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EN GUIDE TIL BRUGERREJSER

BAGGRUND

HVAD ER DEN STUDERENDE | CENTRUM?

Den Studerende i Centrum er en strategisk tilgang og metode til at
udvikle services til studerende, der tager udgangspunkt i de
studerendes behov.

| AU’s kvalitetspolitik opstiller vi mal for at understette det rigtige
studievalg, at give alle studerende en god start pd studielivet, at
udbyde uddannelser med en klar sammenhcengende struktur, at
tilbyde studerende et inspirerende lcerings- og studiemilj@ og meget
mere.

For at opfylde disse mal har AU’s studieadministration systematisk
fokus pd at scette studerende i centrum, ndr vi udvikler vores
services.

Studieadministrationens mal er at understette gode studieforlgb for
alle studerende pd Aarhus Universitet.

Den Studerende i Centrum er udarbejdet i regi af ‘SIS-projektet’ pd
AU, 2022-23.

/v

AARHUS UNIVERSITET

STRATEGISK TILGANG

Vi designer og udvikler services ud fra de studerendes behov

2. Viunderstetter en meningsfuld og sammenhcengende
oplevelse af studieforlobet

3. Vistrceber efter den rette interaktion gennem personlig og
digital kontakt med de studerende

ARBEJDSPRINCIPPER

1. Viinddrager altid de studerende, ndr vi udvikler services.

2. Brugerrejserne er fundamentet for vores arbejde.

3. N&r vi udveelger indsatser, er effekten for de studerende
afgerende.

4, Viarbejder sammen pd tveers for at skabe holdbare,
helhedsorienterede Igsninger.

5. Vitaenker pd tveers for at sikre en nem og logisk navigation for

de studerende.



BRUGERREJSER

HVAD ER BRUGERREJSERNE?

e Brugerrejser er en visuel og kronologisk fortcelling om de

studerendes spargsmdl, udfordringer og behov i forskellige

situationer i lgbet af deres studietid p&d AU
e Brugerrejser er et redskab til at udvikle studenterrettede
l@sninger og services.

METODE OG DATAGRUNDLAG

Brugerrejserne er baseret p& semistrukturerede interviews med
studerende (n=42), semistrukturerede interviews med
studieadministrativt personale fra fakulteterne (n = 9, inkl.
medarbejdere fra vejledning, studieinformation, undervisning og
eksamen), samt analyse af data fra studievejledningens
henvendelsesstatistik.

/v

AARHUS UNIVERSITET

HVORFOR ARBEJDE MED BRUGERREJSER?

e Brugerrejsers primcere formal at give forst@else og empati for
studerendes oplevelser pd AU.

o Ofte kan vi som medarbejdere have forskellige og forudfattede
opfattelser af, hvordan virkeligheden ser ud for de studerende.
Ved at arbejde med brugerrejser kan vi f& indsigt i de
studerendes oplevelser fra deres eget perspektiv.

e Derfor anvendes brugerrejser til at skabe alignment og en fcelles
forstdelse for, hvad de studerende oplever.

e Og gennem en fcelles forstéelse for deres oplevelser, kan vi
langt nemmere udyvikle services, som giver veerdi for de
studerende.

BRUGERREJSERNES OPBYGNING

Brugerrejserne er opdelt i 4 primcere faser, hvoraf fasen ‘Semestrene’
bestdr af tre underfaser:

1. Studievalget
2. Studiestarten
3. Semestrene
a. Undervisning
b. Eksamen
c. Valgundervejs
4. Afslut uddannelse

Hver brugerrejse bestér af to sider:
e Side 1 illustrerer de studerendes oplevelser.
e Side 2 er dedikeret til interne informationer.



BRUGERREJSENS ELEMENTER - SIDE 1

Brugerrejse 3 af 4 Side 1 af 2

Situationer

3. Semestrene 4. Afslut uddannelse

De situationer, som de
studerende typisk oplever.
En situation dcekker over en
overordnet aktivitet (f.eks.

"Veelge studie’). Situationer

. . Kritiske
Kritiske spgrgsmal spargsmdl
De presserende spargsmdl,
som de studerende seger
svar pd i den konkrete

situation.

Interaktionspunkter

De punkter eller tidspunkter,
hvor den studerende har
kontakt, personligt eller
digitalt, med AU eller andre
i deres sagning pd&
information, svar og/eller
stotte.

Interaktions-
punkter

i dfordri
Udfordringer Udfordringer

De primcere aspekter af
livet som studerende, der
giver dem udfordringer.

Dnsketilstand

Dnsketilstand

Den folelse, vi ensker vi at
studerende opleverien
given situation.
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1. Studievalget

2. Studiestarten

Leesning og forberedelse

« Hvor finder jeg korrekt og relevant
eksamensinformation?

