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Nýsköpun er forsenda  
fyrir árangri



Nýsköpun verður því að 
byggja á hegðun og 
þörfum viðskiptavinarins



Af því að það virðist  samt vera svo erfitt



Bain & Company

fyrirtækja telja sig hafa 
viðskiptavinafókus

95%  



Bain & Company

fyrirtækja telja sig veita bestu 
viðskiptavinaupplifunina

80%  



Bain & Company

af viðskiptavinunum eru 
sammála

8%  



Af hverju?



35% taka fram 
áætlun fyrir úrbætur 

10%
gera eitthvað 

í því!

How to Transform the Customer Experience - Jim Davies, Gartner

95% safna skoðunum 
viðskiptavina



Customer Journeys sem liggja ofaní 
skúffu skapa ekkert virði



Notaðu Customer Journey 
sem verkfæri fyrir 
nýsköpun 



Hvað er Customer 
Journey? 



Design Thinking

Research Analys Idé Koncept Design UtvecklingRannsókn Greining Hugmynda- 
vinna Concept Hönnun    Þróun         

Customer Journey  
verður til



Ein leið till þess að feta í fótspor 
viðskiptavinarins



Af hverju Customer Journey?

1. Eykur skilning og samkennd fyrir 
viðskiptavininum 

2. Fókus á þjónustuna í heild sinni 

3. Aukin samvinna milli deilda í fyrirtækinu 

4. Betri forgangsröðun af úrbótum 

5. Sköpum betri þjónustur sem hitta í mark hjá 

viðskiptavinunum 



Á hverju byggir Customer Journey?

• Þekking á þjónustunni 
• Markmiðum með þjónustunni 
• Viðtölum og vinnustofum með starfsmönnum 

fyrirtækisins 
• Opnum djúpviðtölum við núverandi, 

fyrrverandi og mögulega framtíða viðskiptavini 
• Greiningaferli þar sem upplifanir, væntingar, 

hegðun, þarfir, hindranir og drifkraftar 
viðskiptavina eru skoðuð í þaula 

• Samantekt á mikilvægustu niðurstöðunum



Provtagning Analys Provsvar
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Beställer 
provtagningsmaterial

Behov uppstår
 t.ex. djur blir sjukt 

Hämtar 
remiss

Trä!ar djuret 
& ansvarig för 

djuret

Fyller 
i remiss

Lägger prov 
i behållare och 
märker provet

Packar 
provet

Skickar provet
- Posten
- Åker själv
- Bud
- Djurägaren 

Väntar på 
provsvar

Får 
bekräftelse

Sätter in 
behandling

Får en första 
bedömning

Har dialog
med djurägaren/

djurhållaren

Tar emot 
provsvar

Får hjälp med 
tolkning och råd  

av SVA

Kontaktar 
djurägaren/
djurhållaren 

Tar emot fakturaNågot blir fel 

Planerar 
provtagningar 

Skapar sig en
 uppfattning inför 

ev. provtagning

- Hur ska jag packa 
provet på bästa sätt? 

”Hur ska jag förpacka 
provet på ett bra sätt? 

Så att det känns schysst mot 
SVA?”

”Innan vi fått svar får inget 
kött lämna slakteriet.”

”Vi planerar 
provtagningen efter 

Postnords tider 
och leverans.”

Tar prov

- Ska jag misstänka eller avfärda  
en viss sjukdom? Dvs finns 
anledning att ta prov?
- Hur ska jag ta provet?
- Hur ska jag skicka provet? T.ex. 
fixeras i formalin eller skickas 
färskt?
- Vilken typ av blodprov/vävnad?
- Hur stor mängd behövs? 

Händelsestyrd

- Vilken remiss ska jag ha? - Stämmer det här svaret?
- Hur ska jag gå vidare nu?
- Behöver jag ta fler prover? 

”Skriver det jag vill skriva 
på fälten som finns och det 

brukar alltid fungera”

“Vi får panik när vi 
behöver skicka prover som 

ska analyseras inom 48 
timmar. Här töms 
brevlådorna ofta 

redan kl 9 på morgonen.”

Remissen ska följa med provet, 
och fylls därför ibland i av 
djurägaren istället. Veterinären  
är osäker på om det fungerar 
ändå, eftersom SVA vill ha deras 
underskrift på remissen.

När flera parter är inblandade i 
ifyllandet av remissen (t.ex. djur-
ägare, veterinär, labbpersonal) är 
det svårt att avgöra vem som ska 
fylla i vilka fält.

En del fält upplevs som onödiga 
att fylla i, eller att det är informa-
tion veterinären inte har, som 
t.ex ålder för viltfångad fisk.

Posten upplevs som ett mycket 
stort problem, både med tidiga 
tömningar av brevlådor, långa 
leveranstider (kan inte vara säker 
på att det kommer fram följande 
dag) och osäkerhet om det ens 
kommer fram. 

Behöver kontakta SVA och be-
ställa adresslapp för att få skicka 
in vissa prover. Kan ta lång tid att 
få svar. Kan också vara svårt att 
skicka proverna rätt, eftersom 
det är olika adresser för olika pro-
ver/kroppar. Om proverna skick-
as fel finns risk att de blir stående 
och inget görs med dem.

I de fall där provet lämnas in 
personligen hos SVA, har det 
hänt att provet försvunnit inne på 
SVA.

