
Analysverktyg
En del av Färdplanen för tjänsteinnovation

Dokumentet är skapat utefter ”Veikart for tjenesteinnovasjon”



Begrepp längs vägen
 

TJÄNSTEINNOVATION handlar om hur en användares situation förändras till det bättre. 
Fokuset ligger på ett nytt användningssätt snarare än en ny produkt.

VÅRD-OCH OMSORGSTJÄNSTER kan vara olika digitala lösningar som underlättar för bru-
kare, medarbetare eller anhöriga. Exempelvis hemmonitorering eller en GPS i sulan på en 
brukares sko. 

VÄLFÄRDSTEKNOLOGI är digital teknik vars syfte är att underlätta och förbättra livet för äld-
re personer och personer med funktionsnedsättning. Det kan exempelvis vara trygghetslarm, 
nattillsyn via kamera eller gps-larm. 

FÄRDPLANEN är ett stöd i arbetet med att införa nya vård- och omsorgstjänster. Se det som 
en karta för hur arbetet ska fungera. 
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Mallar upptäcktsblad



Vad är analysarbete? 
Analysarbetet handlar om att närma dig kärnan i 
problemet genom att strukturera informationen du 
samlat in.

Varför ska man analysera?
Genom att kontinuerligt analysera insikterna 
kommer du:

→ Se vad du behöver för att lära dig mer om 
genom ytterligare insiktsarbete

→ Förstå kärnan i frågorna och var i tjänsten det är 
viktigt att göra ändringar

→ Få inspiration för brainstorming kring nya 
lösningar

När ska man analysera? 
Analysarbetet utförs i de två första 
faserna för att få en grundlig förståelse för 
utmaningarna. 

Sedan utförs det genom hela 
innovationsprocessen för att strukturera nya 
insikter och lösa de utmaningar som uppstår 
på vägen.

Analysarbetet sker ofta parallellt med 
insiktarbetet. 

Vem ska analysera? 
Det lokala arbetsteamet & medarbetare.

Hur analyserar man?
Ni börjar med att dokumentera huvudteman 
på ett upptäcktsblad för att få en översikt. 

Sedan gör ni en SWOT-analys, tjänsteresa 
och ett fiskbensdiagram. Dessa steg förklaras 
nedan. 



Upptäcktsblad 
Analysarbetet inleds med att sammanfatta huvudresultaten från samtalen eller statistikinsamlingen. 
Detta görs på upptäcktsblad. Längre ner i detta dokument finns upptäcktsblad för utskrift.

Gruppsamtal, intervju och observation

När ni analyserar resultaten från samtal, intervjuer och 
observationer är syftet att hitta behov, utmaningar, rutiner, 
känslor, händelser etc. Upptäcktsbladen kommer senare att 
fungera som riktlinjer i arbetet med att hitta lösningar.

Fick du någon 
aha-upplevelse 
under samtalet

När görs detta?

Parallellt med att få insikt och / eller efter att du är klar 
med intervjuer, gruppdiskussioner och observationer.

1. Genomför gruppsamtal, 
intervju eller observation

2. Skriv ner det viktigaste - 
vad gav störst intryck?

3. Sammanfatta och 
analysera informationen

Vem gör detta?

De personer som har genomfört intervjuer, gruppdiskussio-
ner och observationer, helst med resten av teamet.

?



 

Steg 1. Dela högt och lågt

Vad gjorde mest intryck? 
Vad ”står vi kvar med”?

Steg 2. Kategorisera

Gruppera upptäckter och citat
Identifiera olika områden

Steg 3. Fyll i upptäcktsblad

Välj de viktigaste upptäckts-
områdena

Beskriv resultaten
Ge exempel med citat 
Skapa designprinciper

Praktiska tips

Ni behöver: En stor vägg, ifyllda processblad, stora papper, markörer, post it-lappar samt mallar för upp-
täcktsblad.

Om ni är flera personer som exempelvis genomfört intervjuer bör alla 
vara med i detta steg. Dela med er av era olika tankar och reflektioner. 
Antecka på post it-lappar och sätt upp på väggen. Tips, använd olika 
färger för olika teman. 

Gradvis kommer ni se mer övergripande teman växa fram, det vill säga 
större upptäckter som bygger på flera mindre upptäckter. Prioritera 
vilka teman som är viktigast och motivera varför. 

Fyll i de teman ni valt ut som viktigast på upptäcktsbladen. 

