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Anvandarresa

En anvandarresa ar ett visuellt verktyg som anvands for att fa forstaelse
for hur anvandaren rér sig genom en tjdnst och hur anvandaren upplever
tjansten fran sitt perspektiv

Aktivitet

ng  Behovibrister

Varje dag lite battre

- kraften hos manga!
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Nar ska verktyget anvandas?

Man kan jamfora detta med en processkartlaggning utifran den egna
verksamheten — da har vi full kontroll pa vad vi ska géra under tiden
anvandaren &r hos oss — men nu far vi helheten. Och nar anvandarens egna
ord kommer fram, s& kanske inte det stammer med var bild. Och ofta ser
anvandaren steg som ar viktigt for dem, som inte vi tanker pa utifran de
stupréren som vi jobbar i.

Hur gor man?
0. Forberedelse for anvandarresa; intervjuguide, vilka och hur manga
anvandare, var och nar genomférs intervjuer, mm...

1. Skriv ner och satt upp de aktiviteter som anvandarna gor. (fakta, inga
kanslor) Vill man s& kan man ha ett verksamhetsfalt och ett anvandarfalt. Ex.
Soker information, ringer avdelningen

2. Vad upplever anvandarna? Skriv ner och satt upp kanslor (
(positivt/negativt) och beskriv varfor. Ex. Orolig — forstar inte nar eller om
besked kommer.

3. Fundera kring bakomliggande behov/brist vad som &r viktigt for
anvandaren Ex. Information i ratt tid

4. Fundera pa l6sningar till de behoven och brister ni identifierat Ex:
Koordinator

Tips
Om man pratar med en person, bdrjar man se en I6sning. Om man pratar

med flera, forstar man aven behoven.

Intervjuer ger oss maojligheten att ta reda pa orsaken till varfér en anvandare
upplever missnoje med var tjanst eller service.

Mer information

For storst utvaxling anvands metoden med férdel i kombination med féljande
verktyg:

e Processkartlaggning
e Malgruppsanalys
e Intervjuer och enkéater



