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Läget



Innovation

”Innovation är nya lösningar som svarar mot 

behov och efterfrågan i vardagen och 

omvärlden. Värdet uppstår i nyttiggörandet 

och tillämpningen av en idé. Värdet som 

skapas kan anta många former –

ekonomiska, sociala eller miljömässiga. 

Innovation kan ske stegvis eller i stora 

språng. Innovationen kan i det perspektivet 

vara ny för organisationen, ny för 

marknaden eller ny för världen. 

Värdeskapandet för samhället uppstår då 

nya lösningar anammas, sprids och blir ett 

sätt att arbeta långsiktigt. I korthet definierar 

SKL innovation som något nytt som är 

nyttigt och blir nyttiggjort." 
SKRs positionspapper En Innovationsvänlig offentlig verksamhet.

från lilla i till systeminnovation

https://issuu.com/sverigeskommunerochlandsting/docs/5397_21c3ca912e323e


make 

choices

convergediverge

create

choices



Tjänstedesign 

Servicedesign 

Design Thinking

Human centered design



En utvecklingsprocess där man utgår från användarens behov och 
medskapar lösningar tillsammans med dem som tjänsten är till för. 

Innovationsguiden.se

Vad är tjänstedesign



Innovationsguiden.se

Kärnan i tjänstedesign

• Holistiskt angreppssätt

• Utgå från användarens behov

• Medskapa

• Testa sig fram – testa tidigt!

• Kanaloberoende lösning



Innovationsguiden.se



Förstå de som tjänsten berör!

Varför?
Berätta!

Innovationsguiden.se



Samskapa lösningar! – ”Testa tidigt”

Transformator Design 2015
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KAROLINSKA VUXENAKUTEN

•  FRÅGOR TILL SJUKSKÖTERSKORNA I TRIAGET 

MINSKADE MED CA 2 TIMMAR PER DAG.

•  KUNDNÖJDHETEN GICK UPP FRÅN 33% TILL 

66%

Innovationsguiden.se



Innovationsguiden.se





Innovationsguiden.se

Kärnan i tjänstedesign

• Holistiskt angreppssätt

• Utgå från användarens behov

• Medskapa

• Testa sig fram – testa tidigt!

• Kanaloberoende lösning



Hur kom vi hit?

Participatory design

(deltagande design)

Tjänsteforskning: 

service marketing

service 

management

Industridesign

Interaktionsdesign

1930- 1970- 1980-

Etnografi blir allt vanligare del i design

Fokus på användaren, Användarcentrerad design

1990-

Fler designdiscipliner 

utvecklas, fokus på hur 

man designar istället för 

vad

1990-2000

Tjänstedesign

L Malmberg FoUiS



2009

Fler designsubdiscipliner

utvecklas, fokus på hur man 

designar istället för vad

Participatory design

(deltagande design)
Tjänsteforskning: service 

marketing

service management
Industridesign

Interaktionsdesign

1930- 1970- 1980-

Etnografi blir allt vanligare del i design

Fokus på användaren, Användarcentrerad design

1990- 1990-2000

Tjänstedesign

SKRs positionspapper

Mindlab, DK

Första projekten i

Sörmland

Innovationsguiden, SKR

Förändra Radikalt, SKR

20152002 2014 2016-2013

Första

tjänstedesignkonferensen

Första designbyråerna: 

Live│work, 2001

IDEO, 2002

2001

L Malmberg FoUiS

Nod för 

tjänstedesign 

i Sörmland

2018-



En utvecklingsprocess där man utgår från användarens behov och 
medskapar lösningar tillsammans med dem som tjänsten är till för. 

Innovationsguiden.se Förändra Radikalt SKR



Nu testar vi!

Se problemet, hela problemet - användarresa

Innovationsguiden.se



Användarresan

En användarresa är ett visuellt verktyg som 

används för att förstå hur användaren rör 

sig genom och använder en tjänst eller en 

process, före – under- efter. Ni tar reda 

på vad användaren gör, vem eller vilka 

personen interagerar med, vad som händer 

runt omkring och hur användaren upplever 

det.

Verktyget pekar särskilt ut de händelser 

som orsakar frustration hos användaren, 

smärtpunkter. På motsvarande sätt kan 

man också peka ut händelser där kunden 

är särskilt tillfredsställd, höjdpunkter. 

