Kristian Aasbrenn

Tjenesteformidling via digitale kommunikasjonsstasjoner i
utkantstrgk

Rapport fra et forprosjekt

Hagskolen | Hedmark

Oppdragsrapport.
Hogskolen i Hedmark.
Mai 2011



INNLEDNING

Hagskolen i Hedmark, i samarbeid ved Merkur-konsulenten i Hedmark, Jon Hidle (Genius
kompetanse) har fra hgsten 2010 mottatt midler fra Kommunal- og
regionaldepartementet (Bolyst-programmet) for 8 gjennomfgre forprosjektet
Tjenesteformidling via digitale kommunikasjonsstasjoner i utkantstrok.

Malet i forprosjektet var definert slik: Utvikle og etablere hovedprosjekt med systematisk
" utpraving av formidling av spesifikke tjenester mot ulike mdigrupper i utkantstrgk og via
digitale kommunikasjonsstasjoner (informasjonskiosker), forankre prosjektet og skaffe
finansiering. Det er szerlig lagt vekt pa & finne Igsninger for hvordan flere offentlige
tjenester kan tilbys fra utkantbutikker, i den hensikt & styrke lokalbutikkene, gi
lokalbefolkningen et bedre tjenestetilbud og samtidig en mulighet for kommuner og
andre offentlige virksomheter 8 nd sine mélgrupper med tjenestene pa en god og
kostnadseffektiv mate. Mulighetene for lokale reiselivsaktgrer, tilbydere av hytteservice
osv., a fa bedre kontakt med markedet ved & veere til stede i butikkene, er ogsa nevnt i
sgknaden fra mai 2010.

Forprosjektet er nd avsluttet, og et hovedprosjekt for perioden september 2011 til
utgangen av 2012 er skissert (se sgknad). Det er opprettet avtaler med tre Hedmarks-
kommuner, Os, Engerdal og Trysil som alle gnsker 8 delta i hovedprosjektet, Os og
Engerdal med en butikk hver, og Trysil med tre. De tre kommunene legger en betydelig
egeninnsats, primeaert i form av personalkostnader, i prosjektet, Hedmark fylkeskommune
har gitt tilsagt om en stgtte pd 150.000 kroner. Det er ogs3 lagt inn en forutsetning om
at Merkur-programmet vil bidra til finansieringen. Resten av kostnadene sgkes KRD og
om & bevilge som en del av Bolyst-programmet.

Denne rapporten inneholder en oppsummering av forprosjektet og beskriver noen av
utfordringene videre og spgrsmalene det vil bli spkt svar pa.

Mye av arbeidet i forprosjektperioden har veert knyttet til ideen om & preve ut Igsninger
med "bibliotektjenester i butikk”, en ordning der brukerne kan bade kan bestille, hente
og levere tilbake l8neprodukter i butikkene, og ved hjelp av en videosamtalelgsning ogsd
kan kommunisere med, og fa veiledning fra biblioteket. Ogsd i hovedprosjektet vil
bibliotektjenestene f3 saerskilt oppmerksomhet. I fglgeforskningen vil det ogs8 bli lagt inn
en vurdering av andre varianter av "bibliotek i butikk” for & kunne diskutere alternative
modeller, og for bedre & kunne vurdere valg av modell i forhold til lokale forhold.

Den overordnede hensikten med prosjektet er & utvikle erfaringer som kan spres til
andre utkantkommuner og -butikker, nasjonalt og internasjonalt.



UTFORDRINGEN

Den dramatiske nedgangen i tallet pa utkantbutikker har lenge vaert en bekymringssak i
norsk regionalpolitikk, spesielt i tilfeller der sistebutikken vakler. Merkur-programmet
startet som et svar pd denne utfordringen. De farste stgtteordningene skriver seg helt
tilbake til 1976. Programmet fikk sitt navn i 1995 (Merkur = merkantilt
kompetanseprogram for utkantbutikkene i regionene), i farste omgang som en ordning
under Neerings- og handelsdepartementet. Fra 1998 overtok Kommunal og
arbeidsdepartementet (n§ Kommunal- og regionaldepartementet) ansvaret for
programmet. Man har primaert arbeidet med 8 ruste opp butikkene, bdde ved a styrke
kompetansen, ved 3 bidra til 3 tilfgre butikkene tilleggstjenester og ved & gjgre dem
triveligere og mer attraktive & benytte for bade fastboende og tilreisende. '

