
Designing service

Reinert Mithassel
Oslo Public library



New circumstances

2





Stenersen 
museum

National 
museum

Main Library

Munch 
Museum

Opera







7



New capacity

before after

seats
sqm. 2.400 10.000

400 2.000



Traditional sources and «action radius»

readers

publications

Printed and
published
literature

Re
lea

se
s

na
rro

w

Digitally published material
outside the publishing houses
and traditional channels

Internet and untraditional channels

New sources and new activity arena

co
m

m
er

sia
l 

dis
tri

bu
tio

n

From the age of paper to the digital content era :
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From the age of paper to the digital content era :



New strategy



Deichman inspires  - and keeps Oslo awake!

Vision 

Innovative, tempting, visible, and available

A manifold, attractive and surprising universe of content

Active sharing of culture and knowledge, and of the delight in reading, 

Stimulating life long learning  and inspiring open debate and exchange of opinions 

An enthusiastic, mobile and efficient organization -



We refine!       

Strategic area 1 – Improve core offerings – develop the broad 
universe of sources and strengthen competence on criticism of 
the sources. 

  
We activate!    

Strategic area 2 –  Activate the universe of sources – 
share and communicate contexts and inspire library users 
to express themselves

We change while changing!  

Strategic area 3 - keeping an enthusiastic, flexible 
and efficient organization –  in constant  motion Tid
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the change -

Hammersborg

2017

(find, fetch, deliver)

A place for transaction
of physical media

An arena for activities

(experience, create, share)

2011

«the portfolio»Exhibition
commercial

events

book-transactions

Exhibition

commercial

events
book-transactions





Redefining what to offer



live|work nordic AS
www.livework.no

Deichmanske bibliotek      2010 

Servicedesign
User driven development at the library

March - Oktober 2010

Supported by the Norwegian design council program «Design 
Pilot» with 50.000,- Euro

External Oslo based company Livework
delivered the project in close cooperation with the library staff.

Main objective was to produce a service vision



7

User insights - Mapping the needs

 



  

 

KONFIDENSIELT Are Hovland Nielsen www.livework.co.uk 

20. mai 2010 are@livework.no live|work nordic AS 

 +47 928 70 295 Schweigaards gate 34D 

 +47 23 68 06 20 N-0191 OSLO 

  org. nr. 991 220 097 

INNSIKT: SERVICEDESIGN NYE DEICHMANN 
Jann-Henrik og Arne 

 

«Biblioteket burde koble seg sammen de andre som er i 

Bjørvika og samarbeide med dem. De kunne for eksempel 

ha partituret til aktuelle operaer på utstilling.» 

Arne er pensjonist, gift og har 2 barn. Han forteller at han ikke var noe særlig flink på skolen og dro 

derfor til sjøs da han var 15. Tidligere var han mye i båt på fritiden også, men det gikk etter hvert råte i 

båten og han solgte den til slutt for 1 krone. Nå hender det at han blir med fetteren til kona på seiltur. 

Arne og kona liker å reise og det blir noen turer i løpet av året. I det siste har Arne brukt en del tid på 

slektsforskning og besøkt bibliotek og antikvariater for å finne bøker til dette. 

Jann-Henrik er også pensjonist og ble kjent med Arne da de bodde i samme gate. Han dro i likhet med 

Arne tidlig til sjøs fordi han ble skolelei da han ikke kunne bli kokk. Etter å ha vært sjømann jobbet han 

ved Statens institutt for rusmiddelforskning som «sjauer og punchedame». Faren til Jann-Henrik var 

maler og grafiker og Jann-Henrik har vært aktiv i kunstmiljøet som alt-mulig-mann. Dette har gjort at 

han har bygget seg opp en stor kunstsamling. Jann-Henrik tåler ikke hvite vegger og hater tagging. Han 

liker å lage mat og har en del kokebøker. 

«Jeg har mye kokebøker, men finner aldri noe når jeg trenger det. Da ender jeg opp med ruteboka 

til hu derre Ingrid Espelid.» 

Vet hva de liker og ikke liker 

Både Arne og Jann-Henrik er over gjennomsnittlig kulturinteresserte. De går ikke så mye på utstillinger, 

men siden Jann-Henrik kjenner dem som driver Galleri Kampen hender det at han er innom der. Arne 

liker å ha kunst på veggene, men «det som kjøpes av kunst er det kona som steller med» forteller han. 

Begge to bruker for det meste radioen for å orientere seg i musikkverdenen og NRK P1 er favorittkanalen. 