Behöver svara på frågor 
gentemot den som är ansvarig 
för djuret, vilket upplevs
 frustrerande i en situation där 
hen bara vill kunna utföra sitt 
arbete så snabbt som möjligt.

Djurägare vill inte alltid 
analysera och veterinären 
behöver då motivera varför 
prov behövs (Vid händelse-
styrt).

Var med och utvecklade 
remissen.

Har nerladdade/utskrivna 
versioner av remisser som 
är mer eller mindre 
färdigifyllda, med bl.a. 
kunduppgifter och 
e-post.

Provsvaren når inte alltid 
veterinären direkt, p.g.a går till 
gemensam mejladress, eller för 
att hen inte kollar mejl så ofta.

Provsvar kan vara sena p.g.a 
interna utmaningar hos SVA 
som systemfel, eller sjukdom.

Händer att det blir fel med 
provsvaren, t.ex. att man fått 
någon annans provsvar, eller 
att 1 av 20 saknas, vilket gör att 
alla proverna måste tas om.

Ibland svårt att enkelt utläsa 
om provsvaret är positivt/
negativt, t.ex. för att det saknas 
referensvärde. Kan även vara 
ett svårt språk vid t.ex 
biopsisvar.

Har blivit en del dubbel- 
debitering och krediteringar av 
fakturor, där veterinären alltid 
behöver dubbelkolla att fakturan 
verkligen stämmer.

Finns behov av att priset 
baserades på totala antalet prov 
istället för varje enskild 
försändelse. 

Rådgivingen och 
kompetensen som SVA 
erbjuder, upplevs som 
ovärderlig och det 
uppskattas att veterinären 
även kan få stöd vid tolkning 
av svaret.   

Svaren upplevs ha en hög 
kvalité, där hen  litar på 
resultatet. Vid ett positivt 
svar uppskattas 
beskrivningen som finns 
tillhörande svaret. 

Svaren kan levereras 
snabbt, ibland timmar efter 
att det anlänt (Vid planerad 
provtagning).

Provsvar innehållande 
metod, referensvärde 
och tolkning uppskattas. 

Det är bra att veterinären har 
möjligheten att välja om hen vill 
få en första bedömning eller 
inte, då det i vissa situationer är 
hjälpsamt medan i andra helt 
överflödigt. 

Bra att hen kan få bekräftelse på 
att provet är mottaget. 

Inte alla som vet om att det går 
att få sms-bekräftelse. De som 
har fått bekräftelse är inte nöjda 
med utfomningen av 
bekräftelsen , då det t.ex. inte är 
tydligt vilket prov som kommit 
fram. 

När prover skickas in anonymt 
går det inte att få bekräftelse, 
inte ens när proverna är 
tidskritiska, t.ex. mjölkprover.

Vid provtagningar som man 
inte gör lika ofta, har 
veterinären mer behov av stöd 
t.ex vid BSE eller obduktion. 

Behöver ofta ha en idé om 
vilket prov som ska tas redan 
innan hen åker ut till djuret för 
att kunna ta med sig rätt 
provtagningsmaterial.

Planerar in provtagningar pri-
märt första halvan av veckan, 
p.g.a oro att provet inte ska nå 
SVA innan helgen. Om prover 
som måste analyseras inom 
24-48 timmar inte kommer 
fram, måste provet tas om.

Behöver oftast ha svar på 
frågor snabbt, gärna under 
dagen. 

Har ofta en bunt utskrivna 
remisser på kontoret för att 
det funkar smidigast för 
veterinären, vilket gör att 
de kan vara ouppdaterade. 

Ibland saknas optimerade prov-
tagningsmaterial och emballage, 
som t.ex påsar/kuvert som går 
snabbt och enkelt att försluta. 
Det som finns är inte utrymmes-
e"ektivt - det blir mycket luft när 
man packar och fler kuvert går 
åt. Extra viktigt för dem som 
skickar stora mängder prover.

Veterinärerna får skapa hemma-
snickrade lösningar för att inte 
proverna ska läcka, eller bli för 
varma/kalla innan de når SVA - 
då måste proverna göras om.

Diagnostikprocessen

Planerad/Kontrollprogram

”Jag har alltid en hög med 
utskrivna remisser på 

kontoret.”

”Det finns en gedigen 
kunskapsbank

 på SVA om fisk.”

”Det vore bra med bara ett 
nummer och en avdelning 

när man beställer.”

Innan ett provsvar är klart får 
veterinären ofta hänvisa till 
antingen hemsidan eller direkt 
till SVA.

”Är bra om vi vet hur lång 
tid det tar, då kan vi 

säga det till djurägaren.”

”Jag har aldrig ifrågasatt 
kompetensen eller att svaret 

inte stämmer.”

Komplettering

”Det är jättebra att jag 
får sms om att proverna 

kommit fram och är i 
trygga händer.”

”Veterinären är ibland 
nästan 100% säker. Så 
tar prov men sätter in 

behandling direkt ändå.”

- Vilket provtagningsmaterial 
behöver jag för den här
provtagningen?

Svårt att hitta när man 
beställer via webbshopen, kan 
t.ex. inte söka på “provrör”, 
utan måste söka på 
artikelnummer.