Prosjektet Tjenesteformidiing via digitale kommunikasjonsstasjoner i utkantbutikker kan
oppfattes som en viderefgring av den tradisjonelle Merkur-tenkningen: En hensikt er &
styrke utkantbutikkene ved & utvide tjenesterepertoaret og gi potensielle brukere enda
flere grunner enn far til § besgke butikken. Men begrunnelsen gar samtidig et steg videre
(jf. seknad om forprosjektmidler mai 2010). Man tenker pa lokalbutikken som en etablert
infrastruktur. Den er der og fungerer som et etablert kontaktpunkt, ikke sjelden den siste
gjenvaerende felles arenaen i en bygd. Hvordan kan dette kontaktpunktet, med sitt
etablerte nettverk og forsyningslinjer, utnyttes p§ en enda mer bevisst og systematisk
méte enn tidligere for § n8 lokalbefolkningen og tilreisende med ulike typer tjenester ved
§ la butikken fungere som en go-between mellom den primeere leverandgren av
tjenesten og brukeren? Videre spgrres det: I hvilken grad kan informasjons- og
kommunikasjonsteknologi (IKT) og spesielt bruk av digitale kommunikasjonsstasjoner
(sjolbetjente terminaler knyttet til Internett) i denne sammenhengen utnyttes innovativt
pa veien til nye lgsninger?

Utfordringene pa veien mot vellykkede Igsninger er mange. For det fgrste m& teknologien
fungere, og den ma fungere pa en mate som gjgr at bdde brukerne og de andre aktgrene
som involveres opplever Igsningene som enkle og hensiktsmessige. For det andre er det
ngdvendig 8 utvikle velfungerende leveransesystemer rundt teknologien. I noen tilfeller
er slike systemer allerede utviklet, i form av gode sjglhjelpstjenester pa nettet. Det som i
disse tilfellene skal til ekstra, handler mest om 3 bidra aktivt til at tjenestene blir tatt i
bruk sd potensialet utigses, og slik at bide brukerne og handlerne og ideelt sett ogsd
leverandgrene av tjenestene har fordel av det. I andre tilfeller m& tjenestene og
leveransesystemene utvikles mer eller mindre fra grunnen, og en organisasjon bygges
opp med mer eller mindre komplekse samhandlingssystemer og i mange tilfeller et
supplerende logistikksystem der ogs& handtering av fysiske produkter inngar. Det gjelder
blant annet opplegget for & etablere bibliotektjenester i lokalbutikkene.

En spesiell utfordring er knyttet til gkonomi. Skal modellene fungere pa sikt, er det
ngdvendig at de viser seg at fordelene man oppnar star i forhold til prisen, og at
handlerne tjener pa stille sine lokaler og sin tid til r&dighet for de bakenforliggende
leverandgrene av tjenestene.



FORPROSJEKTET
Forprosjektets innhold er beskrevet slik prosjektsgknaden:

1. Foreta nettsgk/besgk for @ bli kjent tilsvarende Igsninger i inn- og utland som
finnes i dag.

2. Fglge opp og registrere bruksmgnsteret pa de terminalene som er utplassert pa
butikkene i Fjellregionen.

3. Etablere kontakt med samarbeidspartnere (kommuner, fylkeskommuner, aktuelle
offentlige etater).

4. Utvikle prosjektet i dialog med aktuelle samarbeidspartnere.
5. Sgrge for finansiering av prosjektet

Her fglger en kort redegjgrelse for hvordan de ulike elementene er handtert i
forprosjektet, og hvilke resultater som er oppnadd.

Foreta nettsgk/besgk for & bli kjent tilsvarende
Igsninger i inn- og utland som finnes i dag

Sgkene etter Igsninger som likner pa de som planlegges utviklet i prosjektet har primeert
veert knyttet til folgende to sparsmal:

a. Fins eksempler p3 butikker i inn- eller utland som benytter sjglbetjente digitale
kommunikasjonsstasjoner {infokiosker/terminaler) som en del av sitt tilbud til
kundene?

b. Fins varianter av "bibliotektjenester i butikk” andre steder, og hvordan er disse i
tilfelle organisert?

