
Høyreklikk	på	bakgrunnen,	velg	«Formater	bakgrunn»,	«Bilde…»	og	velg	et	annet	bilde	som	bakgrunn

Tjenestedesign

– redesign	av tjenester



Dagens agenda

o Tjenestedesign – hva,	hvorfor og hvordan?
o Gruppeoppgaver

o Beinstrekk og kaffepåfyll

o Fra	virkeligheten:	Tjenestedesign i Oslo	kommune
o Spørsmål

o Oppsummering og avslutning





Hva	kjennetegner	en	designprosess?

•	åpen	systematisk	prosess
•	prosessen	er	visuell	og	eksperimenterende	
•	tar	utgangspunkt	i	menneskelig	erfaring	og	adferd

Resultatet	kan	være	grafisk,	produkt,	tjeneste,	
system,	ny	organisasjon	og	styringsmodeller.

(Bason,	2017,	min	oversettelse)





Du	kan ikke designe
en god	opplevelse!

Verdens

BESTE
bibliotek!





Kilde/	illustrasjon:	practicalservicedesign.com



Brukerbehov

Organisasjonens/	
bedriftens behov

Teknologiske
muligheter

HELHETLIG



Lim	inn	skjermbilde,	beskjær	det	og	legg	det	«inni»	skjermen.

To	viktige dokumenter

Følgende prinsipper bør legges til
grunn for	digitaliseringsprosjekter:

• Start	med	behov
• Tenk	stort	– start	smått
• Velg	riktig	samarbeidspartner
• Sørg	for	riktig	kompetanse	og	god	

lederforståelse
• Lever	hyppig	

– skap	nytte	hele	veien



Hvordan?



ta”designbriller”	på!



Begreper i tjenestedesign

Brukere Personas

Kontakt-
punkt

De	vi	designer	for:
• kunder
• innbyggere
• pasienter
• pårørende
• interne	brukere

Oppdiktede personer som
er satt sammen
av ulike brukeres historier
og opplevelser

Representerer direkte kontakt
mellom brukeren og
tjenesteleverandøren.	
Kontaktpunktene kan være
fysiske,	digitale,	interaktive
eller personlige (mail,	sms,	
telefonsamtale)



Begreper I	tjenestedesign

Tjeneste-
reise

Et	kjede av kontaktpunkt utgjør tjenestereisen.	
Den	er en visualisert skisse av tjenesten over	
tid.

start slutt



Brukerinnsikt - Hvordan kommer vi	i gang?

Hvor skal jeg begynne for	
å designe en tjeneste?

Skal jeg intervjue to	
eller 10	innbyggere?

Hvem må være med?

Hvor skal jeg
få tak I	brukere?



o Vi	må vite hvem våre brukere er

o Hvem skal vi	designe tjenesten for?

o Prioritere brukere/målgrupper

o Bli enige om	dette – gir et	felles utgangspunkt

Først – hvem skal bruke tjenesten?



• En	tjeneste	må	lages	ut	i	fra	et	
reelt	behov

• Vi	MÅ	ha	fakta	fra	brukerne	
– ikke	bygge	på	våre egne	
antagelser!

Behov	- lytt	til	hva	brukeren	har	å	si!

www.colourbox.com



Metoder
• Intervju (individuelle eller gruppe)
• Kontekstuelle intervju – intervju i brukerens egne omgivelser
• Prøve ut/tjenestesafari
• Observasjon
• Spørreundersøkelser
• Persona
• Brukertesting
• Workshops	– tegne ut brukerreisen slik den	er i dag

Metoder	for	brukekartlegging



o Trygge omgivelser gjør at	brukeren føler seg trygg – vil lettere dele

o Gir mulighet til både å stille spørsmål og observere

o Snakk med	6-8	personer pr prioriterte målgruppe

o Vær åpen og lyttende

o Husk	å ta	opp lyd eller film	av intervju – gir innsikt hos	de	andre I	
teamet/organisasjonen

Kontekstuelle	brukerintervjuer	gir	god	innsikt



Designprosess



Hva skjer så?



start slutt

Tjenestereisen

Kontaktpunkter/	touchpoints

før under etter

www.visualproject.org



start slutt

Tjenestereisen

før under etter

www.visualproject.org



Veldig fornøydfornøydnøytralVeldig misfornøyd misfornøyd

Tjenestereisen

start slutt

før under etter

www.visualproject.org



Tjenestereisen

start slutt

Kontaktpunkter/	touchpoints

før under etter

www.visualproject.org



Tjenestereisen

www.visualproject.org

Kunde

Andre	
aktører

Tjeneste
ansvarlig:	
fag

Prosess 1

Prosess 2

Prosess 3

start slutt

før under etter



…tilbake
til biblioteket



Tjenestereise:	Bibliotektjenesten
Motivasjon:	Sitte å jobbe,	låne bok

Vurderer å dra
til biblioteket

Sjekker
åpningstiden

Ansatte
resepsjonen

Logger	på
internett Finne bok Låne bok

Låne bok Låne bok I	
resepsjon

Levere
bok

Påminnelse
levering	bok Purring

FØR UNDER ETTER

Jeg forstår ikke
hvordan låne-
automaten virker

Det er åpent!