+ Hvordan leegger jeg en plan for
min eksamenslcesning?

* Hvor finder jeg hjcelp til
eksamensforberedelse?

+ Hvordan foregdar eksamen?

* Hvad skal jeg kunne til eksamen?

+ Hvordan handterer jeq stress,
nervesitet og eksamensangst?

* Hvordan bruger jeg bedst
leesegruppen?

+ Hvordan seger jeq dispensation?

« Skal jeq installere noget software
inden eksamen?

m Leesegruppe, underviser,
studenterstudievejleder,

studievejleder, studiekammerater

D Brightspace, Mitstudie.au.dk, mail,
<= Facebook-grupper,
kursuskatalog.au.dk, studieportal

‘Svaert at vurdere, om jeg
laeser rigtigt op og om jeg fér laest nok."

“Jeg holder ikke pauser og glemmer
det basale som mad og sevn."

"Stor variation i, hvor man finder
sin eksamensplan. Det gor mig forvirret
og usikker."

«  “Jeg har den eksamensinfo, jeg
skal bruge og en fin tilgang til min
eksamenslaesning.”

* Hvor skal jeg vcere?

« Erder cendringer

til eksamenslokalet?

P4 hvilket specifikt tidspunkt skal
jeg op til eksamen?

Hvordan handterer jeq stress,
nervesitet og eksamensangst?

* Hvordan foregar eksamen?

sa® Underviser, censor,
m eksamensvagter,
studiekammerater

[ Digital Eksamen, Wiseflow, ITX
== Flex, mail, Facebook-grupper,

"Jeq er virkelig nerves til munditlige
eksamener. Det pavirker mig meget
fer, under og efter eksamen.”

«  "Jeg har styr pG det praktiske som
tid og sted. Og selvom jeg er
nerves, ved jeg at alt sammen nok
skal gé."

3a. Undervisning 3c. Valg undervejs

Ventetid og resultat

* Hvorndr kan jeg forvente svar?
* Hvordan handterer jeg
nervesitet, angst og sevnleshed?
* Hvordan klarede jeg mig?
+ Hvad ger jeg, hvis jeg ikke bestar?
« Farjeqg feedback fra min underviser?

ga@ Underviser,

studiekammerater

E Digital Eksamen, Wiseflow,
STADS, Mitstudie.au.dk,

"Ingen notifikationer sa jeg tiekker
STADS flere gange dagligt.”

"Uklar bedemmelsesfrist - man ved
ikke, hvorndr man for en karakter.”

Feedback er ikke relevant eller
brugbar - eller gives slet ikke.

«  "Jeg gjorde det sG godit jeg kunne.
Og jeq feler mig velinformeret om
svar og frister, sd nu md jeg bare
vente!"

Reeksamen

* Hvordan seger jeg om reeksamen?

* Hvor og hvomnar skal man tilmelde
sig til reeksamen?

* Hvad ger jeq, hvis jeg misser fristen
for reeksamenstilmelding?

* Hvordan kommer jeg ordentligt i
gang med et nyt semester, nar jeg
0gsd skal til reeksamen?

* Hvad sker der, hvis jeg dumper
igen?

« Kan jeg klare studiet?

* Erjeggod nok?

m Studenterstudievejleder,
studievejleder,
studiekammerater

D Studieportal, mail,
= Mitstudie.au.dk, STADS

At dumpe fales som et kaeempe slag
til min identitet og selvsikkerhed."

Kort tilmeldingsvindue og ingen

notifikationer eger risiko for at misse
tilmelding til reeksamen.

«  “Jeg kender fristerne og forstar
reglerne.”

Senest opdateret d. 22. maj 2023



BRUGERREJSENS ELEMENTER - SIDE 2

Brugerrejse 3 af 4 Side 2 af 2

1. Studievalget 2. Studiestarten 4. Afslut uddannelse

Malepunkter

3a. Undervisning m 3c. Valg undervejs
Omrdader, hvorpd AU kan

male og evaluere pd
understotte de

studerendes behov.