Svaret pa det forste spgrsmalet er kort. En terminallgsning som likner mye pa
utprgvingen som har foregdtt i forprosjektet i Hedmark fins i ICA Sillerud (Arjéngs
kommun, Varmland, Sverige) og som en del av den nasjonale satsingen Ny service p§
l@ndet. Man har prgvd ut en lgsning der bruken av terminalene er lagt til et eget rom i
tilknytning til burkkken, mest for & kunne h@ndtere konfidensialitet. Man har ogsa forsgkt
3 prise tjenestene. Etter ny vurdering har man endt opp med & anbefale at terminalen
installeres i butikklokalet og at tjenestene gjgres gratis for bruker. Forsgkene fortsetter.
Det er opprettet kontakt mellom det svenske forsgket og Hedmark-prosjektet via Merkur-
konsulenten. http://www.sillerud.se/Servkont/hemsida.htm

Ut over dette svenske eksemplet har vi ikke funnet fullt ut sammenliknbare eksempler,
bortsett fra informasjons- og promoteringsskjermer, eller terminaler som har bestemte
funksjoner i forhold til online spill osv. i butikkene,



Fins varianter av bibliotektjenester i butikk andre steder? Svaret er ja, men litt
avhenging av hva en legger i begrepet. Eksempler pa “bokkasse” i butikk fins mange
steder, og har eksistert i flere tidr. Ogsé en av butikkene som vil delta i prosjektet,
lokalbutikken i Elg8, Engerdal har allerede en slik ordning. Bgkene som |3nes ut fra
butikken skiftes ut med jevne mellomrom, og fares inn og ut av I3nesystemet av
handleren som mottar en viss godtgjgrelse for arbeidet. Andre steder har ordningen
forsvunnet. Det ma trolig regnes som en relativt lite framtidsrettet ordning, med mindre
man tenker pd den som et supplement til et mer smidig opplegg, og et opplegg som gir
bredere og raskere tilgang til Ianeprodukter.

Vi har ogsd norske eksempler pa at bibliotekfilialer med en egen, litt mer omfattende
bokstamme er lagt til en butikk (eksempler: Sunndal, Harran, Grong). Filialen kan vaere
betjent av bibliotekar, eksempelvis en gang i uken.

Vindafjord kommune etablerte allerede i 2006 en ordning med fire desentraliserte fire
utldnssteder der spesifikt bestilte I18neprodukter transporteres til og fra. Laneproduktene
leveres ut og tilbake i butikk/bensinstasjon, og kan bestilles via telefon eller nett.
Marnardal kommune har en ordning som likner, men som ogsa inkluderer periodevis
bemanning fra biblioteket. Det er en mer pdkostet Igsning enn den som er utviklet for
dette prosjektet, og trolig en Igsning som vil egne seg bedre for litt stgrre steder enn de
noksa sma grendene som deltar i Hedmark.
www .vindafjord.folkebibl.no
www.marnardal.kommune.no/

Etter at Bibliotekmeldingen, St.meld. nr. 23 (2008-2009): Kunnskapsallmenning,
metestad og kulturarena i ei digital tid, dpnet eksplisitt for etablering av flere
bibliotektjenester i butikk, er det pd mange mater overraskende at det ikke i stgrre grad
er kommet en mer omfattende bglge av utprgvingsforsgk. Det kan ha sammenheng med
erfaringer som er gjort i forprosjektet, at ordningen fordrer et relativt komplekst
leveransesystem som involverer mange aktgrer, og som i praksis trolig ogsa vil kreve
gode sjglhjelpslgsinger (sgkemuligheter, muligheter til 8 administrere egne 18n osv.) pa
nett fra bibliotekets side. Fortsatt mangler flere kommuner slike Igsninger og bare et
fatall har Igsninger som fortjener toppkarakter.

Det nye ved modellen som blir utviklet i Hedmark, sammenliknet med etablerte modeller,
er mulighetene til & bestille bgker og andre I18neprodukter rett fra butikken, og & hente
inn bibliotekfaglig kompetanse via toveis kommunikasjon (Skype-lgsning) i bestillings-
prosessen. Ordningen gir til tilgang til alle bgker i den nasjonale bibliotekbasen, og
koples via en lokal transportordning (skolebuss) til det interne transportsystemet som
bibliotekene har opprettet seg imellom og som gjgr det mulig for brukerne a fa levert ut
og a 3 levere tilbake I3neproduktene ved et hvilket som helst bibliotek som er med i
ordningen. Ventetiden vil bli lengre enn ndr boka kan i&nes fra en bokkasse/bokstamme i
butikken, men utvalget, og mulighetene til & orientere seg i utvalget blir radikalt bedre.