Finner jeg en
plass å sitte?

Min	side:
Bestille leseplass

God	hjelp,	service	
og forklaring på
hva som var feil

Yes!	Jeg kan
levere utenfor
åpningstiden



Nå:	praktisk oppgave!

Målet med	oppgaven:
Bruke tjenestereisen som verktøy for	samtale om	tjenesteutvikling



Case:	Feiertjenesten

Redesign	av
feiertejensten i
Andebygd
- en middels stor
kommune i Norge



Tjenestereise fra kommunens perspektiv

Feieren
kommer:

feiing

rapport
Inforskriv:	

Feieren kommer
Info	om		
tjenesten

Info	om		
tjenesten

Huseier
setter	

ut stige

Oppmøte
for	feiing

Feiing/
tilsyn

UNDER ETTERFØR



Tjenestereise fra huseiers perspektiv

Ingen		
forberedelse

Feieren
kommer:

feiing

Huseier
setter	

ut stige

rapport

UNDER ETTER

Oppmøte
for	feiing

Feiing ikke
utført

Informasjon har ikke kommet
frem til huseierMarit,	53	år

“Vi	har vært på ferie og feieren
har vært her..	Det ligger	aske	over	så og si hele	

leiligheten.	Hele	gulvet var dekket av et	sort	lag…
jeg vil jo	ikke virke som en sutrekjerring,	men	kan

jeg klage på dette arbeidet?”



UnderFør Etter

Oppgave	1:	Idémyldring	(10	minutter)
Utfra	kartlagt	innsikt	har	dere	fått	i	oppdrag	å	jobbe	med	en	ny	og	forbedret	feiertjeneste.	Fokuset	i	den	nye	tjenesten	skal	
være	på	å	lage	en	mer	serviceorientert	tjeneste.		Bruk	10	minutter	på	å	komme	opp	med	idéer	til	hva	som	kan	forbedre	den	
eksisterende	tjenesten.



start slutt

Oppgave	2:	Design	en	ny	tjenestereise	(20	minutter)

UNDER ETTERFØR

•	Sorter	ideene	fra	idémyldringen	og	lag	en	overordnet	“reise”	for	brukeren,	diskutér hvordan	rekkefølgen	på	
kontaktpunktene	skal	være.
•	Tenk	på	hvordan	dere	skal	informere	om	tjenesten	og	tilbudet	til	kunden	(kanaler)	og	i	hvilke	kontaktpunkter	det	
skjer	en	interaksjon/	aktivitet.	
•	Hvordan	påvirker	den	nye	tjenesten	arbeidsprosesser	i	kommunen?



Fra	virkeligheten

Erfaringer med	tjenestedesign i Oslo	kommune



Tips	for	å komme I	gang

o Finn	en	enkel	tjeneste	som	du	ønsker	at	brukerne	skal	oppleve	bedre	enn	i	dag.

o Definer	målgruppen	tydelig:	hvem	skal	du	fokusere	på,	hvem	tar	du	senere?

o Finn	de	menneskene	i	organisasjonen	som	har	en	rolle	i	tjenesteleveransen.	
• Husk	også	jurister	og	IT-folk	som	kanskje	skal	utvikle	tjenesten	senere.	
• Hvis	det	er	viktige	folk	du	ikke	får	med,	sørg	for	å	få	brukeren	på	film	når	

han/hun	utfører	den	eksisterende	tjenesten.

o Ta	med	de	ansatte	og	tegn	opp	den	eksisterende	brukerreisen	sammen	med	
mennesker	i	målgruppen.	Deres	opplevelser	skal	ikke	argumenteres	mot,	brukeren	
skal	stå	i	sentrum!



Tips	for	å komme i gang

o Tegn	opp	drømmereisen	sammen.

o Velg	ett	eller	to	enkle	kontaktpunkt	dere	ønsker	å	forbedre.	Valider	valget	
med	andre	brukere	og	ansatte.

o Lag	raske	prototyper	på	den	nye	løsningen. Test	igjen	på	brukere	og	ansatte.

o Velg	om	løsningen	skal	implementeres,	finn	ut	hvem	og	hvordan,	og	hvordan	
resultatet	skal	måles	og	forbedres	etter	lansering.



Lesetips	og	ressurser	på	nett

o http://www.samveis.no

o http://www.practicalservicedesign.com

o http://innomed.no/verktoy-for-behovsdrevet-
innovasjon

o http://www.service-innovation.org

Bason,	Christian	



Høyreklikk	på	bakgrunnen,	velg	«Formater	bakgrunn»,	«Bilde…»	og	velg	et	annet	bilde	som	bakgrunn

Takk for	i dag

lykke til!