Innovationsguiden.se



Förstå hela upplevelsen

Innovationsguiden.se



Exempel: besök på vårdcentralen

Innovationsguiden.se



Användarens resa genom tjänsten

Kompis
1177 Vårdcentralen

Närakuten
Reception

Läkare SL
Taxi 1177

Orolig
- Kan det 
vara farligt?

Frustrerad –
får ingen 
hjälp.

Lättad
– Nu får jag 
hjälp. Proffsigt 
bemötande. 

Stressad 
och rädd

Jobbigt
– vill bara 
komma hem.

Orolig och 
frustrerad 
– Varför hjälper 
det inte?

Tider på nätet var 
en månad framåt

Fanns ej info 
om läkemedlet 

”Känns tryggt 
när man är där”



Hur såg din 
resa ut hit?

Innovationsguiden.se



Så här gör ni

● Gå ihop två och två

● Fyll i resan tillsammans – välj en som 

ställer frågor och en som berättar om 

sin upplevelse. (15 min)

Från: att du fick inbjudan 

Till: nu när du sitter i rummet

Bra frågor:

- När började du planera?

- Vad förväntade du dig?

- Vilka var dina första intryck?

- Vad hände?

- Vad gjorde du?

Innovationsguiden.se

- Hur kände du då?

- Kan du berätta när? 

- Berätta mer!

- Varför? Varför?

- Hur? När?

- Vad tänkte du då?

Hur såg din 
resa ut hit?



Var är upplevelsen 

som lägst vs högst?

Vilka problem kan du identifiera?

Vilka utvecklingsmöjligheter 

kan du se?

Användarresan – början

till en innovationsprocess

Innovationsguiden.se



… tillsammans med en arbetslös som söker arbete

… en företagare som vill rekrytera

… en mamma som reser med sina 3 barn

…vem vill du göra en användarresa med?

Tänk om ni istället gjort
användarresor… ? ! Utgå från ett riktigt problem

o Vad säger medborgarenkäter, utvärderingar?

o Brinner det någonstans?

o Nya förutsättningar?

o Har ni något ni har brottats med en längre tid 

men inte kommit tillrätta med?



utvecklare, strateger, 
process

De vi är till för
de som lever och 
verkar i regionen

Utförare –
medarbetare

förare,
handläggare, 

strateger



Nu har vi testat!

Innovationsguden.seInnovationsguiden.se



Innovationsguiden.se

Kärnan i tjänstedesign

• Holistiskt angreppssätt

• Utgå från användarens behov

• Medskapa

• Testa sig fram – testa tidigt!

• Kanaloberoende lösning



Ett stödverktyg för att hjälpa kommuner och regioner att 
själva arbeta med användardriven innovation –
tjänstedesign 
i utvecklingsarbete. 

innovationsguiden.se

https://innovationsguiden.se/


Mer om tjänstedesign/ designbaserad utveckling!

Legofilm, vad är tjänstedesign

Förändra radikalt

Innovationsguiden

Field Guide to Human Centered Design

Material hämtat från bland annat

SKR, Innovationsguiden.se 

SKR, Förändra radikalt

FoU i Sörmland

https://www.bing.com/videos/search?q=vad+%c3%a4r+tj%c3%a4nstedesign&ru=/videos/search?q%3dvad%2b%c3%a4r%2btj%c3%a4nstedesign%26FORM%3dHDRSC3&view=detail&mid=190DA251AC3F163B63F7190DA251AC3F163B63F7&rvsmid=348419A2C888CD01141A348419A2C888CD01141A&FORM=VDRVRV&adlt=strict
https://skr.se/demokratiledningstyrning/stodforattstyraochleda/attstyraforresultat/utvecklingsprojektnatverk/forandraradikalt.1082.html
https://innovationsguiden.se/
https://ugc.futurelearn.com/uploads/files/34/eb/34ebb7fd-d494-46c3-a924-fc88122c0823/Field_Guide_to_Human-Centered_Design_IDEOorg_English-6b015db2a5cb79337de91e8f52a0ef03.pdf


"En droppe droppad i livets älv

har ingen kraft till att flyta själv

Det ställs ett krav på varenda droppe:

Hjälp till att hålla de andra oppe!”
T Danielsson

mona.karila@regionsormland.se