Arne har tydelige musikkpreferanser mens Jann-Henrik anser seg som rimelig alt-etende. 

«Jeg liker stort sett all type musikk og hører til og med på ungdommen som står og prater.» 

 

Jeg hører mest på NRK P1 – men når det er andakt slår jeg over på P2." 

  

 

KONFIDENSIELT Are Hovland Nielsen www.livework.co.uk 

20. mai 2010 are@livework.no live|work nordic AS 

 +47 928 70 295 Schweigaards gate 34D 

 +47 23 68 06 20 N-0191 OSLO 

  org. nr. 991 220 097 

 

Ingen av de to går spesielt ofte på kino. Arne forteller at han kjøper DVDer i stedet. 

«DVDene er så billige nå. Bortsett fra Blue-Ray da. De er ikke kommet ordentlig ned i pris ennå.» 

 

«Det er sjelden jeg leier filmer, men jeg lånte noen byhistorie-filmer på VHS fra hovedbiblioteket.» 

 

«Jeg gåkke på kino for jeg har så fin kino hjemme.» 

God service på lokalbiblioteket 
Jann-Henrik forteller at han har brukt lokalbiblioteket på Bjerke en del – både til å låne DVDer og 

lydbøker. Han forteller at servicen der har vært god og at det er viktig for at han fortsetter å bruke det. 

«Når jeg kommer inn der er det sånn som jeg vil at butikker skal være. Da kommer det ei blid dame 

bort til meg og spør om hu kan hjelpe meg å finne det jeg leiter etter.» 

Bruker biblioteket mest til slektsforskning og utforskning av arkivmateriale 
Arne forteller at han har vært en del på Deichmanske hovedbibliotek i forbindelse med slektsforskningen. 

«Jeg har blitt stadig mer opptatt av slektsforskning i det siste, men så ble det bråstopp fordi 

gårdsnavnet jeg leita etter var feilstava. Det tok litt tid å finne ut av det.» 

 

«Jeg fant noen bøker på Deichman som skulle inneholde noen navn jeg var på jakt etter, men det er 

litt tynt utvalg der.» 

 

«Jeg kjenner en som driver et antikvariat nedi her. Der har jeg finni en del.» 

 

 
 

Jann-Henrik forteller at han har brukt biblioteket mye de siste 5 årene. Han har da vært på jakt etter 

gamle filmsnutter fra like etter krigen og funnet en del arkivmateriale fra Filmavisen. 

 

«Nå er jeg ganske godt inne i hvor jeg finner ting.» 
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extracting key insights

Servicedesign 



Bygg videre på brukernes 
forventing om et fristed som 
tilbyr ro og gratistjenester

Continue to build on the users    
expectation to find a free public
space that offers tranquility 
and free services

“When I go to the library I don’t go there only for the books, 
but for the atmosphere, the smell and the surroundings.

                                           - Ibrahim



Bruk bibliotekarenes 
spesialkompetanse
til å utvikle nye former
for kurs og aktiviteter

Use the special 
 competence of 
 librarians to develop 
 training programs or 
 activities for the users.

«The computing cources for seniors are fully booked half a 
year in advance, a great success, and easy to run too!.»

- Benjamin, employee



Forsterk den fysiske 
opplevelsen av bokenStrengthen the experience 

of the physical book 

“I need the visual part of a book to get  attracted to It.
It should catch my attention.”

                                                                   - Anders



Husk å skape dynamiske rom 
hvor man både kan være 

sammen med andre
og være alene

     
Remember to create dynamic rooms 
where you can be together with 
other people and stay alone.

«What´s so nice about the library is that you are on your own, 
together with others.»

                                                Egil



Skap rom med
sterke og varierte
identiteter

Create rooms with 
 strong and 
 manifold identities

«Nobody prefers neutral environments.»
 
                                Per Gunnar, curator and artist



Skap det opplagte møtestedet 
for å dyrke særinteresser og la 
marginale klubber florere

Create an attractive place for marginal groups 
and specialized interests, 
and let people or groups contribute with their insight.

“Like when we meet at the Red Cross. There we can talk 
about anything we like and I can take off  the hijab 
and be together with other women”.
                                                                    - Nadia



Utlånsstatistikken er en 
uutnyttet ressurs for å skape 

nye tjenester for brukerne

 The statistics related to the 
 book collections could be used to
create new services for the users.



Only good service will create
loyal users.



