
KUNDEREISEMODELLEN
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En metode for å synliggjøre viktige kontaktpunkter 

med kunden i forkant, under og etter kundereisen.



Hensikt
Kundereisen som metode er et nyttig verktøy for å bli bevisst kundens opplevelse gjennom alle 

de ulike elementene som inngår i tjenesten/produktet/leveransen.

Ved å tegne kundereisen, synliggjør det viktige kontaktpunkter i forkant, under og etter 

kundereisen. 

Metoden identifiserer raskt flaskehalser og viser høydepunkter i en god og helhetlig 

kundeopplevelse, samt avdekker "hull" mellom de ulike leveransene i en totalopplevelse. 

Nb. Viktig å definere kundereisen ut i fra tiltenkt personas

sine hjerte- og smertepunkter, som du finner i kartotekkortene 

(se bilde til høyre).

Les mer: http://brand.nordnorge.com.wips.no/personas-kolleksjon



Hvordan er kundereisen for din personas?

Før

Under

Etter

Ankomst
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“DJEVELEN ER I 
DETALJENE»

Image from «the good coach»



Analyserer og dekomponer kundereisen

Før reisen
Under reisen Etter reisenAnkomst

• Hva gjør du for å 

være synlig?

• Hvordan bygger du 

forventningene?

• Når og i hvilket 

format gir du 

informasjon?

• Hvordan forbereder du dem til å forstå / ta del i opplevelsen

• Hvordan leveres selve opplevelsen? 

• Hvordan sikre at de er «i stand til» å forstå / ta inn over seg 

opplevelsen (ikke kald, ikke sulten, ikke tissatrengt ol.).  

• Hvordan takker du for 

besøket? 

• Hvilke tiltak gjør du for å 

få de til å komme tilbake?  

• Hvordan evaluerer du i 

etterkant?  

Typiske spørsmål man kan stille 

i denne prosessen er f.eks: 

• Hvordan tar du i mot 

kunden?

• Er det behov for

informasjon / utstyr før

selve opplevelsen? 

• Er ankomst i tråd med

forventningene

(gjenkjennbar)? 



Identifiser gjestens behov i alle faser av kundereisen
Husk hjerte- og smertepunktene til din personsas!

KUNDEBEHOV:
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Identifiser hjerte- og smertepunkter, og mulige løsninger!

LØSNINGER:
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Legg inn ansvarlig for 

leveransen

Legg inn alle kontaktpunktene 

din gjest har 

Legg inn alle kontaktpunkt gjesten har gjennom hele kundereisen
(både fysiske- og kommunikasjonsmessige kontaktpunkter) 

Før reisen Under reisen Etter reisenAnkomst



FØR REISEN UNDER REISEN ETTER REISEN

Eksempel på en dramaturgikurve

ANKOMST



Tegn inn en dramaturgikurve
Nb! Dramaturgikurven visualiserer kundens emosjonelle opplevelse og synliggjør kundens forventinger 
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Tid

Klimaks

Hvilepunkt

Tegn inn dramaturgien i denne leveransen



Møtepunkter / 

leveranser

Sett analysen av kundereisen og

dramaturgikurven sammen i en felles oversikt

Dramaturgikurve

Før reisen Under reisen Etter reisenAnkomst



Kildehenvisning: 

Sluttrapport for pilotprosjekt 2016


