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1. Fraga inte for manga fragor

Om malet ar att skapa en sa bra kundupplevelse som mojligt bor vagen dit inte ga genom att du
skapar ett omfattande storningsmoment for kunden. Efter ett trevligt kundmote bor du sdledes
inte utsatta kunden for 20 fragor om hur de upplevde besoket. Det ar rentav kundfientligt.
Kanner du sjalv igen dig i detta sa utvardera hur du kan férkorta formularet till nagra fa
karnfulla fragor.

2. Fraga inte kunden vad du vill veta, lat kunden beritta vad den vill siga

Alldeles for manga kunduppfdljningar bygger pa att foretaget stiller fragor om vad de vill veta;
det ar fragor om service, bemotande, tillgdnglighet, butiksmilj6 osv. Att vara kundorienterad
innebar att lyssna pa vad kunden vill berétta, inte fraga vad vi vill veta. Detta stiller naturligtvis
storre krav pa bade fragor och uppféljning. Du ska kunna ta hand om den information du samlar
in. Att vara kundorienterad ar i manga fall kravande.

3. En stapel i ett diagram ger begrinsad forstaelse

Kunduppfoljningar ar ofta framtagna av statistiker eller undersékare som har en évertro pa
statistisk modellering. Detta leder till att manga kunduppféljningar ar fokuserade pa att visa
utveckling genom staplar i olika diagram, och prioritetsmatriser dar man kan se vilken
egenskap som man skulle ha bast utvaxling pa att utveckla. Utmaningen ar dock att
prioritetsmatriser och staplar ger mycket vag forstaelse om varfér, eller vad den enskilda
medarbetaren mer praktiskt kan gora eller borde forbattra. En kunduppfoljningsmodell som
framst bygger pa skalfragor ger begransat stod till att faktiskt forandra.

4. Fraga inte om det du redan vet

De flesta foretag har idag omfattande system for att lagra information om kunder, ma det vara
transaktionsdata eller persondata. Trots detta dr det vanligt att foretaget stiller samma fragor
en gang till i samband med kunduppféljningen. Effekten blir att kunderna upplever att foretaget
har dalig koll, och det ar verkligen inte kundorienterat att fraga saker som man redan vet.

5. Utebliven aterkoppling

Att genomfora kunduppféljningar forpliktigar. Om en kund ger stark kritik till en upplevelse ar
det underforstatt att foretaget agerar pa denna kunskap. Det ar alltfor vanligt att féretaget
endast méter, men inte foljer upp nar kunder ger kritik.
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6. For snabb uppf6ljning

[ samband med att ett kop genomfors ar det alltfor vanligt att kunduppféljningen skickas ut
direkt efter genomford transaktion. I manga fall ar det omagjligt for kunden att svara pa fragor
om hur en produkt eller tjanst upplevts direkt efter ett kop, eftersom kunden kanske inte sett
produkten. Det vanligaste exemplet ar vid bestéllning av varor fran en E-handel, da forvantas
kunden beratta vad den tycker, innan ens varan levererats, som om sjilva leveransen inte skulle
vara en del av kundupplevelsen.

7. Tekniken driver metoden

Det finns hundratals plattformar for kunduppféljning som lovar guld och grona skogar. Manga
erbjuder klara modeller for uppfoljning som baseras pa vad en begransad teknisk plattform ar
kapabel att gora, snarare dn vad ni som foretag borde gora. Det sjdlvklara ar att borja med att
bestdmma hur kunduppféljningen ska se ut och sen investera i teknik, istillet for att investera i
teknik och sen anpassa uppfoljningen efter vad tekniken klarar.

8. Fel information i fel tid till fel person

For att effektivt jobba med kunduppf6ljning ar det kritiskt att den person som jobbar narmast
kunden kan tillgodogora sig information om vad kunderna upplever. Det ar alltfor vanligt att
kunduppféljningar landar i centrala rapporter eller regionala dashboards, som gor att den som
moter kunden far otillracklig information. Ofta ar informationen da redan gammal och daligt
anpassad till den enskilda mottagaren.

9, Att mata ar inte att forbattra

Ambitionsnivan kring kunduppf6ljningar maste tas hela vigen for att ge foretaget en uppsida i
verksamheten. Alltfor ofta stannar kunduppfdljningarna i mer information till féretaget, men
dar forandringsarbetet uteblir. Sdkerstéll att kunduppfdljningen leder till férandringsarbete och
inte bara 6kad kundforstaelse.

10. Fokusera pa det som dr bra, inte bara det som ar daligt

Alla foretag vill ha n6jda kunder. Darfor ar det vanligt att foretag lagger merparten av sin energi
pa att forsdoka minska antalet missndjda kunder. Samtidigt ar ofta tillvixtpotentialen storre hos
de som ar fantastiskt ar nojda med vad foretaget presterar. Det ar alltfér vanligt att foretaget
saknar en plan fér hur man ska dra nytta av néjda kunder.
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