The library should integrate 
with net services and the net 
should serve more functions 
inside the library



live|work nordic AS 

www.livework.no 

Deichmanske bibliotek      2010  

Ideworkshopen representerte starten på idefasen i prosjektet og alle de ansatte ved 

hovedbiblioteket var invitert. De ca. 80 som kom ble fordelt på 16 grupper. 

10 

creating ideas for new offerings
Servicedesign 
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Resultatet av workshopen ble i overkant 200 ideer. Disse har i etterkant blitt 

gjennomgått, videreutviklet og systematisert. 

14 

250 ideas
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Deichman har et vell av innhold som er 

relatert til steder i byen. Hvis alle 

søkeresultater ble tilgjengeliggjort i et 

innbydende utskriftsformat kunne steder i 

byen benyttet disse for å heve sin 

egenverdi og markedsføre innhold fra 

Deichman. Utskriften bør også legge til 

rette for at brukerne kan interagere enkelt 

med digitale bibliotekstjenester der de er. 

! Vi foreslår at denne idéen prototypes ! 

idé 

«Deichmanutskriften»  

live|work nordic AS 
www.livework.no 
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Deichman – Et sted å vente  

Siden det nye hovedbiblioteket skal ligge i 

gangavstand fra Oslo Sentralstasjon kan det 

være et alternativ for reisende å tilbringe 

ventetiden sin der. Et sted å være hvor man 

har oversikt over avgangstider for 

togtrafikken kan være et attraktivt tilbud 

både for turister, pendlere og andre 

reisende.  

idé 
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Tags i byen 

Ved at ansatte eller brukere stedspesifikt 

tagger innhold på Deichman kan det 

utvikles mobile tjenester som benytter  

GPS-posisjonering for å finne innhold. 

idé 
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De ansatte som eksperter 

De ansatte på biblioteket skal kunne 

veilede publikum i et bredt spekter av 

innholdsforespørsler. Hver enkelt ansatt vil 

sannsynligvis likevel ha et spesialfelt eller 

interesseområde selv om 

publikumsveiledning krever allsidighet. 

Denne kunnskapen kan biblioteket 

synliggjøre gjennom eksempelvis 

navneskilt, etasjeoversikter eller ved at det 

settes av plass til «de ansattes utvalgte/

anbefalinger» både i det digitale og fysiske 

biblioteket.  

De ansattes spesialkompetanse kan 

synliggjøres på både på nett og i bygget ved 

at man får opp ansatte sammen med 

innhold i søkeresultatene. 

idé 
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Konferansesenter med meninger 

Ved arrangementer på biblioteket kan de 

ansattes kompetanse benyttes til å 

tilgjengeliggjøre innhold som kan belyse 

arrangementets tematikk. 

idé 

live|work nordic AS 

www.livework.no 

Deichmanske bibliotek      2010  18 

Velkomstpakken 

Når man registrerer seg som bruker ved 

Deichmanske bibliotek kan man få en 

velkomstpakke som ikke bare består av et 

lånekort, men også nyttig informasjon som 

gjør det lettere å «komme i gang». Andre 

ting som kan inkluderes i velkomstpakken er 

en programoversikt over planlagte 

aktiviteter på biblioteket, et «personlig» 

bokmerke og andre biblioteksrelaterte 

effekter. 

idé 
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På en sentral plass i biblioteket kan det 

settes opp en skjerm som viser aktivitet 

med forskjellige former for 

biblioteksaktivitet. Det kan også lages 

mindre versjoner av data-obelisken som kan 

plasseres andre steder i bygget eller på 

nett. Skiltet over inngangspartiet til 

hovedbiblioteket kan også fortelle om hva 

som skjer i biblioteket og forandre seg 

basert på sesong, aktiviteter og bruk. 

Data-obelisken 

idé live|work nordic AS 
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Tjenesteprogrammering 

Ved å kartlegge de ulike tidsløpene og 

syklusene og bruke kombinasjoner av dem 

som utgangspunkt kan man tilpasse 

tjenestetilbudet og utvikle nye og 

overraskende tjenester. 

! Vi foreslår at denne idéen prototypes ! 

idé 

live|work nordic AS 

www.livework.no 
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Nyhetsrommet er et rom hvor aktuelle 

saker fra nyhetsbildet sammenstilles med 

innhold fra Deichman-samlingen for å 

nyansere og berike mediebildet. 