Huvudtema nr 2. 
Ensamhet som hinder att klara sig själv
Beskrivning:
Vissa är ensamstående, men inte ensamma. Andra är 
ensamma, men kommer inte att erkänna det. I vårt 
samhälle är ensamhet tabu och svårt att prata om. 
För äldre kan det vara svårt att komma ut om de inte 
har någon att resa med eller till, eller inte har tillgång 
till en bil.

Ensamhet kan bidra till att försvaga viljan att be-
härska vardagen. Det mentala och det fysiska måste 
ses i sammanhang för att ge människor de bästa 
förutsättningarna för att bli en resurs i sina egna liv. 
Vissa är viljestarka, andra behöver mer stöd. Det är 
ofta lättare att ta emot hjälp och behärska vardagen 
när du gör saker med andra.

Viktigt att ta med vidare:   
Se och lyssna på personer
Lågtröskel erbjudande i kommunen
Samarbete mellan olika tjänster
Motiverande kunskaper hos anställda

Designprincip (för behovskartläggning) 
Undvik att bara kontrollera frågor. Se 
hela personen och spendera mycket tid på 
att prata om ”vad är viktigt för dig?”

Exempel på upptäcktsblad för gruppsamtal, intervju och observation:

Citat:

”Vi måste våga ta itu med frågan 
om ensamhet även om vi inte har 
ett direkt erbjudande för behovet” 
- personal

”Jag känner mig bunden till hem-
met” - brukare

”Personer kan blomstra på vård-
hem men vissna när de kommer 
hem, eller tvärtom” - personal 

Designprinciper 
beskriver hur 
en produkt ska 
upplevas och vilka 
egenskaper som 
ska prioriteras.



Statistik

Upptäcktsblad för statistik hjälper dig 
sammanfatta de viktigaste resultaten från 
analysen.

Upptäcktsbladen används även för att 
förankra resultaten hos medarbetare. 

När görs detta?

Parallellt med att få insikt och / eller efter att du är klar 
med inslamling av statistik. 

Vem gör detta?

Till en början de personer som arbetat med att samla in 
statistik, sedan ska även resterande personer i teamet ge 
input. 

 

Steg 1. Förbered diagram Analysera insikten från statistiken och identifiera övergripande teman 
som är relevanta för projektet. 

 

Steg 2. Fyll i upptäcktsblad Se till att det ni skriver är kortfattat och lättförståeligt - även personer 
som inte varit med under arbetet ska förstå. 

 

Steg 3. Förankra Dela upptäcktsbladen med resten av teamet och medarbetare. Diskutera 
tillsammans vad resultaten betyder och vilka behov som finns. 

 

Steg 4. Designprinciper
Definiera designprincper för framtidens lösning baserat på resultatet. 
Dessa blir riktlinjer för hur tjänsten sedan ska utformas. 

Designprinciper beskriver hur en produkt ska upplevas och vilka 
egenskaper som ska prioriteras.

Huvudtema nr X
Skillnad på ensamstående mellan kön

Beskrivning:
En mer detaljerad beskrivning av
temat. 

Visualisera temat med en gra/ett diagram/motsvarande

Viktigt att ta med vidare:  
Ha inga fördomar

Designprincip (för behovskartläggning) 
Sökerställ vad som är viktigt för individen

Exempel på upptäcktsblad för statistik:



SWOT - analys, Tjänsteresa och Fiskbensdiagram
När du identifierat huvudteman ska du använda den nya insikten för att förstå utmaningarna och 
få inspiration till nya lösningar. Detta kan göras med hjälp av en SWOT-analys, tjänsteresor och 
fiskbensdiagram.

SWOT - analys

→ Använd upptäcktsbladen du gjort om de olika teman som utgångspunkt
→ Identifiera styrkor, svagheter, möjligheter och hot
Detta ger en bra översikt för vilka utmaningar som finns – men även möjligheter att ta vara på. 

 

Steg 1
En SWOT-analys genomförs tillsammans med medarbetare, som i en workshop. Tänk på att 
du som ska hålla i workshopen måste definiera vad som ska analyseras – en hel enhet eller 
för en specifik tjänst?

 

Steg 2 Rita en matris (se mall nedan) på ett papper eller whiteboard. Använd till en början post it 
lappar i varje ruta för att anteckna styrkor, svagheter, möjligheter och hot. 

