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Eit mangfald av stemmer gir best
tenesteutvikling

What’s remarkable about 
Emirates is that the airline is able 
to offer such superior service out 
of such diversity.



TEMA FOR INNLEGGET

1. Mangfald og innovasjon:samanhengar og forskingsfunn

2. Mangfald og tenesteutvikling,
samskapingsprosessar og brot på sektorlogikk

Eit mangfald av stemmer gir best tenesteutvikling



Mangfald og innovasjon

@MarteCWSolheim
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KAN BLI 
KJERNESTIVE



“Diversity is typically conceptualized as referring to differences between individuals on any attribute that 
may lead to the perception that another person is different from self” (van Knippenberg and Schippers, 2007, p. 517). 
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ULVEFLOKK-SYNDROMET

Å skape rom for innovasjon, der kor
ulike menneske med ulike bakgrunnar
og erfaringar kan samhandle, og kome
fram til nye løysingar, handlar mykje
om å utfordre etablerte praksisar og 
ikkje låse seg til at den eine eller andre
måten å gjere noko på er “rett”.

Ein meir mangfaldig arbeidsstokk: 
• Andre perspektiv.
• Ha ulike sosiale og profesjonelle nettverk. 
• Tilgang til “breiare kunnskap” og evne å 

“prosessere denne”. 
• Nå ein like mangfaldig marknad. 
• Kan auke mulighet for kompleks

problemløysing. 
• Ulike løysingar på problem, eller kva

problemet faktisk er. 
• Utfordre etablerte praksisar. 
• Men også, auke konfliktnivået, utfordre

tilliten, og auke behovet for 
kommunikasjon. 

(Solheim,2017)
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Den rolla mangfald kan ha, 
Beror på den rolla som den vert gitt (handlingsrom)!

Gjenkjenne

Dra nytte av Skape rom/tillit

Ingen automatikk i å få gevinster av å tilsette ein meir
mangfaldig arbeidsstokk, 
du må utløyse potensialet gjennom kreativ og konstruktiv
dynamikker i og mellom ulike grupper.



Ulike måtar å dra mangfald inn i arbeidet?
Lære dei tilsette å kjenne!
Lære brukarane av tenestene å 
kjenne!
Besøke andre avdelingar i 
verksemda og sjå korleis dei
arbeider der.
Delta på konferansar innanfor litt
andre fagfelt enn ein vanlegvis
ville ha delteke på.
Tverrfaglege arbeidsgrupper.
Motsatt mentor-ordning: Bytte
om på jobber: senior/junior.
Livslang læring.
Nye/andre samarbeidspartnarar.

Gå i dialog med kritikerane.
Lære hjå andre verksemder.
Tilgjengeleg/open.
Rekruttering/rekrutteringsstrategi
ar.
Innbyggarinnvolvering. Oppsøke
folk “der dei er”: t.d. ordførar på
daglegvarebutikken i utkantane.
Tynn og tjukk samskaping!
Break the routine.



Break the routine.



Mangfald og tenesteutvikling

Menneske med ulik bakgrunn og erfaringar, ser
verda ulikt, forstår verda ulikt, møter verda ulikt, 
reagerer ulikt og løyser utfordringar ulikt. 



Mangfald og tenesteutvikling: det handler om
menneska!

Karakteristikkane og brukerverdien av tenester er i stor grad drive av
kva agenter tek med seg inn i “teneste-møter”, det vil seie dei møta og 
interaksjonane som er naudsynte for at tenesta skal bli levert. 
Tenesteutvikling er på mange måtar ei atferdshandling, og innovasjon
er ei fornying av denne atferden. 
Tenesteutvikling er avhengig av innsatsen til mange samhandlande
aktørar. 
Det betyr at kunnskapen og nettverka til dei tilsette er byggesteinane
til tenesteutvikling og innovasjon. 

Herstad, Solheim & Engen, 2019



FOR Å “TREFFE” MÅLGRUPPA SÅ MÅ 
EIN KJENNE MÅLGRUPPA
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MEDBORGARSKAP OG SAMSKAPING

Samfunnet er i endring, og kommunane si rolle er i endring. 
Kommunane må tenke på nye og formålstenelege måtar å ivareta og 
løyse sine oppgåver. 
Kommunen kan forståast som eit lokalt fellesskap, der innbyggjarane
må aktivt takast med som ressurs og samarbeidspartnar gjennom 
satsing på medborgerskap og samskaping.
Medborgarskap «mener vi at kommunen og innbyggerne spiller på lag, 
at innbyggerne deltar aktivt i samfunnsutviklingen, engasjerer seg og 
bidrar til å finne løsninger på de utfordringene fellesskapet står overfor. 
Med samskaping (co-creation) mener vi at flere aktører er sammen om 
å skape verdier og velferd på nye måter».