Nyhetsrommet 

idé 
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Konseptretninger 

Servicedesign av Nye Deichman 

Are Hovland Nielsen 

Lavrans Løvlie 

Reinert Mithassel 

The main concepts
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The services creates platforms for people to meet, 
create something together, and share with eachoter

The borders between consuming and creating 
content will be wiped out in the years to 
come. The library should therefore create 
services that create seamless transitions 
between active and passive use of the 
sources 

We should promote the potential of the 
building as a place to meet, create and share 
- and keep the building as such  central also 
in services given on the virtual platform

We want to be the obvious place for 
nourishng special fields of interest, and let 
the non commercial groups and cloubs 
flourish

The services shoul increase the level of 
activity in the  weekends, and make the 
library a place for whole families to unfold
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The services enhance the employees, and their 
expert knowledge

Even thogh people appreciate the librarians 
competence, the employees plays a 
surprisingly minor role in the users overall 
appreciation of the library. We will make sure 
that the staff and their competence is 
making a more central impressinon on the 
user experience.

We want to professionalize the Service 
concept of the library in a way that

• clarifies the roles of the employees

• enhances their individual expertise

• present the employees as enthusiastic 
personal professionals

• clarifies the places you may meet the 
employees

We will combine self service with first rate 
guidance in a way that optimizes a rational 
business as well as a positive user experience
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The services are visible in the city, and caters for 
cooperations between the library and other actors.

our strategy to be visible in the city is to 
make it valuable for people and institutions 
to let the library services bevcome part of 
their own offer in the public domain

We will create a platform for offering 
content about places in Oslo, and tie this to 
the offerings in the library

We will establish a format for info-points, 
and create a sense of prestige in using this 
service.

We will pull the city into the library, both by 
activities and exhibitions about Oslo, and by 
practical functions such as travel info from 
the central station etc.

our presense in the city space will involve all 
district departments.
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The services ensures that the physical and 
digital are mutually enriching eachother

The library will prioritize services were the 
digital may create a richer experience of the 
building and the collection. Where others 
deliver good offers the library will open for a 
good way to integrate data from these 
actors.

The physical book will be the centre of the 
family of the digital services we chose to 
develop.

We will create services that makes the 
collection more accessible for the public, and 
offer self service where it may simplyfy the 
use of the library and make it more efficient.

We will use digital channels to inspire the 
users to meet, both virtually and in the 
library

We will increase the relevance and activity 
around exhibitions and themes by a clever 
use of digital channels.
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The services present the collection in relevant 
and surprising ways

To be developing relevant and surprising 
services over time, we need to establish a 
digital platform that makes possible that;

• content may be related to other related 
content

• that content may be related to events

• that content may be related to places in 
the library

• that content may be related to places in 
Olso

• That users may be connected to other 
users

• That the statistics may be accessible for 
the users

• that content may be created and 
´distributed by the Library

This will enable us to continously bring life 
and relevance to the collection at the right 
time and place.
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Lærdommer fra prototyping 

Servicedesign av Nye Deichman 

Are Hovland Nielsen 

Lavrans Løvlie 

Reinert Mithassel 

Servicedesign for the new main library
Learning from prototyping



The library tag

Con
cept

Idea

The services are visible in the city, and 
caters for cooperations between the library 
and other actors.
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Hypothesis for prototyping
!We believe that netwotking with other actors is a condition 
for the library to be able to play an active part in Oslo.
!We belive that mobile phones and other mobile units are 
central touchpoints
!We believe that the concept is about visualizing content, 
activities, events, and people
!We believe that the library have to offer tools and formats 
that other actors may use to enhance their own value.
!We believe that the library may be present in the city both 
physically and virtually
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Extract from web mockup. To be foun in full at:
verksted.deichman.no/voienvolden og verksted.deichman.no/bjorvika. 14
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Then we tried out the services together with representatives of the chosen sites to 
get their points of view on the services and their part as an actor within it
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Finally we tried out the services on randomly picked users at a local venue, and on 
the roof of the opera
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Comments form the users:

«A good way to catch the attention of 

curious passer-bys»

«I often use these kinds of reference services 

to get a better understanding of an area.»

«Oftentimes one knows what one want and 

don´t want, but sometimes surprises are 

welcome too - I think this service may 

provide that.»
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! Man forventer å måtte betale en årlig sum for 
tjenesten - bestående av en plakett og en nettside. 
Representantene vi pratet med anså 1500 kr i året 
som maksgrensen for «sånne ting for så små 
steder som oss».

! Deichman må administrere malen for nettsiden 
slik at alle steder får en enhetlig presentasjon. 
Stedene selv må i størst mulig grad stå for 
innholdet på nettsiden.

! Tjenesten gjør at Deichman fremstår som 
moderne og kanskje mer appellerende for unge 
brukere.

