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Hva jeg skal prate om

Hvorfor digitalisere med brukeren i sentrum?

Hvordan avdekke kundebehov?

Hvorfor tjenestedesign?

Eksempler på tjenestedesignprosjekter

Hva må til for å skape gode brukeropplevelser? 

Oppsummering



Visjon for den digitale transformasjonen

Realisere historien om Tim



Felles mål for den digitale transformasjonen

Vi forstår innbyggerne våre og tilbyr våre 
tjenester når de ønsker det og trenger det

Vi løser innbyggernes behov uavhengig 
av offentlig sektors organisering

Hver tjeneste som tilbys, skal bygges på 
Oslo kommunes felles tjenesteplattform
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Hvorfor må vi forstå kundene våre for å nå målene?
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”Kundens behov er selvfølgelig alltid vårt utgangspunkt”

80% av ledere anser seg og sin bedrift som kundeorienterte

8% av kundene er enige

Et stort gap. Et stort potensial

Simon Clatworthy, AT-ONE boken
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Deloverskrift gul

Hvordan avdekke kundebehov?
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• Statistikk og tall
• Spørreundersøkelser
• 1000 mennesker
• Anta behov
• Ta utgangspunkt i det man 

vet

• Intervju og observasjon
• Snakke med noen 

mennesker (avdekke 
mønstre)

• Avdekke faktiske behov
• Belyse nye områder

Rasjonelt

Emosjonelt

Hva slags kundedata? 

➢Kvantitativ - statistikk som 
forteller hva som skjer

➢Kvalitativ – gir gode pekepinner 
på hvorfor og hvordan det som 
skjer, skjer i en kontekst
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Avdekke innbyggernes behov i kontekst!
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Hvorfor tjenestedesign?
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Holdning = Handling?

Oppfatning

•Oppfatninger skapes av 
det folk ser, hører, leser 

og erfarer

Adferd

•Oppfatningen 

bestemmer hva folk 

tenker og føler 

– og i neste omgang 

hvordan de handler

Mål

•Slik når man 

forretningsmessige mål 

ved hjelp av 

kommunikasjon

Atferd?

Tillit

Kunnskap

Kjennskap
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10-15% 
klarer man aldri å 

påvirke

10-15% 
vil gjøre det som er etisk 

rett

70-80%
vil gjøre det som er riktig - hvis det er lett å velge rett

Stort potensiale for innbyggerorientert 
tjenesteutvikling!
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Sentrale prinsipper i tjenestedesign

➢ Mennesker i sentrum: Ta utgangspunkt i menneskers behov og adferd 
for å skape meningsfulle tjenester.

➢ Samskaping: Involver alle berørte parter i tjenestedesignprosessen 
for å gi eierskap.

➢ Helhetlig tilnærming: Ta hele tjenesten i betraktning for å skape en 
god og sammenhengende opplevelse for alle berørte parter.

➢ Visualisering: Visualiser informasjon og idéer for å forenkle 
kompleksitet og skape felles forståelse.

➢ Test tidlig og ofte: Lag utkast til ulike elementer av tjenesten gjennom 
hele prosessen for å utprøve, validere og videreutvikle ideer.
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Metoder, prosesser og verktøy 

➢Alle tjenestedesignprosjekt starter med å samle innsikt gjennom 
innbyggerinvolvering (kvalitativ metodikk)

➢Ofte består arbeidet i å se på tjenesten som en brukerreise

➢En brukerreise er en visuell og strukturert framstilling av hvordan brukeren 
opplever en tjeneste. Den kan være basert på et eksisterende hendelsesforløp 
eller et ønskescenario
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Kontaktpunkter

Bevis

Støttesystem

Brukerreise

Elementer i tjenestedesign
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Deloverskrift beige

Eksempler på tjenestedesignprosjekter i 
REG
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Meråpen selvbetjent  
minigjenbruksstasjon
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Hjemme Ankomst

HJEMME
•Har avfall man ikke blirkvitt hjemme
•Finner målrettet informasjon om levering på nett/brosjyre/  
boddør
•Tar med seg i pose(r), pappeske e.l for å frakte tingene  
med seg.

Kommunikasjon

•Renovasjonsetaten tar kontroll over egen informasjon  
(fremfor alle uoffisielle oppføringer som private facebook-

initiativer, google-oppføringer etc.)
•Opprett samarbeid/utform informasjon forkommunikasjon  
med sameiene. Borettslaget sprer informasjon om tjenesten  
for REN og slik nå flere og potensielle brukere.