(Asker Kommune)



Viktig nyanse i samskapings-omgrepet
Co-creation og co-production (tynn og tjukk samskaping).
Dei to skiller seg fra kvarandre først og fremst ved at tynn samsakping peikar
mot å skape nokonytt, ei ny teneste/service med verdi, medan tjukk
samskaping i større grad peikar mot eit produksjonsfellesskap. 
Tjukk samskaping tek føre seg samarbeid heilt i frå utviklingsfasen og ut
gjennom sjølve leveransen (noko som føreset avhengighet mellom ulike
aktørar over tid). Tjukk samskapig føregår både i produksjonen av velferd, på
“teiknebrettet” og i “maskinrommet”. 
Tjukk samskaping kjenneteiknast av langvarige likeverdige
samarbeidsrelasjonar, medan tynn samskaping er eit meir strategisk grep for 
involvering og dialog i midlertidige prosessar. I den tynne
samskapingsmodellen avsluttast samarbeidspartnarane før produksjonen har
starta. 
Samskaping kan utfordre vante roller og vår måte å løyse oppgåvene
på. Vi må derfor våge både å tenke nytt og å gjere ting på nye måtar. (KS.no)



Å lytte til innbyggerne, også mellom valg kaller 
ordføreren lokaldemokratiets «puls». – Det 
kommer utrolig mange initiativ fra innbyggerne, 
så lenge du åpner opp for det, understreker han. 
Gjennom innbyggermedvirkning og samskaping
har de fått definert utfordringer for kommunen, 
alt fra de store temaene som velferdsteknologi til 
de mer praktiske spørsmålene som borgerbuss. 
Med Smart-City konseptet som ramme skaper 
dette en helhetlig tilnærming til 
innbyggermedvirkning, både hos politikere, 
ansatte, og ikke minst innbyggerne. Som 
ordføreren engasjert forteller: - Et velfungerende 
lokalsamfunn karakteriseres av et godt samspill. 
Premisset er at vi tenker sammen med 
næringsliv, innbyggere, frivillige og 
organisasjoner hvordan vi kan utvikle samfunnet
vi er en del av.

– Vi skal være en effektiv organisasjon, 
men vi må også tørre å gi slipp. Vi må 
bort fra den forestillingen om at 
kommunen forvalter løsningen som vi 
alle skal følge etter. Innbyggerne er 
eksperter i sitt eget liv, og alle har en 
kompetanse på sitt eget liv. Den 
kompetansen må vi utnytte, forteller 
han.

(KS.no)



Gode råd på vegen

Ikkje tenk for stort!
– En må begynne forsiktig, gjerne i det små, og lære av erfaringene. Jeg 
har tro på at man lærer bedre av egne erfaringer enn av andres. I 
tillegg må man bestemme seg for å gjøre dette, man må ha tro på det, 
ellers vil man ikke lykkes.
Et annet godt råd er å velge ut noen områder der man tror samskaping
kan virke, og koble samskaping på prosesser og arbeid som kommunen 
prioriterer.
– Vi koblet det på områdeplanen. Den måtte vi levere uansett, og den 
hadde høy prioritert. I tillegg var det relevant for innbyggerne å jobbe 
med det, forteller han.
Til sist mener ordføreren at man må tørre å etablere prosesser og 
prosjekter der det også er en fare for at man ikke helt treffer. –
Det handler om innovasjon, og da vet vi ikke alltid hva som blir 
resultatet. Men har du med deg innbyggerne er det større 
sannsynlighet for at du unngår å bomme, avslutter ordføreren.

(KS.no)



Informerte innbyggere gir engasjerte innbyggere

Akselsen fremhever sosiale 
medier som et viktig verktøy 
for å komme i kontakt med 
innbyggerne og spre 
informasjon.

Akselsen forteller at folkemøtene først og 
fremst har to funksjoner: at politikerne får 
informert innbyggerne, og at innbyggerne 
får truffet politikere og luftet sine tanker og 
synspunkter. Videre er det viktig å være 
synlig som folkevalgt.

(KS.no)



Samskaping som brot med sektorlogikken

• I samskaping så foreinar ein eit mangfald av
kunnskap, ressursar og erfaringar frå innbyggjarar, 
sosiale entreprenørar, verksemder og foreninger. 

• Målet er at løysingar skal utviklast ILAG.
• Tanken bak: eit mangfald av stemmer gir betre

tenesteutvikling!
• På mange måtar så er samskaping eit brot med 

sektorsamfunnet sin logikk.
• Dette har konsekvenser: utryggleik for nokre, medan

andre ser på det som ei moglegheit for nye
handlingsrom!

(KS.no)
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Å skape rom for innovasjon, der kor ulike
menneske med ulike bakgrunnar og 
erfaringar kan samhandle, og kome fram til
nye løysingar, handlar mykje om å utfordre
etablerte praksisar og ikkje låse seg til at den 
eine eller andre måten å gjere noko på er
“rett”.
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