 

Steg 3 Gå igenom post it lapparna tillsammans för att gruppera och slå ihop argument. Säkerställ 
också att alla i gruppen har en gemensam förståelse för det som skrivs. 

 

Steg 4
Dokumentera sedan de viktigaste punkterna ni kommer fram till med hjälp av nyckelord i 
varje ruta. 

 

Steg 5 Glöm inte att dela SWOT-analysen med medarbetare i resten av organisationen som 
påverkas av arbetet. 



→ Var kan man leta efter styrkor  
och svagheter? 

• Anställda, kompetens, kultur, villighet till 
förändring och ledning

• Arbetsprocesser, roller och ansvar, metoder 
och kontroll

• Infrastruktur, ämnessystem, informationsflöde 
och teknik

• Förhållande till användare, släktingar och rykte

• Relationer med leverantörer och tredje parter

→ Var kan man leta efter möjligheter  
och hot?

• Ekonomisk ram

• Lagstiftning och nationella riktlinjer

• Användarnas behov och förväntningar

• Demografisk utveckling

• Utveckling på arbetsmarknaden

• Teknologisk utveckling

• Utveckling på leverantörsmarknaden

Styrkor Svagheter

Möjligheter Hot

Våga vara ärliga när ni gör 
SWOT-analysen. Ni tjänar på att 
våga se svagheter och hot samt 

att inte undervärdera styrkor 
och möjligheter.



Tjänsteresa

Med hjälp av en tjänsteresa kartlägger du var i en process eller tjänst det uppstår problem eller missnöje. 
Exempel på frågor att ställa sig: 

→ Var i tjänsten/processen har användare/brukare/patienter dåliga erfarenheter? 

→ Var känner sig anställda stressade eller frustrerade? 

→ Vilka arbetsuppgifter tycker de anställda är besvärliga?

→ Var finns det orimligt höga kostnader och/eller orimligt lång tidsåtgång?

Använd er av mallarna för ”Processblad” när ni ska göra tjänsteresan. Mallen är upplagd som en tjänsteresa 
med stadierna före, under och efter att en tjänst tas i bruk. Mallen gör det mer översiktligt att dokumentera 
hela händelseförloppet för både brukare/patienter, anhöriga och anställda. 

Skriv ut mallarna i A3-format och använd post-it lappar för att göra en första skiss innan ni fyller i det och 
delar med medarbetare. 



Fiskbensdiagram

Med hjälp av ett fiskbensdiagram kan du identifiera orsaken till ett problem. Ta er tid att göra detta innan ni 
börjar fundera på lösningar – i slutändan får ni ett bättre resultat om ni förstår helheten. 

PROBLEM

HUVUDORSAK HUVUDORSAK

HUVUDORSAK HUVUDORSAK

DELORSAK

DELORSAK

DELORSAK
DELORSAK

TIPS!
Gör det tillsammans 

i hela teamet - 
tänk workshop!

Fiskbensdiagrammet fylls ifrån höger till vänster. I ena änden av diagrammet finns det så kallade 
”huvudet”, och det är där du skriver in problemet som ska kartläggas. Strecket i mitten kan vi kalla 
”ryggraden” och utifrån denna går det ett antal ”ben” och mindre ”delben” som representerar 
huvudorsaker och delorsaker. 

→ Brainstorma och skriv ner tänkbara orsaker till problemet på post it-lappar. 

→ Dela in orsakerna i 5-7 kategorier

→ Skapa rubriker till varje kategori - detta är dina huvudorsaker. Skriv in dessa i fiskbensdiagrammet. 
Skriv sedan in delorsakerna under rätt huvudorsak. 

→ Undersök sedan vad som ligger bakom varje orsak med hjälp av 5 varför

→ Rangordna sedan orsakernas påverkan 

→ Hur kan ni förbättra och utveckla utifrån orsakerna ni identifierat? 

→ Prioriera vad som är viktigast att åtgärda 



5 varför?

Genom att ställa 5 varför till en orsak kan ni hitta rotorsaken - kärnan i problemet. 

→ Formulera och skriv ner ert problem. 
→ Fråga varför det är så 5 gånger 

ROTORSAK

VARFÖR?

VARFÖR?

VARFÖR?

VARFÖR?

VARFÖR?

TIPS!
Fråga som en femåring 
skulle gjort - nöj dig inte 

med första bästa svar
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Lycka till!


