av andra « optimering av anvéndning
Kkund D funktioner o presentera nya funktioner
nya un' en, Det « problem/énskemal2 + Boka nasta QBR
passar ihop ett « presentera optimala rutiner
Kick-off motet « bokninga av nasta méte ‘,.“" .....
med kunden. o OB 3 eller QBR ST T
1-2 veckor 1-2 veckor ca 3 ménader ‘u". ca3manader . ca 3 méanader
0N B OAJ RTUDING!
1.Kick-off: 3.Vid behov Vid behov kan man boka in méten extra méten Férnyelse
« intro av samarbetet « kolla hur kunden klarat sig mellan QBR méten. maélet &r att allting gétt bra
o kunddverlamning till CSM « igenomgéng av de sista « Problem som inte gér att |6sa med och kunden har vari néjd med
« tillgéng till anvandarna funktionerna mail/telefonsamtal samarbetet och vill fortsatta.
. glenlomgéng av él‘ilatformen och . probllem/bnskemél? - Nya funktioner som kunden behdver . .
viktigaste funktionerna « bokning av QBR Ifall inte skall man se till att

demostrering for

+ bokninga av nasta méte samabrete slutar pa vilkor.

Figur 5. Kundresekartan for Mobal plattform kunder for forsta dret av samarbetet

4.1 Onboarding for Mobal

I Mobals fall brukar kunden haft ndgra diskussioner med en representativ fran forsaljnings
teamet. Ofta har de fatt en forsta beroring av plattformen och fétt en allménbild hur det 16nar
sig att anvinda produkten. Onboardingens storsta syfte dr att f4 en bra introduktion av kunden

och Customer Success Managern, som i Mobals fall kommer ta 6ver kunden fran forséljaren.
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Overldmningen av en ny kund mellan férsiljning och Customer Success #r ett kritiskt skede i
kundens livscykel. Enligt Simberg (2022) skapar denna vergang inte bara en stark grund for
kunden och Customer Success-teamet utan gor det ocksd mdjligt for teamet att visa kunden

det forsta viardet av samarbetet, kunden nar sitt onskade resultat.

Nér 6verlamningsprocessen inte gar smidigt kan det minska CSM:s trovérdighet och fa kun-
dens entusiasm Over att anvénda din produkt eller tjénst snabbt att minska. Om man inte defi-
nierar tydliga roller och steg i processen kan det leda till forvirring bland sélj- och kundfram-
géngsteamen. Detta kan senare leda till att man pekar ut och ldgger skulden pé varandra nér
saker och ting gér fel. Eftersom denna dvergang dr en sd viktig del av den totala kundupple-
velsen &r det bra att ldra sig bésta praxis for att lyckas med dverlimnandet, bygga upp en fast-
stdlld process och fa bade silj- och kundframgéingsteamen att f6lja den till punkt och pricka.

(Nailing the Handoff between Sales and Customer Success, 2020)

Eftersom Mobals plattform har en hel del funktioner som kunden har nytta av skulle det vara

bra att dela in onboaringen i 3+1 (oftast online).

1. Detta dr motet med forsdljaren var hen har en allmén igenomgéang géllande Mobals
plattform och dvertyger kunden att borja samarbetet och ta Mobals plattform i1 bruk.

Haér far dven kunden ett anvindarnamn till profilen.

Nér kunden blivit §vertygad och skrivit pa kontraktet med Mobal, sétter sig forsiljaren ner
med Customer Success managern, var det gar igenom vad det dr for kund och andra detaljer
om kunden och passar ett “Kick-off” méte med kunden, forsdljaren och en CSM. Detta mote
fungerar dven som dverldmnings mote dir forsdljaren presenterar CSM:n som blir kundens

huvudsakliga kontaktperson.

2. 7Kick-off” motet, har far CSM:n traffa kunden for forsta gangen. Moétets storsta fokus
ar att f en uppfattning vem som kommer att anvinda sig av plattformen och vilka
funktioner kunden ser som viktigast, och ifall de har ndgra mal eller specifika KPI:er
for samarbetet. Pa slutet av motet passar CSM:n och kunden foljande moéte ca tva

veckor framét.
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Under ca tva veckors tid har kunden fatt en hemlédxa” att prova pé en eller flera funktioner,
beroende pé hur tekniskt begdvad kunden dr. Som viktigaste funktioner anser Mobal ér a. till-
laggning av inldgg till Google foretagsprofilerna och b. svarande pa recensioner. Dessa ér de

funktioner CSM:n f6rst skulle g igenom med kunden.