! Stedene som benytter denne tjenesten kan bruke 
den som et ledd i sin markedsføring. 

! Aktuelle steder bør ha historisk verdi og eller 
kulturfokus slik som Blitzhuset, Teddy’s, 
Theatercaféen og Continental.

! Det bør være mulig å ha plaketter på «flere nivåer» 
- en for området/bydelen, en for stedet og en for 
hvert av byggene. Område/bydelsplaketten kan 
være en slags oversikt over plakettene som er 
tilgjengelige i området.

! Vi lærte også at det var en verdifull og givende 
prosess for de ansatte å finne relevant innhold i 
Deichmansamlingen.

By prototyping «the library tag» together with 
external actors we learned that; 



Other prototypes

21



live|work nordic AS
www.livework.no

Deichmanske bibliotek      2010 26

Deretter prototypet vi i hovedfilialen. Prototypen var planlagt å skulle gjennomføres 
i løpet av én dag, men etter de ansattes ønske ble den forlenget til 5 dager.

           The roles of the employees

Con
cept

Idea

The services enhance the employees, 
and their expert knowledge





Brukernes historikk

Con
cept

Idé

The services present the collection in 
relevant and surprising ways



Aktive hyller

Con
cept

Idé

The services ensures that the physical and 
digital are mutually enriching eachother
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Vite om Bli medlem Bruke Avslutte 

Vite om/Navigere Finne/Oppleve Skape/Dele Levere 

Deichman i Oslo og 
Oslo i Deichman 

Et servicekonsept basert 
på mennesker med 

kunnskap 

Et programmerings-
verktøy for 

formidlingsaktiviteter 

En plattform for å  
møtes, skape og dele 

Det fysiske og digitale  
smelter sammen 

Brukerferd 



The main library today
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Quiet and calm

Free
Tradition

Broad content

CompetenceThe physical book

DepthRich archives

The library in the conciousness of the citizens
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Quiet and calm

Free
Tradition

Broad content

CompetenceThe physical book

DepthRich archives

The threat is marginalization

Strong and varied identities

Meetingplace
Grown ups and kids

collaboration
New kinds of activities

Arena for debate

Recommendations

Eat and drink

First rate service

Data about the use of media

Surprises

Special fields of interest

The new
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Quiet and calm

Free
Tradition

Broad content

CompetenceThe physical book

DepthRich archives

The possibility is a new position

Strong and varied identities

Meetingplace
Grown ups and kids

collaboration
New kinds of activities

Arena for debate

Recommendations

Eat and drink

First rate service

Data about the use of media

Surprises

Special fields of interest

The new
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un-learn
(frighten)
inspire
legitimize
possibilify
oblige

Defining the new solutions through a servicedesign process

ownership
anchor the strategy
ensuring commitment
responsibilify

involve
un-frighten
inspire
challenge
envigorate

- conceptualizing, involving, visualizing, evidencing -  

politi
cians

developers

sta
ff

possibilities
(demand)

users



• user-studies give insights in what is needed

• insights in needs stimulate ideas for offers

• groups of ideas create conseptual focus(es)

• the quality and validity of the concepts, are 
verified by prototyping core ideas

• documenting and communicating the results 
create power to move on in a clear direction

Servicedesign
A simple method for all to use



Making it happen



Concept for distributing
the offers in the new library

oversett

Test programming

The new building Servicedesign

The strategy
Program for
Rooms and 
functions

User 
processes

listed

Media-
collection

Concept for the 
distibution of 
services
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The building should have a rational way of organizing 
logistics and the flow of visitors. 
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Servicedesign 2?
Bridging the gap between concept and solution
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The architects Marius Mowe and Einar Hagem 
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The building should have open, transparent and inviting 
areas that allow people to look into a dynamic space of 
culture, knowledge and learning. 
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A T O N E

A service innovation process 
Designing better services



The!AT-ONE process
AT-ONE is a 'Service Innovation' method that puts the user in 

center and focuses on how customers experience services. The 
method focuses on generating new service ideas early in the 

development phase and develop prototypes that 
show how these ideas will be experienced by users. This 

is done by focusing on the following key elements of a service:



Collaborating in value networks to create compelling 
experiences that will satisfy the customers.

A is for Actors

A



Coordinating and developing the points of contact between the 
user and the service and making them work as a whole.

T is for Touchpoints

T



The design of what the service is actually 
offering and how this fits the brand.

O is for Offering

O



Exploring the customer-needs and 
how the service satisfy them.

N
N is for Need



Designing the experience that the customer 
gets when using the service.

E is for Experience

E