Faolge opp og registrere bruksmgnsteret pa de terminalene
som er utplasseit p& butikkene i Fjellregionen

Ved starten av pregveprosjektet var terminaler utplassert i tre kommuner (fire butikker)
som en arv fra Interreg-prosjektet Baerekraftig service (se forprosjektsgknad). To av
terminalene var plassert ut i Kvikne i Tynset kommune, en i Tufsingdal i Os kommune og
en i Sollia i Stor-Elvdal kommune. Kvikne-prosjektet ble avviklet, dels fordi man allerede
hadde bibliotek i bygda, dels fordi brannmur gjorde det umulig & hente ut logger. En av
de ledige terminalene ble etter avtale med Engerdal kommune og handelen i Elg8 flyttet
over dit.

Type Tufsing- Tufsing- Sollia Sollia Elga Elga Alle Alle
sok dalen dalen -
19.02-5.03 19.-25.04 19.02-5.03 | 19.-25.04 | 19.02-5.03 19.-25.04 19.02-5.03 | 19.-25.04
Sosiale
medier 40,9 48,6 - 21,4 42,7 51,4 27,5 36,1 45,2
Veer- - ‘
varsel 13,0 8,3 4,8 2,7 15,3 5,0 10,5 6,5
Lokal . -
bygdeside 3,2 2,7 30,9 27,9 4,1 12,5 13,3 10,6
Nav 0,0 0,0 135 0,0 97 00 6.8 00
Nyheter ‘ o
Aviser/Nrk 33,7 17,2 24,6 17,4 5,5 30,0 - 24,7 18,3
Rutetider 1,3 0,0 0,0 4,8 6,9 0,0 2,0 1,3
Diverse 7,8 23,0 4,7 4,2 ‘ 6,9 25,0 6,5 17.9
Antall ssk 154 325 126 143 72 40 352 508

Tabell 1: Logg for bruk av utplasserte terminaler 2011. Andel av treffene (prosent).
Periode 1: 19. februar til 5. mars (vinterferie), periode 2: 19. til 25. april (p8ske)

Her presenteres sammenstilte logger fra to perioder, 19. februar til 5. mars 2011 og 19.
til 25. april 2011 (tabell 1). Periodene er valgt ut fgrst og fremst for & kunne studere
bruken i perioder da mange hyttefolk er til stede i de aktuelle bygdene (vinterferie og
paskeferie), og butikkene har en blomstringsperiode. Ideelt sett burde bruken ha veert
fordelt p8 undergrupper for & kunne skille fastboende fra tilreisende, eldre brukere fra
yngre osv. Teknisk sett kan det vaere mulig a fa til dette, men det vil gjgre terminalene
mindre brukervennlige, og er vaigt bort i denne omgangen. Derfor fins det bare tall for
alle som har veaert i butikken og brukt terminalen. Fordi det er flere tilreisende enn
fastboende som besgker alle de aktuelle butikkene bade pa 8rsbasis og i de aktuelle
periodene, er det 0ogsd grunn til 8 tro at de tilreisende dominerer bruken som er
registrert.

Tabellen forteller om aktiv bruk av terminalene, men om variasjoner fra sted til sted,
uten at det er mulig 8 ha sikre meninger om hvorfor disse variasjonene eksisterer. De
kan ha med det totale besgket i butikken & gjgre, med terminalenes plassering i lokalet,
med | hvilken grad handleren har bidratt aktivt til 8 fremme bruk, og det kan vaere andre
forkiaringer. I ett tilfelle (Elgd) viser det seg at terminalen har hatt en teknisk brist, og
derfor ikke har fungert sd godt som den skulle. Handleren forteller at flere brukere som




har prgvd seg, har gitt opp og senere unngatt a8 bruke den. Dette samsvarer godt mer
etablerte erfaringer med sjglhjelpsigsninger pa nett. Brukerne har liten toleranse for feil
og apenbare utilstrekkeligheter, og gir opp ganske lett.

Hvilke bruksomradder har veert de viktigste? Flest treff er registrert for kategorien sosiale
medier, herunder sending/uthenting av e-post. Vaer og nyheter er viktig, ganske mange
er inne pa lokale sider som forteller om livet i bygda, attraksjoner osv, mens resten av
treffene fordeler seg pa mange bruksomréder, rutetider, kommunale nettsider osv. Nav
sjglhjelp ble installert som forhdndsprogrammert lenke pd tampen av preveperioden og
blir benyttet, men forelgpig i relativt beskjeden grad. Det er viktig & understreke at det
ikke har vaart knyttet et systematisk informasjons- og promoteringsopplegag til
terminalene ut over det handlerne har statt for mer spontant og etter forespgrsler fra
potensielle brukere. '

Kort oppsummert kan det dokumenteres at terminalene i forprosjektperioden har hatt
betydelig bruk, med Tufsingdal pa topp (325 sgk bare i perioden 19. til 25. april). De har
mest fungert som internettkafé og som digitalt turistkontor, og i noen grad som formidler
av lokal informasjon. Tjenester basert pa toveis kommunikasjon, bortsett fra sosiale
medier, har i liten grad vaert lagt inn pa skjermen som et primaert valg, og ingen av
butikkene har inntil nd fatt en bibliotekigsning.