Mélepunkter 1. Beseg pd mitstudie.au.dk 1. Beseg pa mitstudie.au.dk 1. Beseg pa mitstudie.au.dk 1. Beseg pd mitstudie.au.dk
2. Henvendelser i Studievejledningen 2. Henvendelser i Studievejledningen 2. Henvendelser i Studievejledningen
3. Beseg pd Studypedia
Ansvarlige / ejerskab
i Ansvarlige / «  Fakulteterne *  Fakulteterne +  Fakulteterne «  Fakulteterne
De Gnquo rl Ige enheder o K bq « Fakulteternes og den centrale + Fakulteternes og den centrale « Fakulteternes og den centrale
oq omroder. ejerska studievejledning studievejledning studievejledning
«  CED (Studypedia)
@vrige veerktgjer
Andre eksisterende
veerktojer det er relevant
at se pd, ndr vi designer
services til studerende. @vrige veerktgjer Datagrundlag/research

* Runde 3 interviews med studerende, Studerende i Centrum, marts 2023

«  Vision, strateqi og principper - Den Studerende i Centrum * Interviews med studievejledere, Studerende i Centrum, april 2023

«  Enquide til brugerrejser - Den Studerende i Centrum * Interviews og koncepttests med studerende, Digital Eksamen, januar 2023
*  Experience Map - Studerende - AU IT Brugeroplevelser « Power Bl henvendelsesstatistik AU 2022

Datagrundlag /research

Data/research, som hver
brugerrejse baseret pé.

Senest opdateret d. 24. maj 2023
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SADAN KAN DU ARBEJDE MED BRUGERREJSER

1/ FAINDSIGT OG OVERBLIK

Med brugerrejserne skabes et overblik over de studerendes spargsmadl,
interaktioner og udfordringer. Derfra kan man arbejde i detaljen.
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Arbejder man med et afgreenset omrdde af de studerendes
samlede brugerrejser, f.eks. hvordan man bedst giver de
studerende en god og tryg studiestart, kan man dykke ned i
brugerrejsen 'Studiestarten’.

‘Studiestarten’ giver indsigt i de studerendes oplevelse af, hvordan
det er at starte pd AU. Hvilke spergsmdl seger de svar pa? Hvilke
udfordringer bakser de med?

Anvend ogsd brugerrejsernes indsigter som afscet til at forberede
dig til interviews eller workshops med studerende, hvis du har
behov for at g&d endnu mere i dybden, end vi ger med
brugerrejserne.
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2/ BRUG TIL AT UDVIKLE IDEER TIL SERVICES

Brugerrejser er relevante at bruge i bdde mindre indsatser og
storre projekter.

Anvend brugerrejserne til at udvikle ideer til services, der mader de
studerendes behov.

Nar vi udvikler services, er det i bred forstand. Det kan f.eks. vcere
den personlige kontakt med studievejlederen, fysiske skilte, en
ansegningsproces, udformning af frister og deadlines,
studenterrettet information eller en digital lasning.

Helt konkret ger vi det ved at se pd, hvor gode vi er til at hjcelpe de
studerende med at finde svar pd& deres spergsmal og lese deres
udfordringer.

Na&r vi udvikler services, stiller vi spergsmdlene: Hvad oplever og
eftersporger de studerende? Hvor godt understatter vores
processer og lgsninger de studerendes behov? Hvordan bliver vi
mere studenterrettede i vores udvikling af services?

Brainstorm ideer til, hvordan vi kan blive bedre til at besvare de
spergsmal og lese de udfordringer, som de studerende oplever

Et eksempel p& en konkret situation, hvor studerende har
spergsmal og udfordringer, kunne vcere reeksamen. Brainstorm
ideer til, hvordan vi kan blive bedre til at besvare de spargsmal og
l@se de udfordringer, som de studerende oplever i forbindelse med
reeksamen.



3/ GOR DINE IDEER MERE HANDGRIBELIGE VED AT VISUALISERE
DEM

Fordelen ved at gere dine ideer visuelle er, at du bedre kan trykteste om
ideerne holder nok til, at du kan arbejde videre med dem.

Geor dem handgribelige ved at:

e skitsere lzse ideer pd papir,

e |ave en konceptplakat, der kort og klart illustrerer og "scelger” dit
koncept,

e tegne et storyboard, der trin for trin illustrerer, hvordan den
studerende "bruger” din idé

e designe en interaktiv, digital prototype, hvor man kan klikke sig
fra skcerm til skcerm,

e |ave en mock-up af en informationsside, hvor man kan lcese/se
informationsmaterialet,

o lave et user flow eller en visionsbrugerrejse, der kronologisk viser
de trin, studerende gdr igennem i en ideel l@sning

Tryktest dit visualiserede koncept med dig selv og med andre, f.eks.
kollegaer, projektmedlemmer eller AU-medarbejdere, der har
scerlig viden inden for konceptets emne /omrdade.
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4/ TEST DINE IDEER MED STUDERENDE

For at finde ud af, om vores ideer overhovedet giver mening og vaerdi
for studerende, er vi nadt til at teste dem med studerende.