Otydligt vart man ska vända 
sig med olika sorters 
beställningar, inklusive vaccin. 
Provar att ringa direktnummer. 
Ibland när man kommit fel får 
man ett mejl från rätt 
avdelning, ibland kommer bara 
ett paket.

Uppskattar att det finns 
tydliga provtagningsintruk-
tioner på SVA:s hemsida. 

Gått på kurs hos SVA om 
fiskprovtagning och om hur 
prover ska tas.

Behövde bara hjälp av SVA 
att komma igång i början, 
sen löper allt på rutinartat 
(Vid planerad provtagning).

Instruktioner om hur prover ska 
tas, t.ex. var på djuret, kan skilja 
sig åt mellan SVA och andra 
aktörer.

Om det är djurägaren själv som 
tar provet, t.ex. träckprover, blir 
det lättare fel.

Svårt att veta hur mycket
 provmaterial SVA behöver för 
sin analys.

Om det skickas minst ett prov 
per dag kan det vara svårt att 
att hålla koll på vilket prov den 
första bedömningen gäller. 

Får ibland ny information från 
SVA om hur man ska packa 
provet.

Vissa veterinärer har skapat 
egna system för att enklare och 
snabbare fylla i remissen, t.ex. 
sparat ner remissen på datorn 
och fyllt i alla standarduppgifter, 
så att hen inte behöver fylla i 
nytt varje gång. 

Uppskattar att man kan fylla i 
remissen på datorn.

Uppskattar att SVA betalar 
portot genom förfrankerade 
kuvert.

Upplever inte alltid att det 
finns kunskap inom vissa 
specifika områden, som t.ex 
livsmedelshygien och råd kring 
hantering av kroppar. 

- Har proverna kommit fram?
- Har proverna börjat 
hanteras? 
- När kan jag få svar?

”Jag har mina kuvert och det 
rullar på. Så är inte i behov 

av rådgiving.”

”Så bra att jag kan få hjälp 
med att tolka svaret, så jag 

vet vilken behandling 
jag ska använda.”

”Man undrar ibland om 
flödet fungerar när prover 

saknas.”

“De vill veta precis allt. 
Jag hoppar över en del, t.ex. 
om jag inte vet ålder på vild 

fisk.”

Många har en lång relation till 
SVA och har lärt sig genom egen 
erfarenhet hur lång tid det tar 
att få svar.

Vet ofta inte om provet kommit 
fram förrän provsvaret kommer. 
Det gör att man heller inte 
efterlyser försvunna prover 
förrän man väntar sig ett svar.

Patologens svar tar ofta längre 
tid än andra, och ibland behöver 
ben i provet kalkas ur 4-6 
veckor.

Om svaret tar tid behöver 
veterinären sätta in behandling 
ändå. När det gäller döda djur 
behövs svar för att man ska 
kunna påbörja styckning, vid 
sent svar så kasseras kroppen i 
värsta fall. 

När det är bråttom behöver man 
ringa SVA för att skynda på 
provsvaret. 
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Kan uppstå konflikt efteråt när 
det kommer till t.ex kremering. 
Djurägaren hade en tanke om 
kremeringen men så blir 
kostnaden något annat. 

En del fält upplevs som 
onödiga att fylla i, eller att det 
är information veterinären inte 
har, som t.ex ålder för 
viltfångad fisk.

Om prover måste tas om 
debiteras kliniken och inte 
djurägaren. T.ex om ett prov 
kommer fram efter 48 h. 

En del tycker det vore bra om 
SVA kontaktade veterinärerna 
om prover saknas så att det 
uppmärksammas direkt om 
provet kommit bort (Vid 
planerad provtagning).

Veterinär Provtagare

Provtagare hämtar 
förifylld remiss
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- Ska jag misstänka eller avfärda  
en viss sjukdom? Dvs finns 
anledning att ta prov?
- Hur ska jag ta provet?
- Hur ska jag skicka provet? T.ex. 
fixeras i formalin eller skickas 
färskt?
- Vilken typ av blodprov/vävnad?
- Hur stor mängd behövs? 

- Har proverna kommit fram?
- Har proverna börjat 
hanteras? 
- När kan jag få svar?