Butikkenes inntjening som resultat av at terminalene star utplassert i butikkene er ikke
mulig & beregne. De har ikke har direkte utgifter til leie av terminalene, og heller ikke
direkte inntekter. All bruk har veert gratis for brukerne og ingen innholdsleverandgrer har
betalt for & ha sine tjenester plassert p& terminalen. De indirekte inntektene til
handlerne, at folk stikker innom for 8 bruke terminalene og foretar innkjgp av butikkens
ordinaere sortiment som de kanskje ellers ikke ville ha gjort, m3 forventes & ha
forekommet. Denne indirekte omsetningen er naturligvis svaert vanskelig 8 beregne
eksakt, og ingen forsgk p& det er gjort her. Det er imidlertid verd 8 merke seg at
handierne er opptatt av denne effekten, og antakelig har ingen har bedre forutsetninger
enn dem til 8 vurdere spgrsmalet.

Utvikle prosjektet i dialog med aktuelle samarbeidspartnere

Kjernen i prosjektet bestar av digital tjenesteformidling. Terminalenes funksjonalitet,
nettets kapasitet og hvordan de ulike sjglhjelpstjenestene pa nettet er organisert, blir
avgjgrende for hva det er mulig & utvikle av tjenestekonsepter. Likevel er det ikke
arbeidet med de teknologiske Igsningene som har tatt mest tid i prosjektet, men arbeidet
med & bygge det laget av de personlige aktarer som skal delta, handlerne,
representantene for grendene, reiselivet, de ulike kommunale og fylkeskommunale
aktgrene osv. Samspillet mellom teknologi og personlige aktgrer oppfattes som den
viktigste suksessfaktoren. Nar det er sagt: Prosjektet har mgtt sveert mye kreativitet og
positiv vilje bdde lokalt og hos fylkeskommunens aktgrer, noe som bekreftes gjennom
egeninnsatsen som planlegges lagt inn i prosjektet, bade i form av arbeid og skonomiske
bidrag. Det har ikke vaert vanskelig & finne interesserte kommuner og butikker.



I grunnlaget for sgknaden om hovedprosjekt inngar tre kommuner, Engerdal, Trysil og
Os. I Engerdal og Os er butikkene valgt ut, og terminaler er allerede installert (Elga og
Tufsingdalen). For Trysil sin del er intensjonsavtalen med kommunen klar, og det er
besluttet § innlemme tre grender/butikker i forprosjektet. To av butikkene (Slettds og
Plassen) er klarert. Den tredje butikken er det valgt & vente med 3 knytte en avtale opp
mot, i pdvente av lokale avklaringer.

Hedmark fylkeskommune ved fylkesbiblioteket har deltatt aktivt og pa en svaert positiv
mate i utviklingen av prosjektet, og har stilt sin kompetanse til radighet for a bista de
involverte kommunene med 3 tilrettelegge pa biblioteksiden. I vurderingen av erfaringer
med ulike modeller for bibliotek i butikk-lgsninger pd nasjonalt niva, som det er
meningen 8 utfgre som en del av hovedprosjektet, har fylkebiblioteket allerede bistatt
prosjektet med data. De vil ogsa bli spurt om assistanse i det videre arbeidet.

Sollia | Stor-Elvdal kommune har veert med i forprosjektet. Det faktum at det allerede
eksisterer en bibliotekfilial i bygda har bidratt til at det er mindre aktuelt & utvikle
bibliotektjenester i butikken her. Derfor blir Stor-Elvdal ikke med i hovedprosjektet.
Kvikne i Tynset kommune, som ogsd hadde utplasserte terminaler i en periode, er tatt ut
av samme grunn.

Sgrge for finansiering av prosjektet

I tillegg til KRD blir Merkur-programmet bedt om bistd8 med finansieringen av prosjektet.
De involverte kommunene har lagt fram en oversikt over omfanget av ekstra
arbeidsinnsats de kalkulerer med & legge inn i utprgvingen av modellen. Hedmark
fylkeskommune har vedtatt 3 stgtte prosjektet finansiert med et bidrag pa 150.000
kroner.

