
T J E N E S T E D E S I G N
N O R D N O R S K  D E S I G N -  O G  A R K I T E K T U R S E N T E R

T I G E R S E M I N A R E T



M A RT E  W I I K
N O R D N O R S K  D E S I G N  O G  A R K I T E K T U R S E N T E R

N O D A



U T D A N N E L S E / A R B E I D
✓ UNIVERSITY OF EAST LONDON, ENGLAND 

✓ WESTERDALS SCHOOL OF COMMUNICATION, OSLO 

✓ RØD TRÅD, TROMSØ 

✓ ENZO FINGER DESIGN, OSLO (bl.a. m/Flytoget) 

✓ DESIGNFABRIKKEN, ANDENES 

✓ GRÜNDER MEDITERE.NO / App: Meditere med Marte 

✓ PROSJEKTLEDER I NODA TIL TJENESTE



T J E N E S T E  H VA ?



TJENESTEDESIGN brukes til  
utvikling, planlegging og organisering av  

mennesker, infrastruktur og fysiske elementer.  

Det er en metodisk og kreativ tilnærming for å levere  
helhetlig, forståelig og attraktive tjenester  

med BRUKEREN i sentrum.



N O D A  T I L  T J E N E S T E
NODA har med støtte fra Norsk Kulturråd, Nordland 

fylkeskommune og Troms fylkeskommune, lansert 

Tjenestedesignprogrammet NODA til tjeneste, for å 

tilby bedrifter og organisasjoner faglig 

kompetanseheving og bedre vilkår for vekst og utvikling.



10 designere i Troms og 

Nordland utdanner seg nå  
til å bli Tjenestedesignere.



• 10 bedrifter i Nordland og 
Troms deltar med egen case. 

• Designerne skal lære å ta i 
bruk tjenestedesign både 
som metode og verktøy. 

• Målet er et gjennomført 
designprosjekt i startfasen  
av et lengre innovativt løp.

S P A C E S H I P  A U R O R A



H VA  E R  E N  T J E N E S T E
✓ Eks. en togreise, besøke biblioteket og 

handle på nett. 

✓ Det offentlige leverer tjenester. 

✓ I Norge jobber ca. 80% i 

tjenesteytende sektor.



T J E N E S T E R  U T G J Ø R  2 / 3  AV   
N O R G E S  B R U T T O N A S J O N A L P R O D U K T  

O G  R E P R E S E N T E R E R   
C A .  7 0 %  AV  N O R G E S  V E R D I S K A P N I N G

V I S S T E  D U  A T :



”Undersøkelser viser at offentlige oppgaver ikke løses  
med utgangspunkt i brukernes behov, men i stedet tar 

utgangspunkt i virksomhetenes behov.  
 

Tjenestedesign er en metodikk som har vist seg å være  
et nyttig verktøy for å styrke innovasjonsarbeidet  

både i offentlig og privat sektor.” 

Statsbudsjettet 2016 - Prop. 1 S (2015–2016):



T J E N E S T E D E S I G N
✓ Setter brukeren i sentrum og ser tjenesten fra brukerens 

perspektiv.  

✓ Kartlegger alle kontaktpunktene mellom brukeren og 

tjenesten. 

✓ Gjør den mer brukervennlig, nyttig, effektiv og attraktiv.



B R U K E R E N S  P E R S P E K T I V



G O D  T J E N E S T E  =  V E R D I ?  
Å utføre en tjeneste betyr å hjelpe noen.  

Hjelp oppnås ved overføring av verdi. 

Brukerens opplevelse av verdi = tjenestens verdi



TILBYR OPPLEVELSER SOM SKJER OVER TID OG  
PÅ FORSKJELLIGE KONTAKTPUNKT. 

KONTAKTPUNKT ER DER BRUKEREN MØTER 

TJENESTEN.

T J E N E S T E D E S I G N



F LY T O G E T
• Britt 30, har reist før, så hun bruker 

appen for å planlegge reisen. 
Ankommer Oslo S og sjekker 
avgangstavla. Hun reiser billettløst, drar 
kredittkortet i kortleseren på stasjonen 
før hun går om bord. På Oslo Lufthavn 
drar hun det samme kortet igjen for å 
passere sperringene. 