!
Fakturering och 
bokföring är svårt

"
Registrerar enkelt 
enskild firma

✍
Svårt a< registrera 
moms

$
Får hjälp av 
arabisktalande person 
på Ska<everket

%
Kan inte få internet eller 
säljavtal för SL-kort - 
saknar inkomsthistorik

&
Tar ny< lån 
från anhörig

'
Skaffar bokförare 
som kan arabiska

(
Letar lösningar. Partner 
tecknar studentabonnemang 
för internet

)
Köper varor och 
betalar i eGerhand

*
Post från myndigheter 
skapar oro

+
Ringer upp för a< få 
prata med en person 
som kan förklara

,
Sparar pengar 
för a< starta 
akHebolag

-
Sliter 6 dagar i 
veckan. 
Ekonomiskt sårbar

Dr iva

.
Tar 
blancolån

/
Letar dagligen eGer 
lokal i 6 månader

0
Köper kontrakt på 
Blocket - betalar 6 
månadshyror i försko<

,
Tar lån från 
anhörig för a< 
täcka kostnader 1

Får starta-
eget bidrag

2
Gör affärsplan 
med konsult via 
Arbets-
förmedlingen

✋
Ansöker om 
lån från Almi, 
avslag, måste 
först hi<a lokal

S t a r t a

4
Får ingen 
uppmuntran av 
Arbets-
förmedlingen

/
Letar eGer företag 
Hll salu på Blocket. 
Hi<ar inget

5
Ingår i 
etableringsprogrammet 

6
Kör på egen 
hand. Trö< på 
Arbets-
förmedlingen

%
Hi<ar starta-eget 
informaHon på 
familjeliv.se

7
Vill vara 
företagare igen, 
men vet inte hur

&
Hi<ar e< jobb 
och sparar 
pengar

Fu n d e ra

Ensamma 
problemlösaren

8
Tar hjälp av anhörig 
som kan svenska9

Bokföring, ska<er och 
deklaraHon är svårt. Räkning 
från kronofogden skapar panik

!
Ester hjälper Hll 
med löpande 
ekonomiproblem

:
Svårt förstå 
myndighetspost - 
språket är krångligt

;
Företaget går inte 
bra - provar ny 
affärsidé

&
Lånar pengar av 
anhörig istället

<
Ebb i kassan - 
Socialtjänsten kräver 
stängning av företaget

=
Driver si< företag, 
men ekonomiskt 
sårbar

D r i v a

.
Träffar banken ihop 
med Ester

&
Får banklån med stöd 
av Ester

,
Toppar upp med 
lån från anhörig

"
Registrerar enskild 
firma

>
Får med hjälp av 
Ester en bra 
lokaldeal

1
Får starta-eget-
bidrag av 
Arbetsförmedlingen

?
Får hjälp av Ester a< 
ta fram affärsplan 
och budget

St ar t a

@
Pratar med 
SFI-bekanta 
och vänner 
som avråder

A
Funderar på a< starta 
eget som en väg ur 
arbetslösheten

B
Blir 
långHdsarbetslös

C
Ser reklam för Starta-eget-
företag-programmet Ester - 
mejlar och får snabbt svar

D
Frågar 
Arbetsförmedlingen om 
företagande - låg kunskap

E
Träffar Ester som vill 
satsa på henne

F
Börjar på Ester-
programmet - 
känner sig 
äntligen stö<ad

❤
Kommer Hll Sverige 
för kärleken

/
Söker jobb, men 
misslyckas. Bristande 
svenska hindrar

Fu n d e ra

Spontana
pragmatikern

H
Svårt a< förverkliga 
drömmen - funderar 
på a< söka jobb eller 
plugga

I
Frilansar hos 
annan 
företagare

J
Har enstaka kunder 
men det lyGer inte

!
Svårt a< sköta 
den löpande 
ekonomin

D r i v a

"
Får hjälp a< 
registrera 
enskild firma

✂
Almi bantar affärsidén - 
känns inte som 
drömföretaget längre

?
Får hjälp med affärsplan & 
budget av Almi

&
Almi 
beviljar lån

L
Letar lokal sporadiskt - 
inget lever upp Hll 
förväntningarna

D
Hi<ar ingen lokal - 
får inget starta-
eget-bidrag

.
Almi Hpsar om a< ta 
e< banklån också - 
känns för riskfyllt

;
Tar inte ut Almi-
lånet - pengarna 
räcker inte för a< 
finansiera 
drömmen

St ar t a

M
Rådgivning med Almi. 
Känner oro över 
företagsstarten - 
bokar av i sista stund

L
Får info om starta-
eget-bidrag - måste 
skaffa lokal först

N
Tar hjälp av 
Arbetsförmedlingen - 
bollas mellan handläggare

5
Ingår i etablerings-
programmet. Har svårt a< 
hi<a e< arbete de orkar med

O
Drömmer om a< starta 
företag - söker info på 
nätet

Fu n d e ra

Passiva 
planeraren

$
Nätverkar för a< hi<a 
samarbeten

&
Får pro-bono insatser 
från bekanta

P
Bokföring, ska<er och 
moms är svårt

8
Tar hjälp av 
svenska vänner

1
Gör Kickstarterkampanj 
med hjälp av vänner. 
Får pengar

.
Ombildar Hll 
akHebolag - 
klurigt

,
Sparar löpande för 
a< investera

,
Forstä<er a< spara 
pengar för a< utveckla 
företaget. Är hoppfull

Q
AkHv marknadsföring 
på Facebook 

&
Får en 
innovaHonscheck från 
Nyföretagarcentrum

R
Vinner 
företagartävling och 
får klirr i kassan

S
UYorskar Vinnova. 
Ger upp

&
Tar mindre lån 
från bekanta. 
Får snurr på 
företaget

7
Saknar info om andra 
finansieringsmöjligheter 
än lån

Q
Ber om 
företagarHps 
på Facebook

D r i v a

"
Registrerar enskild 
firma - enkelt!