Se budsjett med kostnadsoverslag og finansieringsplan (vedlagt)

TERMINALENE - KRITISKE FAKTORER

Erfaringene med kommunikasjonsstasjonene som har vaert utplassert i utvalgte butikker i
forprosjektperioden er interessante. De gir likevel ikke anledning til 8 trekke endelige
konklusjoner om potensialet og om hvilke grep som eventuelt kan gjgres for 8 ta ut
potensialet. For & komme dit er det ngdvendig & utvikle tjenestene i samarbeid med
kommunene og andre involverte aktgrer. Terminalenes utforming og fysiske plassering i
butikkene m3 testes ut bedre. Det ma legges mer arbeid i opplaering av handlerne som i
neste omgang kan bistd brukerne i starten (assistert bruk) og ikke minst ma ordningene
introduseres sammen med et profesjonelt informasjons- og promoteringsopplegg. 1
tillegg trengs lett tilgjengelig informasjonsmateriell i tilknytning til terminalene. De er
enkle 3 bruke, men ikke sjglforklarende, spesielt ikke for brukere med begrenset digital
kompetanse.



Terminalene som er brukt s3 langt er ikke perfekte. Spesielt én av boksene synes 8 ha
tekniske mangler (se ovenfor). Terminaltypen som er prgvd ut mangler ogsa muligheter
til & zoome. Enkelte undermenyer p& etablerte nettsider kan derfor bli vanskelige &
betjene, fordi trykkpunktene blir sma og krevende & treffe. Skal terminalene fungere
kreves ogsd en viss bandbredde, uten at en grense er mulig 3 fastsld eksakt. En del av
prosjektet vil bli & lete etter teknisk sett bedre Igsninger. Erfaringen er, som nevnt
ovenfor, at brukere som forsgker terminalene og mgter pd tekniske problemer eller
opplever dem som trege, fort gir opp, og de kommer sjelden tilbake (se ovenfor).

EN VURDERING AV HVILKE TJENESTER SOM KAN NAS FRA BUTIKKENE

Arbeidet har videre gitt grunnlag for & skaffe et bedre inntrykk av hvilke typer tjenester,
offentlige og private og bedgmt pé prinsipielt grunnlag, som kan egne seg for formidling
via en slik teknologi:

En digital kommunikasjonssentral utplassert i en butikk er i utgangspunktet et medium
som formidler digital kommunikasjon via nettet. Spissformulert kan man derfor si at den
aldri blir bedre enn tjenestene som til enhver tid er tilgjengelige via nettet. Har en
kommune elendige nettsider vil tjenestene som tilgjengeliggjgres gjennom boksen i
butikken ogs3 bli elendige. Har nettet liten kapasitet blir boksens muligheter begrenset at
det.

Prinsipielt kan det vaere hensiktsmessig & dele inn tjenestene i tre hovedtyper nar en skal
diskutere hvor aktuelt og hvor krevende det er & etablere dem i en butikk:

1. Push-basert informasjon (reklame, kampanjestoff etc. “pushet” av leverandgr)

2. Aktiv uthenting (pull-basert) av enveis informasjon av typen kommunal
informasjon, nyheter, vaervarsel, ruteopplysninger, informasjon om attraksjoner
0og arrangementer osv.

3. Toveis digital, brukerinitiert kommunikasjon (tekst, grafikk, lyd, bilde)

a. Tilrettelagte Igsninger av typen digitale sgknadsskjema, bookingordninger,
Nav sjglhjelp, sosiale medier osv.

b. Som element i en tjenesteprosess som i tillegg fordrer varetransport (polvarer
bestilt til butikk, bibliotektjenester i butikk osv)

c. Som medium for videosamtaler, eksempelvis kontakt med betjent kommunalt

servicetorg eller bibliotek i forbindelse med utvelgelse av bgker for 13n.

N&r det gjelder tjenester av type (1) pullbaserte tjenester, er det forelgpig besluttet a
ikke installere slike. Et argument for ville veere at det kunne gi handleren inntekter



gjennom reklame, kanskje nok til 8 betale utgiftene til terminaler og mer enn det.
Argumentet mot har veert at reklame og informasjon som ruller pa en skjerm vil

skape stgy, og kanskje et inntrykk blant potensielle brukere av terminalene at de
utelukkende er formidlere av reklame og ikke et verktgy som det primaart er meningen at
brukeren skal styre anvendelsen av.