Det kan mdske lyde overvaeldende, men det behaver ikke vcere sveert
eller scerligt tidskrcevende. Ved at teste med studerende kan vi lcere,
hvad der fungerer ved vores idé og hvad der krcever cendringer.

1. Beslut, hvad der skal testes: Er der tale om én enkelt
informationsside? Eller er det et flow eller en proces bestdende
af adskillige trin, aktiviteter og interaktioner?

2. Vcelg format / veerktej og byg: Prototyper kan illustreres og
testes pd papir. Faktisk kan det vcere en fordel at teste pd papir i
tidlige faser af servicedesign-processen (selv hvis ideen er en
digital lasning). Papir er nemlig en hurtig méde at f& indhentet
feedback pd. Prototyper kan ogsd bygges med digitale
veerktajer som Powerpoint eller Figma. Hovedsagen er, at du fér
testet dine ideer.

3. Test med studerende: Test dine ideer med studerende og
indsaml feedback. Nér studerende inddrages sd serqg for, at de
er studerende, som P& den mdde er vi studentercentrede i vores
udvikling af services.

4. Observer og lcer: Scet jer tilbbage og lad de studerende vise og
fortcelle jer, hvad der fungerer godt og hvad der ikke fungerer
godt ved ideen. Saerq for ikke at stille ledende spargsmadl.

5. Iterer: P& baggrund af, hvad du har Icert i testen, kan du lave
justeringer til din prototype. Eller mdaske har testen vist, at du er
nedt til at ga tilbage til tegnebraettet og udvikle en ny idé.

6. Testigen: Hvis det er nedvendigt, sd test konceptet igen.



5/ FRA IDEER TIL ROADMAP MED PRIORITEREDE INDSATSER

1. Lav en bruttoliste over dlle de ideer til services, der skal prioriteres
og (potentielt set) arbejdes med

2. Afhold en prioriteringsworkshop. Her skal fokus vcere at prioritere
0og lgse de opgaver, som mader de studerendes behov og giver
dem mest vaerdi. Naturligvis er det i prioriteringen ogsd relevant at
se pq, hvilke lgsninger, der kan give gevinster og veerdi for
forretningen. Men fokus ber altid veere de studerendes oplevelse.

3. Anvend f.eks. 'Impact & Effort Matrix' metoden til at prioritere
mulighederne i workshopkontekst.

4. Placer mulighederne i raekkefalge (f.eks. i 3-arig oversigt)
5. Serg for at have bred repraesentation af forskellige fagligheder i

prioriteringsworkshoppen. Det hjcelper med at sikre diversitet i
viden og perspektiver.

/v

AARHUS UNIVERSITET



TIPS
HVIS | SELV VIL LAVE INTERVIEWS MED STUDERENDE

Na&r | inddrager de studerende, og designer services med udgangspunkt
i deres behov, kan | undersege:

e Situationer: De "typiske” situationer, de studerende stdr i.

e Kritiske spargsmdl: De spargsmal, som er mest presserende for
de studerende i den konkrete situation.

e Interaktionspunkter: De punkter eller tidspunkter, hvor den
studerende har kontakt, personligt eller digitalt, med AU eller
andre.

e Udfordringer: De aspekter af livet som studerende, der giver
dem udfordringer

e Idéer: F& de studerendes vurdering af, hvad den gode service
bestdr i.

e Madlepunkter: Hvilke indikatorer kan vise, om servicen virker?

Na&r | planlcegger research med studerende, anbefales det | at falger
radene her:

o Rekruttering af studerende til interviews: Vaer meget specifik i
udvcelgelsen af studerende til interviews - inddrag dem, som
situationen er helt aktuel for.

Er | f.eks. i feerd med at designe en ny mdde at tilmelde sig til
reeksamen, s& interview studerende, der for nylig har meldt sig
til reeksamen.

e  Strukturering af interviews: Udarbejd en spergeguide med en
rcekke spargsmal, som skal stilles. Brug personlige interviews og
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dbne spargsmal - undgd at stille ledende spargsmdl. Find og
forstd de studerendes behov for | beveeger jer videre til
l@sninger.

Inddragelse i udvikling: Inddrag de studerende i selve
udviklingen af services - f.eks. til test af prototyper.

Bidrag til videreudvikling af brugerrejserne ved at dele din
research.



KONTAKT

Er du i tvivl om, hvordan du kommer i gang med at anvende
brugerrejserne i dit arbejde eller har du andre spargsmal?

Du er altid velkommen til at raekke ud til Brugeroplevelser, AU IT:

Kristina Lund Hansen, UX konsulent

Hvis | selv laver research inden for en brugerrejse, sa del det gerne med dine
kolleger. Kontakt os, og s& formidller vi videre.
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https://www.au.dk/klund@au.dk