8
Svårt med momsregistrering. Tar 
hjälp av svenska vänner

L
Får kontorsplats i e< 
co-working space 
med raba<erad hyra

T
Funderar på Almi-lån 
- för riskfyllt

?
Slutjusterar 
affärsplan

St ar t a

B
Möte med Arbets-
förmedlingen. Får ingen 
hjälp med företagandet

U
Gör research på 
sin idé och knyter 
kontakter överallt

/
Söker info på nätet om 
hur man startar företag

V
Letar eGer 
informaHon om 
företagande. 
Tidskrävande

,
Skaffar jobb och 
sparar pengar istället

+
Ringer Hll myndigheter - 
svårt a< förstå vem som 
hjälper Hll med vad

$
Nätverkar akHvt 
och bygger si< 
varumärke

5
Ingår i etablerings-
programmet. Har 
redan en affärsidé

Fu n d e ra

Drivna 
entreprenören



xAthafnir = hvað gerir viðskiptavinurinn

Upplifun = hvaða tilfinningu veldur athöfnin 

Þarfir = hvað þarf viðskiptavinurinn
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Kundresa Nationella Projektmedel - Företag & Främjare

Möjlighet att snabbt kunna 
kolla om idéen är relevant 

innan de lägger när "massor 
med" tid - pitcha idéen

Få exempel på 
projektidéer som passar 

utlysningen, för att få känsla 
för om egen idé är relevant

Möjligheten om förskotts-
betalning behöver vara 

tydligare och mer 
tillgänglig, framförallt för 

företagare

Att förankra med samarbets-
partners tar tid och energi, 

projektägare behöver förstå 
vikten och syftet med att ha 

samarbetspartners

Flexibilitet när det gäller 
samarbetspartners, att inte 
bli för låsta när man får nya 

insikter och utmaningar i 
projeketen

Stor tidsbrist hos 
målgruppen, framförallt 
företagare - behov av en 

e!ektiv och intuitiv 
ansökningsprocess

Ett ansökningssystem som 
är överskådligt och bättre 

stöttar att fler jobbar i ansö-
kan samtidigt, som tydligt 
visar förväntningarna, hur 
långt har man kommit och 

hur mycket som är kvar

Ökad tydlighet kring 
budgetering, vilken nivå ska 

man uppnå?

Rädda för att göra fel i 
ansökan - behöver kunna 
säkerställa att allt är med 
och är som det ska vara

Få reda på kompletteringar 
så fort som möjligt, har 

mental lämnat ansökan när 
den skickas in. För varje 

extra dag som går efter in-
skickad ansökan tar det mer 
emot att få kompletteringar 

Förväntar sig svar på den 
dagen som TVV har angett, 
håller inte datumet måste 

TVV informera om när 
besked förväntas

Är oroliga under tiden som 
de väntar

Öppenhet och transparens 
i kommunikation med TVV - 

kunna ställa frågor

Är ofta en av största 
utmaningarna i projekten, 
behöver mer flexibilitet för 
att kunna fylla platser och 
göra nytta för en bredare 
grupp i fall den tänkte är 

svår att nå till

Viktigt med e!ektiv och 
minimal administrering av 
projekt. Företagare jobbar 

mycket, ofta med eget 
företag och projektet 

samtidigt, har väldigt liten 
tid för administrering av 

projekt, medans främjare 
ofta har flera projekt 

samtidigt.

Behöver en tydlig bild av 
vad som förväntas under 

hela processens gång. När, 
vad och hur, samt hur lång 

tid man förväntas lägga ner 
på varje moment

Behöver utrymme för att 
disktuera med andra 

projektägare, 
erfarenhetsutbyten kan 

spara tid i längden

Flexibilitet kring nya 
utmaningar och insikter i 

projekt, att det finns 
möjlighet att styra om

Möjlighet till kortare tid 
mellan utbetalningar, vissa 
har svårt att ligga ute med 
pengar under en lång tid

Behöver kunna lita på 
beslut som förankras i 

början av projekt, att inte bli 
överraskade med ändrade 

regler kring täckning av 
kostnader

Mer flexibel mottagning 
av rapporter, inte alla 

system som synkar med 
TVVs system

Rapporterar själva inte ner 
på timme, mer procentsats 

per månad. Att möta 
tidsrapporteringskraven 

hos TVVs tar tid från själva 
projektet.

Har svårt med försenad 
utbetalning, riskerar hela 

projektet

Har en 
projektidé

Håller koll på 
utlysningar på web 

& nyhetsbrev

Hittar 
utlysning 

som passar

Interna möten 
för att tolka 
utlysningen

Rådfrågar 
handläggare

Riggar 
med-

finansiering

Skriver ansökan 
i word

Bollar med 
Tillväxtverket

Förankrar 
med partners

Tar hjälp av 
ekonom med 

budget

Kopierar in 
text i Min 
Ansökan

Checkar 
av med 

handläggare

Skickar in 
ansökan

Får begäran om 
komplettering

Får besked

Får avslag 
via mail

Projekt
planering

Anlitar konsult-
hjälp & rekryterar 

deltagare

Har dålig
likviditet

Ansöker om 
förskottsbetalning

Påbörjar 
aktiviteter

Driver sitt 
projekt

Bollar med 
handläggare

ERFA
möte

Pratar med 
andra 

projektägare

Projektbesök 
från 

handläggare

Hämtar mall för 
delrapportering

Skriver 
lägesrapport

Lägger mycket tid 
på tidsrapporter

Bollar med 
Tillväxtverket

Samlar in 
statistik

Ekonom gör 
ekonomi-

redovisning

Manuellt arbete på 
grund av osynkade 

system

Lämnar in 
delrapport/
ansöker om 
utbetalning

Får begäran om 
komplettering

Väntar på 
utbetalning

Får ny 
granskare

Måste lämna
 in samma 

information 
igen

Får utbetalning

Hämtar 
mall för 

slutrapport

Samlar in 
satistik

Skriver 
slutrapport

Diskuterar med 
Tillväxtverket

Skickar in 
slutrapport

”När vi fick beviljat 
blev jag jätteglad för 
att någon trodde på 

mig och min idé”