•En brosjyre som er spesifikk for Sørenga

minigjenbruksstasjon, distribuert lokalt på Sørenga.
•Fra å kun informere om minigjenbruksstasjonen til å også  
motivere til bruk

•Juster skilt over vinduer slik at det synlig.
•Synlig og informativ fasade med attraktivt utstillingsvindu
•Tilrettelegge for å enkelt kunne levere fra seg vanlig avfall  
eks. batterier og lyspærer (uten å måtte gå inn på stasjonen)
•Benytt fortau og gaten utenfor til eksponering

Handlinger

Fremtidens  

tjeneste

Anbefalinger

Møtepunkt

ANKOMST
•Går/ tar sykkelen/ kjører/ triller lånt transportvogntil  
stasjonen
•Parkerer utenfor
•Leter frem mobil og finner Oslonøkkelen, låser opp døra.

•Åpner døra med albuekontakt, evt. sette fra seg på anvist  
plass for

I regi av REN  

Utenom REN

Aktiviteter

Desk research

Nøkkelinformantintervjuer  

Observasjon ved Sørenga  Workshop 

med Renovasjonsetaten

Designsprint med Renovasjonsetaten  

Designkontor hos Renovasjonsetaten

Testing ved Sørenga minigjenbruksstasjon

Intervjuer av brukere

Besøk ved minigjenbruksstasjoner  

Undersøkelse blant ikke-brukere

Fokusgruppe med barnehagepedagoger
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Service blueprint
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Hva må til for å skape gode 
brukeropplevelser? 
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Kilde: https://uit.stanford.edu/service/techtraining/class/introduction-service-design
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Oppsummert ….
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Vi er til for Tim

MÅL:

1. Vi oppmuntrer innbyggeren til å løse egne utfordringer online  gjennom 
verktøy og portaler. 

2. Vi har god kunnskap om brukernes forventninger til digitale helhetlige 
tjenester fra kommunen. 

3. Vi benytter systematisk tilbakemeldinger og brukerdata for å 
forbedre og utvikle nye tjenester.

4. Vi setter alltid brukerens behov i sentrum og de involveres aktivt i 
arbeidet med å utvikle tjenester.  

5. Ledelsen i virksomheten har tatt rollen som pådriver for digital 
transformasjon. 

6. Vi jobber aktivt med å identifisere muligheter for nye digitale tjenester 
for brukerne.
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Oslo kommune-hatten på

MÅL:

1. Vi tenker helhetlig på brukernes behov på tvers av organisatorisk 
inndeling.

2. Vi sjekker om andre digitale tjenester i kommunen kan være aktuelle 
å  gjenbruke eller bygge videre på for å løse brukerbehov. 

3. Vi søker råd og erfaring fra andre virksomheter i vårt utviklingsarbeid 
for digitale tjenester. 

4. Vi arbeider aktivt med å dele vår kunnskap og erfaring om digitale 
løsninger med andre enheter og virksomheter.

5. Vi opplever å få styringssignaler som understøtter samarbeid på tvers 
i kommunen og innad i virksomheten.
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Vi gjør det nå!

MÅL:

1. Våre ledere er pådrivere for digital transformasjon.

2. Digitale tjenester er en integrert del av vår virksomhetsstrategi.

3. Vi har gjennomført konkrete aktiviteter i arbeidet med vår digitale transformasjon.

4. Våre medarbeidere forstår mulighetene digitalisering gir både for brukerne og vår 
virksomhet. 

5. Vi oppmuntrer til, og tilrettelegger for at ansatte skal ta initiativ til nye tjenester og 
måter å arbeide på.

6. Vi har en kultur som gir ansatte rom for prøving og feiling i utviklingen av nye tjenester.

7. Vi har tilgang på den kompetanse og de ressurser vi trenger for å utvikle digitale tjenester.

8. Vi arbeider systematisk med å utvikle de ansattes kompetanse for å kunne møte endrede 
omgivelser og forventninger.

9. Vi ivaretar informasjonssikkerhet og personvern i våre digitale tjenester.
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Takk for meg

PS! Og sjekk gjerne ut Til tjeneste. En podkast om offentlig tjenestedesign