Alle tjenester av type (2), pull-basert enveis informasjon, er i prinsippet pa plass i det
gyeblikk terminalen er installert og koplet pa nettet. De forhdndsdefinerte trykkpunktene
bidrar til & gjgre terskelen for 8 hente ut informasjonspotensialet lavere overfor
innholdsleverandgrer som er blitt tildelt en slik plass. Men via ett eller flere trykk vil en
bruker med et minimum av digital kompetanse kunne nd a/t Internett har 8 by p8 av
informasjon, med mindre noen sider eller typer innhold er sperret. Det har man forelgpig
ikke sett et behov. Ved & kople skriver til terminalen kan informasjonen ogs& overfares til
papir, i prinsippet ogs til minnepinne eller et annet digitalt medium. Slik kan
eksempelvis rutetabeller, billetter med strekkorder osv. hentes ut.

Tjenester av type (3), slike som innebaarer ulike varianter av toveis kommunikasjon
mellom bruker og leverandgr spenner over et bredt spekter. 3a-typen av tjenester krever
ingen ting ekstra ut over at terminalen er installert og fungerer teknisk. Da kan alle
sjglhjelpsigsninger som etablert pd nett n3s fra butikken, slik de ogsa kan nas fra en
hjemme-pc og i gkende grad fra mobiltelefoner eller nettbrett. Nav i butikk er dermed en
realitet i det gyeblikk terminalen er skrudd p&. Det samme er muligheten til 3 bestille
billetter pa nett, hente inn, fylle ut og sende sgknader osv.

Tjenester av typen 3b og 3c krever mer. I tilfeller der noe fysisk skal bestilles ma det
etableres en szerskilt ordning for transport. Nar det skal tilrettelegges for videosamtaler
(3¢) behgves web-kamera og mikrofon tilknyttet terminalen (fglger med i den moderne
versjonen av boksen) og det m3 installeres tilsvarende utstyr i den andre enden..

Tjenestene av type 3 vil ikke ngdvendigvis bli de hyppigst brukte tjenestene, men er pa
mange mater de mest interessante i prosjektet, og definitivt de mest krevende § utvikle.
Dette fordi de krever ekstra tilrettelegging, de krever at flere aktgrer inngdr avtaler og i
mange tilfeller at det etableres szerskilte logistikklgsninger pa siden av den digitale
logistikken. Nar dette er gjort vil imidlertid mange mutigheter 8pne seg som kan
innebaere til dels betydelige tilgjengelighetsgevinster og i visse tilfeller innsparinger, i
prinsippet bdde for brukerne og leverandgrene av tjenestene.

Polvarer i butikk er en Igsning av type 3b. Vinmonopolet har allerede gjort de ngdvendige
juridiske avklaringer og har etablert en velfungerende logistikk i forlengelsen av sin
nettbutikk som gjgr at man, forutsatt at butikken har installert en terminal eller annen
internettlgsning og har ansvar for utlevering av postpakker, allerede fra dag en kan
bestille polvarer fra det nasjonale utvalget via nettbutikken, og f& dem utlevert i butikken
sd raskt som posten baerer. Frakten er, etter dagens ordning, gratis for alle som bor i en
kommune uten ordinaert polutsalg. Varene kan ogsa bestilles via andre medier.
Utleveringen mé skje etter bestemte regler, ikke ulikt reglene for glsalg. Erfaringene fra
forprosjektet tyder pd at ordningen brukes relativt lite, trolig fordi den er lite kjent, og
lite kjent er den fordi Vinmonopolet ikke har anledning til 8 reklamere for sine tilbud.
Imidlertid er det grunn til 3 tro at bade fastboende med lang vei til polutsalg, og kanskje
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ikke minst hyttefolk, vil sette pris pa ordningen. Det er kommet henvendelser fra
butikker som gjerne vil vite mer om terminalene nettopp med tanke pa a legge til rette
for polvarer i butikk-lgsningen. En tenker ikke minst pa at en enklere tilgang pa polvarer
fra butikken vil kunne bidra til 8 redusere handelslekkasje. Erfaringsmessig er mange av
utkantboernes “byturer” utigst av behovet for et besgk ved Vinmonopolet, og slike
byturer resulterer som regel | mange flere innkjgp enn bare innkjep av polvarer, ofte
ogsa varer som man utmerket godt kunne ha kjgpt i lokalbutikken. Saklig informasjon
omordningen vil neppe bryte med det norske forbudet mot alkoholreklame,