3. Efter ca tvd veckor fortsétter onboardingen med endast CSM och kunden eller platt-
formens anvédndare. D& gir man igenom ifall de klarat av "hemléxan” (inldgg + re-
censionsvarande). Efter det gdr man vidare men nya funktioner, hur de fungerar och
vilken nytta kunden har av dem. Ifall kunden ir tekniskt begévad kan onboardings
skedet vara avklarat. Vid behov kan man boka ett nytt mote 2 veckor framat med en

ny “hemléxa”.

Ifall det finns behov s& upprepar man mote 3 med andra funktioner och slutfér onboardingen.
Medan man avslutar onboardingen &r det viktigt att man bildat rutiner fér kunden med an-
vindningen av plattformen och passar dven ett mote ndgra manader framat var man kan ga

igenom hur kunden adapterat till de nya rutinerna och anvindningen av plattformen.

4.2 Adoptions- & upptrappningsfasen for Mobal

Efter att kunden fatt en uppfattning och demonstration av de viktigaste funktionerna pa platt-
formen, far kunden borja bilda sina egna rutiner av att hanteras sina Google foretagsprofiler
med hjilp av Mobals plattform. Silén ser detta som en viktig fas i och med att en rutin for-
starker ocksé forstaelsen av behovet och forstdelsen varfor det dr viktigt att anvénda plattfor-

men.

I och med att plattformen ar sdpass ny blir adoptionsfasen blandad med upptrappningsfasen.
Darfor dr det viktigt under bade onboardings- och adoptionsfasen att bygga en 1ag troskel for
diskussion mellan kunden och CSM:n. Detta &r en kritisk faktor for att utveckla bade Mobals
plattform och Mobal som foretag. Dérfor uppmuntrar CSM:n kunden att fraga fragor, med-
dela ”buggar” och ge feedback om plattformen. Detta hjilper Tech-teamet att vidareutveckla

plattformen. CSM:n skall under denna fas kunna svara pd kundens frdgor snabbt och vid
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behov hoppa in pa ett mote och gé igenom kundens olika behov eller fragor. Detta for att
hélla kunden motiverad att bade stilla fragor och ge feedback. Detta gor det littare for Mobal
ocksa att hitta de faser och demonstrationer som man kan gora automatiska med hjélp av till
exempel demovideor. Med det hédr kan Mobal ocksé i framtiden ha mojlighet att ldttare kunna

skilja &t adoptionsfasen och upptrappningsfasen.

Under denna fas infor &ven CSM:n det forsta QBR mdtet. Det forta kvartalsmotet sker ca 2-
3manader efter det sista onboardingsmotet. Hér dr mélet att ga igenom hur kunden har skapat
rutinerna runt Mobals plattform och vidare utvecklat dessa. Man forsédkrar sig att kunden ér

ndjd och att de &r pa rétt spar och far ut all nytta plattformen har att erbjuda.

I och med att plattformen far nya egenskaper och utvecklas konstant, dr det bra att kunden bli
informerad om de storre uppdateringarna och CSM:n erbjuder en mgjlighet for kunden att ha

ett mote och fa en demonstration av de nya egenskaperna ifall de &r mer komplexa.

4.3 Fornyelse- & expansionsfasen for Mobal

I Mobals fall kdper kunden en arsprenumeration av plattformen, och malet &r da att f4 kunden
att fortsétta prenumerera pa plattformen ett ar till 1 taget. Det dr viktigt att CSM:n fokuserar
pa langsiktiga mal, sdrskilt att driva pa acceptans, leverera virde och sdkerstdlla ROI (Return
of Investment) for kunden. Darfor ansvarar de ocksa for att skapa interaktioner som QBR:er,
kundutbildning och hjélpa kunderna att implementera s& ménga funktioner som mojligt. Ge-
nom att specialisera sig pa inférande kan CSM:en vara proaktiva i stéllet for brandbekdm-
pande, och detta ger CSM:n mdjlighet att d&ven fokusera pé att 6ka antalet kundkonton genom
att hitta nya mojligheter till expansions- och kors forsiljning. (How to Optimize Your SaaS

Renewal Process and Why Is It Important?, 2022)

Malet &r att skota de tidigare faserna sé bra att kunden ser det som en sjdlvklarhet att fortsitta

samarbetet. Dérfor har det skapats en kundresekarta for Mobal, sd att CSM:n kan vidare
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utveckla pé kartan, hitta stdllen dér det finns brister, samt dven kunna identifiera vilka faser
fungerar. Nar man klarar av att skapa en fungerande resa har man dven mojlighet att bilda si
starka och ndjda kundrelationer att de borjar marknadsfora och rekommendera Mobals platt-

form och service.