”Det är väldigt 
jobbigt och stressande 

att ligga ut med 
massa pengar”

”Det tar väldigt lång 
tid att göra rätt”

”Det tog ganska lång 
tid att förstå 

utlysningen och vad 
det var de menade”

”När vi fick ny gran-
skare så bad hen om 

samma uppgifter som 
vi redan lämnat in”

”Jag hittar inte alltid 
rätt dokument som 
ska fyllas i. Det tar 
otroligt mycket tid!”

”Jag tror att 
kompletteringarna 

blir nödvändiga pga 
otydliga förväntningar”

”Jag tycker det är bra 
att de sätter lite press 
på oss att ha ordning 

och reda”

”Det bästa med ERFA 
är att få dela erfaren-

heter med de andra 
projekten!”

”Det känns kul när 
Tillväxtverket visar 

intresse för vår 
verklighet”

”Det är ju alltid 
jobbigt att känna att 

man har gjort fel”

”Min Ansökan 
tycker jag är ganska 

omständig...”

”Att driva projekt är 
jätteroligt, men t.ex. 

som egenföretagare är 
jag nästan alltig 

stressad och lite orolig”
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Kundresa Nationella Projektmedel - Företag & Främjare

Möjlighet att snabbt kunna 
kolla om idéen är relevant 

innan de lägger när "massor 
med" tid - pitcha idéen

Få exempel på 
projektidéer som passar 

utlysningen, för att få känsla 
för om egen idé är relevant

Möjligheten om förskotts-
betalning behöver vara 

tydligare och mer 
tillgänglig, framförallt för 

företagare

Att förankra med samarbets-
partners tar tid och energi, 

projektägare behöver förstå 
vikten och syftet med att ha 

samarbetspartners

Flexibilitet när det gäller 
samarbetspartners, att inte 
bli för låsta när man får nya 

insikter och utmaningar i 
projeketen

Stor tidsbrist hos 
målgruppen, framförallt 
företagare - behov av en 

e!ektiv och intuitiv 
ansökningsprocess

Ett ansökningssystem som 
är överskådligt och bättre 

stöttar att fler jobbar i ansö-
kan samtidigt, som tydligt 
visar förväntningarna, hur 
långt har man kommit och 

hur mycket som är kvar

Ökad tydlighet kring 
budgetering, vilken nivå ska 

man uppnå?

Rädda för att göra fel i 
ansökan - behöver kunna 
säkerställa att allt är med 
och är som det ska vara

Få reda på kompletteringar 
så fort som möjligt, har 

mental lämnat ansökan när 
den skickas in. För varje 

extra dag som går efter in-
skickad ansökan tar det mer 
emot att få kompletteringar 

Förväntar sig svar på den 
dagen som TVV har angett, 
håller inte datumet måste 

TVV informera om när 
besked förväntas

Är oroliga under tiden som 
de väntar

Öppenhet och transparens 
i kommunikation med TVV - 

kunna ställa frågor

Är ofta en av största 
utmaningarna i projekten, 
behöver mer flexibilitet för 
att kunna fylla platser och 
göra nytta för en bredare 
grupp i fall den tänkte är 

svår att nå till

Viktigt med e!ektiv och 
minimal administrering av 
projekt. Företagare jobbar 

mycket, ofta med eget 
företag och projektet 

samtidigt, har väldigt liten 
tid för administrering av 

projekt, medans främjare 
ofta har flera projekt 

samtidigt.

Behöver en tydlig bild av 
vad som förväntas under 

hela processens gång. När, 
vad och hur, samt hur lång 

tid man förväntas lägga ner 
på varje moment

Behöver utrymme för att 
disktuera med andra 

projektägare, 
erfarenhetsutbyten kan 

spara tid i längden

Flexibilitet kring nya 
utmaningar och insikter i 

projekt, att det finns 
möjlighet att styra om

Möjlighet till kortare tid 
mellan utbetalningar, vissa 
har svårt att ligga ute med 
pengar under en lång tid

Behöver kunna lita på 
beslut som förankras i 

början av projekt, att inte bli 
överraskade med ändrade 

regler kring täckning av 
kostnader

Mer flexibel mottagning 
av rapporter, inte alla 

system som synkar med 
TVVs system

Rapporterar själva inte ner 
på timme, mer procentsats 

per månad. Att möta 
tidsrapporteringskraven 

hos TVVs tar tid från själva 
projektet.