Mye av arbeidet i forprosjektperioden har i praksis handlet om & legge grunniaget for en
lgsning med bibliotektjenester i butikk. Dette er & oppfatte som en kombinasjon av en 3b
og en 3c-tjeneste, ettersom den bdde krever en seerskilt ordning for transport av
I8neobjekter mellom bibliotek og butikk, og fordi det planlegges Skype-lgsning som
3pner for toveiskommunikasjon mellom bruker og bibliotek, og gnskelig med béde lyd og
bilde. Dette forventes 8 fungere som et vesentlig supplement til sjglbetjeningslgsningene
de involverte bibliotekene allerede har etablert, eller er i ferd med & etablere pa nettet.

Det knytter seg stor spenning til biblioteklgsningen, badde hvordan den vil fungere rent
teknisk, og hvordan den vil bli tatt i mot. Erfaringene vil raskt kunne eksporteres til
andre utkantkommuner og -butikker, og anses isolert sett som det mest spennende
innslaget i utprgvingen av lgsningen.

Det er ogs8 avklart med en av kommunene (Os i Hedmark) at videosamtalel@sning med
kommunens bemannede servicetorg skal prgves ut. Dette er et spennende element,
spesielt om det viser seg & kunne spare brukere for reiser til kommunesenteret, som i
dette tilfellet ligger 40 kilometer unna. Hvor stort omfang bruken av Igsningen vil kunne
f3, er imidlertid usikkert. De bemannede servicekontorene ser over alt ut til 8 fa faerre
besgkende over tid, og mer kommunikasjon pa nett og per telefon. Dette er ogsa
gjennomgaende en gnsket utvikling, sett fra kommunenes side.

KONKLUSJONER

Mange utkantbutikker har behov for & styrke sitt driftsgrunnlag og sin posisjon dersom
de skal overleve. Det kan blant annet skje ved & videreutvikle rollen som en
flerfunksjonell tilbyder. Ny teknologi og nettbasert kommunikasjon kan bidra til dette.
Samtidig kan tjenesteleverandgrer som ikke har gkonomiske eller praktiske muligheter til
& veere til stede lokalt med sjglstendige tilbud i grendene med fordel arbeide med &
utvikle konsepter som gir anledning til & veere indirekte til stede, gjennom
lokalbutikkene. Bruk av sjglhjelpsbaserte digitale kommunikasjonsstasjoner kan vare en
av flere veier til en slik, indirekte tilstedeveerelse, og dermed en mulighet til 8 n3 flere
brukere og p3 en kostnadseffektiv mate.

Forprosjektet har gitt nyttige erfaringer, bade ndr det gjelder & f& pregvd ut bruk av
terminaler i praksis, og nar det gjelder & utvikle tjenester i tilknytning til terminalene.
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Hovedkonklusjonen er at forsgkene er lovende, men at flere forhold mé falges opp ngye
dersom ordningene skal fungere s& godt som gnskelig og utvikles til en eksportvare,
modeller eller prototyper som kan tas i bruk av andre aktgrer andre steder.
Utfordringene knytter seg bade til forhold som har med teknologi & gjgre og forhold som
har med samhandlingen i tilknytning til teknologien @ gjgre. De organisatoriske
forholdene rundt tjenester av en viss kompleksitet, som for eksempel bibliotektjenester i
butikk kan i praksis vise seg & vaere vel s§ krevende & f3 pd plass som de teknologiske.
Nar det i denne sammenhengen er snakk om modellutvikling, er det ikke bare snakk om
& prgve ut ulike teknologiske lgsninger et system for logistikken rundt disse lgsningene,
men ogs& systematiserte erfaringer om arbeidsmetoder fram mot slike Igsninger.

Skal lgsningene overleve utprgvingsperioden ma de vaere baerekraftige. Det innebaerer i
praksis at de sentrale aktgrene i tjenesteleveransesystemene som utvikles ma oppfatte
ordingene som hensiktsmessige, og fortrinnsvis ogsa gkonomisk baerekraftige. For
handleren m3 rollen som tjenestevert gi inntjening, direkte og/eller indirekte. For de
bakenforliggende leverandgrene av tjienestene ma lgsningene gi inntekter, om vi snakker
om kommersielle aktgrer, kostnadseffektiv tjenesteformidling, om vi snakker om
offentlige aktgrer.

Pilotprosjektet i Hedmark vil bli fulgt opp tett med falgeforskning.
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