• På toget går flytogets personale 
gjennom toget hvis noen lurer på noe. 

• Etter turen går hun på websiden og 
registrer seg for å få en kvittering.

G O D T  E K S E M P E L :



T J E N E S T E D E S I G N  V I R K E R
• UTDANNINGSETATEN tok utgangspunkt i elevenes beskrivelser av  

ideelt utdanningsløp og fikk en ny opplæringsmodell som applauderes av  
elever og arbeidsliv.  

• OSLO UNIVERSITETSSYKEHUS reduserte ventetiden på utredning og behandling 

av brystkreft med 90% fordi de tok utgangspunkt i pasientens behov.  

• SKIEN KOMMUNE oppnådde en besparelse på 5-10 mill kroner etter en prosess 

ledet av tjenestedesignere og involvering av alle ansatte i sin omsorgstjeneste.



rekmont.no

F L E R E  G O D E  E K S E P M L E R

• Taxifix 

• Airbnb 

• NAV 

• Oslo lufthavn 

• Oslo bysykkel 

• Gjensidig forsikring  

• Altinn

http://rekmont.no


https://vimeo.com/122979041

https://vimeo.com/122979041


Kvinnen er en pasient i det hun oppdager en kul i brystet,  
mens for OUS blir hun først en pasient når hun får en kreftdiagnose. 



•  H V O R D A N  O P P L E V E R  D U … ?  

•  H VA  H A R  D U  B E H O V  F O R … ?  

•  H VA  S K U L L E  VÆ RT  A N N E R L E D E S ?  

•  H VA  E R  VA N S K E L I G ?  

•  H V O R F O R ,  H V O R F O R ,  H V O R F O R ?



T J E N E S T E D E S I G N  S K I L L E R   
S E G  F R A  A N D R E   

M E T O D I K K E R  V E D  AT   
D E N  E R  B R U K E R S E N T R E RT   

O G  H E L H E T L I G  



Tjenestedesign bruker smarte 

verktøy og metoder for å 

oppnå innsikt i menneskers 

behov, adferd og holdninger.  
 
- Bl.a kartleggingsteknikker, 

observasjoner, dybdeintervjuer, 

utvikling av personas m.m.



Det mest særegne med 

tjenestedesignmetodikken 

er fokuset på visualisering. 



Visuell fremstilling bidrar 

til å håndgripeliggjøre 

tjenesten, og presenterer 

innsikter på en mer 
forståelig måte.



Gjennom visualisering 

får man frem viktige 

elementer ved ideen 

som kan være vanskelig 

å beskrive med ord.



P R I N S I P P E R
01. BRUKERSENTRERT  

Skap meningsful le t jenester ved å fokusere på brukernes behov.  

02. SAMSKAPENDE  
Involver al le interessenter for å s ikre r ikt ig kompetanse, engasjement og eierskap. På tvers av s i loene.  

03. HELHETLIG  
For å skape nytt ige t jenester som folk tar  i  bruk,  må vi  forstå helheten.  

04. VISUELT   
Visual iser informasjon og ideer for å forenkle og skape fel les forståelse.  

05. TESTET  
Lag prototyper kontinuerl ig gjennom prosessen for å hjelpe og videreutvik le løsninger.  

T J E N E S T E D E S I G N



T J E N E S T E R E I S E
A N D Ø Y  S O M  R E I S E L I V S D E S T I N A S J O N

E K S E M P E L



Før tjenesten Tjenesteperioden

E T T E R  T J E N E S T E N

E K S E M P E L



1 .  B R U K E R S E N T R E RT   
–  T J E N E S T E N  S K A L  O P P L E V E S   
G J E N N O M  B R U K E R E N S  Ø Y N E .



2 .  S A M S K A P I N G  
–  I N V I T E R E  O G S Å  D E  S O M  Y T E R  

T J E N E S T E N  I N N  I  K U N D E R O L L E N .



T J E N E S T E D E S I G N   
F O R B E D R E R   

K VA L I T E T,  S A M H A N D L I N G  O G  
K O M M U N I K A S J O N



TA K K  F O R  M E G
N O R D N O R S K  D E S I G N -  O G  A R K I T E K T U R S E N T E R