Har svårt med försenad 
utbetalning, riskerar hela 

projektet

Har en 
projektidé

Håller koll på 
utlysningar på web 

& nyhetsbrev

Hittar 
utlysning 

som passar

Interna möten 
för att tolka 
utlysningen

Rådfrågar 
handläggare

Riggar 
med-

finansiering

Skriver ansökan 
i word

Bollar med 
Tillväxtverket

Förankrar 
med partners

Tar hjälp av 
ekonom med 

budget

Kopierar in 
text i Min 
Ansökan

Checkar 
av med 

handläggare

Skickar in 
ansökan

Får begäran om 
komplettering

Får besked

Får avslag 
via mail

Projekt
planering

Anlitar konsult-
hjälp & rekryterar 

deltagare

Har dålig
likviditet

Ansöker om 
förskottsbetalning

Påbörjar 
aktiviteter

Driver sitt 
projekt

Bollar med 
handläggare

ERFA
möte

Pratar med 
andra 

projektägare

Projektbesök 
från 

handläggare

Hämtar mall för 
delrapportering

Skriver 
lägesrapport

Lägger mycket tid 
på tidsrapporter

Bollar med 
Tillväxtverket

Samlar in 
statistik

Ekonom gör 
ekonomi-

redovisning

Manuellt arbete på 
grund av osynkade 

system

Lämnar in 
delrapport/
ansöker om 
utbetalning

Får begäran om 
komplettering

Väntar på 
utbetalning

Får ny 
granskare

Måste lämna
 in samma 

information 
igen

Får utbetalning

Hämtar 
mall för 

slutrapport

Samlar in 
satistik

Skriver 
slutrapport

Diskuterar med 
Tillväxtverket

Skickar in 
slutrapport

”När vi fick beviljat 
blev jag jätteglad för 
att någon trodde på 

mig och min idé”

”Det är väldigt 
jobbigt och stressande 

att ligga ut med 
massa pengar”

”Det tar väldigt lång 
tid att göra rätt”

”Det tog ganska lång 
tid att förstå 

utlysningen och vad 
det var de menade”

”När vi fick ny gran-
skare så bad hen om 

samma uppgifter som 
vi redan lämnat in”

”Jag hittar inte alltid 
rätt dokument som 
ska fyllas i. Det tar 
otroligt mycket tid!”

”Jag tror att 
kompletteringarna 

blir nödvändiga pga 
otydliga förväntningar”

”Jag tycker det är bra 
att de sätter lite press 
på oss att ha ordning 

och reda”

”Det bästa med ERFA 
är att få dela erfaren-

heter med de andra 
projekten!”

”Det känns kul när 
Tillväxtverket visar 

intresse för vår 
verklighet”

”Det är ju alltid 
jobbigt att känna att 

man har gjort fel”

”Min Ansökan 
tycker jag är ganska 

omständig...”

”Att driva projekt är 
jätteroligt, men t.ex. 

som egenföretagare är 
jag nästan alltig 

stressad och lite orolig”
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Finna lykilferlana1



!
Fakturering och 
bokföring är svårt

"
Registrerar enkelt 
enskild firma

✍
Svårt a< registrera 
moms

$
Får hjälp av 
arabisktalande person 
på Ska<everket

%
Kan inte få internet eller 
säljavtal för SL-kort - 
saknar inkomsthistorik

&
Tar ny< lån 
från anhörig

'
Skaffar bokförare 
som kan arabiska

(
Letar lösningar. Partner 
tecknar studentabonnemang 
för internet

)
Köper varor och 
betalar i eGerhand

*
Post från myndigheter 
skapar oro

+
Ringer upp för a< få 
prata med en person 
som kan förklara

,
Sparar pengar 
för a< starta 
akHebolag

-
Sliter 6 dagar i 
veckan. 
Ekonomiskt sårbar

D r i v a

.
Tar 
blancolån

/
Letar dagligen eGer 
lokal i 6 månader

0
Köper kontrakt på 
Blocket - betalar 6 
månadshyror i försko<

,
Tar lån från 
anhörig för a< 
täcka kostnader 1

Får starta-
eget bidrag

2
Gör affärsplan 
med konsult via 
Arbets-
förmedlingen

✋
Ansöker om 
lån från Almi, 
avslag, måste 
först hi<a lokal

S t a r t a

4
Får ingen 
uppmuntran av 
Arbets-
förmedlingen

/
Letar eGer företag 
Hll salu på Blocket. 
Hi<ar inget

5
Ingår i 
etableringsprogrammet 

6
Kör på egen 
hand. Trö< på 
Arbets-
förmedlingen

%
Hi<ar starta-eget 
informaHon på 
familjeliv.se

7
Vill vara 
företagare igen, 
men vet inte hur

&
Hi<ar e< jobb 
och sparar 
pengar

Fu n d e ra

Ensamma 
problemlösaren

8
Tar hjälp av anhörig 
som kan svenska9

Bokföring, ska<er och 
deklaraHon är svårt. Räkning 
från kronofogden skapar panik

!
Ester hjälper Hll 
med löpande 
ekonomiproblem

:
Svårt förstå 
myndighetspost - 
språket är krångligt

;
Företaget går inte 
bra - provar ny 
affärsidé

&
Lånar pengar av 
anhörig istället

<
Ebb i kassan - 
Socialtjänsten kräver 
stängning av företaget

=
Driver si< företag, 
men ekonomiskt 
sårbar

D r i v a

.
Träffar banken ihop 
med Ester

&
Får banklån med stöd 
av Ester

,
Toppar upp med 
lån från anhörig

"
Registrerar enskild 
firma

>
Får med hjälp av 
Ester en bra 
lokaldeal

1
Får starta-eget-
bidrag av 
Arbetsförmedlingen

?
Får hjälp av Ester a< 
ta fram affärsplan 
och budget

Star ta

@
Pratar med 
SFI-bekanta 
och vänner 
som avråder

A
Funderar på a< starta 
eget som en väg ur 
arbetslösheten

B
Blir 
långHdsarbetslös

C
Ser reklam för Starta-eget-
företag-programmet Ester - 
mejlar och får snabbt svar

