
Hva er god service 
for pasienten?

NSH 15.03.17



siri.eggesvik
@siv.no



Tjenestedesign

1. Brukersentrert

2. .

3. .

4. .

5. .



Tjeneste

Oppleves og brukes individuelt



Tjenestedesign

1. Brukersentrert

2. Samskapende

3. .

4. .

5. .



Tjeneste

Produseres og konsumeres samtidig



Tjenestedesign

1. Brukersentrert

2. Samskapende

3. Helhetlig

4. .

5. .



Foran / Bak



Før - Under- Etter

Brukerreise / 
Pasientforløp



10



Krevende 
kontaktpunkter



17.03.20

17

12



Tjenestedesign

1. Brukersentrert

2. Samskapende

3. Helhetlig

4. Visuelt

5. .



@ LIVEWORK



Tjenestedesign

1. Brukersentrert

2. Samskapende

3. Helhetlig

4. Visuelt

5. Testet



Dobbel diamant



Hva er god 
servise?



Servicekvalitet



å møte
brukernes 
behov





Avvik og feil



Nye løsninger eller ny teknologi



Irritasjoner 



Observasjon



http://vimeo.com/159469085


« På seg selv 
kjenner man 
ingen andre»

- Sonja Mellingen, psykolog

Intervju



Ører 

Udelt
Oppmerksomhet

Sind

Ører
Øyne

Hjerte







Cleveland clinic

• https://www.youtube.com/watch?v=cDDWvj_q-o8

https://www.youtube.com/watch?v=cDDWvj_q-o8


God service er 

å møte pasientens 

behov