4.4 Vid behov fas for Mobal

I och med att Mobals plattform ir i ett sdpas nytt skede och plattformen utvecklas konstant,
betyder det att plattformen har en hel del buggar och det utvecklas nya funktioner i snabb
fart. CSM:n roll &r att bilda en 6ppen dialog med kunden. S4 att kunden meddelar badde 6ns-
kemal och funktioner som hen anser att skulle kunnss vidare utvecklas, finslipas eller liggas
till 1 plattformens, och meddela ifall plattformens inte fungerar som den ska. CSM:n har dven
som roll att halla kunden uppdaterad med de nya funktionerna och mdjligheterna plattformen
kommer med. Dessa kan man gé igenom under de ovannimnda QBR-md6ten men ifall drendet
ar ndgot mera bradskande eller CSM:n ser att det kunde nytta kunden att hora om en ny
funktion, ar det bra att ta och boka ett mote for att visa en demonstration av de nya funktion-
erna. Eller ifall kunden har ett storre problem kan det dven vara bra att ta ett mote. Simberg
(2022) poéngterar att denna fas dr véldigt flexibel annu i dagens ldge i Mobals fall. Det krévs

flera kunder och mer data for att kunna vidareutveckla denna fas.
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5 Diskussion

I detta arbete kom jag in i mer detalj varfor en kundresekarta dr relevant for de flesta foretag
och varfor den behovs dven 1 Mobals fall. Fast én kundresekartan dr en forsta version har jag
kunnat anvénda den till olika kundméten for att ge en transparent och tydlig illustration for
kunden om vad som kommer att ske under samarbetet med Mobal. Mobals Customer success
team tillsammans med marknadsforings teamet har &ven kunnat vidare utvecklat kundrese-
kartan till en mer detaljerad och visuellt gora den &nnu tydligare. Jag ser framemot hur vi kan
bade hitta de mer kritiska punkterna och vidare utveckla kundresan med Mobal. Som sagt
lanserade vi plattformen i april 2022 sa finns det mycket fragetecken i slutet av forsta arets

kundresa. Vad blir de optimala stegen efter 14r, &r dven véldigt intressant och se.

Google ir dven ett snabbt utvecklande foretag som vi maste folja med och optimera och fin-

slipa pa kundresekartan enligt det som sker 1 sokmotorvérlden.

5.1 Resultat- och metoddiskussion

I och med att en kundresekarta kan goras pé sa manga olika sédtt med mycket olika faser som
kan tas med. For att man vill i nytta av en kundresekarta skall den vara anpassningsbar {for
just ett foretag sa dr det véldigt svart att bara sétta ihop den perfekta kundresekartan pd en
ging. Darfor var en litteraturstudie en bra metod for att hitta de relevantaste teman om vad
som man kan fé ut av en kundresekarta sé att man sedan vidare kan utveckla pa den men akt-
ions studier. Som Mobal, ocksa gav som ett mal for arbetetatt fa den forsta illustrationen for
kundresekartan sa att man vidare kan utveckla kundresekartan bade for att hitta de kritiska
punkterna under kundens resa som Mobals kund och forstirka kundrelationerna och kund-
ndjdheten. Denna forsta illustration kan dven vidareutvecklas inom foretaget for att anvindas

bade i forséljning och marknadsforing.
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5.2 Arbetets begransningar

Eftersom SaaS bolag 6ver lag ér relativt nytt och det Mobal héller pa ér vildigt nytt och det
finns det fa foretag som heller pd med samma som Mobal. Blev det en utmaning att hitta rétta

kallor som &r bade moderna, palitliga och relevanta for Mobal.

Manga forskningsstudier inom detta tema bygger pa till en viss man pé sjdlvrapportering, dér
deltagarna eller foretagen ombeds att rapportera om sina egna tankar, kénslor eller beteenden
for kundresekartan. Sjélvrapporteringsatgérder kan dock vara foremél for bias, eftersom stu-
dierna kanske inte alltid rapporterar upplevelserna korrekt eller kan paverkas av sina egna

uppfattningar eller motivationer.
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6 Slutsats och vidareforskning

I och med att Mobal &r en snabbt utvecklande start-up och det kan ske &ndringar i bdde som
foretag och dndringar i landskapet som till exempel Google. S& kommer det dven nya steg
som kan tas i beaktan. I arbetet avgrinsades det fran ett Customer Success perspektiv, vad om
kunde vidare studeras dr fran till exempel forsdljningsperspektivet och hur ser kundresekartan

ut fore kunden Overfors till en CSM.

Arbetet var en forsta version av en allmén kundresekarta, eftersom Mobal har kunder fran allt
fran bil- till restaurangbranschen, sé kunde man forska hur kundresekartorna kunde skiljas
beroende pé olika kunder och olika branscher. Man kunde dven forska ifall man tog med
CSM:n med i kundrelationen i ett tidigare skede, eller borde man ha vissa CSM:ar som foku-

serar endast pa ett omrdde som till exempel onboardingen.
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