D
Frågar 
Arbetsförmedlingen om 
företagande - låg kunskap

E
Träffar Ester som vill 
satsa på henne

F
Börjar på Ester-
programmet - 
känner sig 
äntligen stö<ad

❤
Kommer Hll Sverige 
för kärleken

/
Söker jobb, men 
misslyckas. Bristande 
svenska hindrar

Fu n d e ra

Spontana
pragmatikern

H
Svårt a< förverkliga 
drömmen - funderar 
på a< söka jobb eller 
plugga

I
Frilansar hos 
annan 
företagare

J
Har enstaka kunder 
men det lyGer inte

!
Svårt a< sköta 
den löpande 
ekonomin

D r i v a

"
Får hjälp a< 
registrera 
enskild firma

✂
Almi bantar affärsidén - 
känns inte som 
drömföretaget längre

?
Får hjälp med affärsplan & 
budget av Almi

&
Almi 
beviljar lån

L
Letar lokal sporadiskt - 
inget lever upp Hll 
förväntningarna

D
Hi<ar ingen lokal - 
får inget starta-
eget-bidrag

.
Almi Hpsar om a< ta 
e< banklån också - 
känns för riskfyllt

;
Tar inte ut Almi-
lånet - pengarna 
räcker inte för a< 
finansiera 
drömmen

Star ta

M
Rådgivning med Almi. 
Känner oro över 
företagsstarten - 
bokar av i sista stund

L
Får info om starta-
eget-bidrag - måste 
skaffa lokal först

N
Tar hjälp av 
Arbetsförmedlingen - 
bollas mellan handläggare

5
Ingår i etablerings-
programmet. Har svårt a< 
hi<a e< arbete de orkar med

O
Drömmer om a< starta 
företag - söker info på 
nätet

Fu n d e ra

Passiva 
planeraren

$
Nätverkar för a< hi<a 
samarbeten

&
Får pro-bono insatser 
från bekanta

P
Bokföring, ska<er och 
moms är svårt

8
Tar hjälp av 
svenska vänner

1
Gör Kickstarterkampanj 
med hjälp av vänner. 
Får pengar

.
Ombildar Hll 
akHebolag - 
klurigt

,
Sparar löpande för 
a< investera

,
Forstä<er a< spara 
pengar för a< utveckla 
företaget. Är hoppfull

Q
AkHv marknadsföring 
på Facebook 

&
Får en 
innovaHonscheck från 
Nyföretagarcentrum

R
Vinner 
företagartävling och 
får klirr i kassan

S
UYorskar Vinnova. 
Ger upp

&
Tar mindre lån 
från bekanta. 
Får snurr på 
företaget

7
Saknar info om andra 
finansieringsmöjligheter 
än lån

Q
Ber om 
företagarHps 
på Facebook

D r i v a

"
Registrerar enskild 
firma - enkelt!

8
Svårt med momsregistrering. Tar 
hjälp av svenska vänner

L
Får kontorsplats i e< 
co-working space 
med raba<erad hyra

T
Funderar på Almi-lån 
- för riskfyllt

?
Slutjusterar 
affärsplan

Star ta

B
Möte med Arbets-
förmedlingen. Får ingen 
hjälp med företagandet

U
Gör research på 
sin idé och knyter 
kontakter överallt

/
Söker info på nätet om 
hur man startar företag

V
Letar eGer 
informaHon om 
företagande. 
Tidskrävande

,
Skaffar jobb och 
sparar pengar istället

+
Ringer Hll myndigheter - 
svårt a< förstå vem som 
hjälper Hll med vad

$
Nätverkar akHvt 
och bygger si< 
varumärke

5
Ingår i etablerings-
programmet. Har 
redan en affärsidé

Fu n d e ra

Drivna 
entreprenören

Mismunandi Customer Journeys fyrir 
mismunandi viðskiptavini



Neikvæðar 
upplifanirnar  

festast í minni

Festist / gefst upp

Laga erfiðu punktarna2



Góður endir

Gleymist oft

Góður endir er 
eftirminnilegur

3



Góður endir = “win-win”



Taka burt ónauðsynleg skref4



Eyðublaðið sem kostaði 22 milljónir SEK



Skilja samhengi atburða

Orsök Einkenni 

5



Færri samtöl til þjónustuvers



Bið eftir niðurstöðu

Bið eftir sendingu

Bið í síma

Upplýsingar

Nýta tímann fyrir 
annað

Bið er möguleiki6



Biðin: Lengja upplifunina og skapa aukin 
sölutækifæri

Foto av SevenStorm JUHASZIMRUS från Pexels

https://www.pexels.com/sv-se/@sevenstormphotography?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
https://www.pexels.com/sv-se/foto/stad-byggnad-konstruktion-industri-439416/?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
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Gangi ykkur vel! 

Takk fyrir mig :) 

linkedin.com/in/ingibjorgk 
ingibjorg.kristinsdottir@antrop.se

http://linkedin.com/in/ingibjorgk

