CASE =855
Fredrikstad

DESIGNMETODER | BYUTVIKLING OG BRUKERMEDVIRKNING




FORORD

Forst, tusen takk til Hanne Nordli
og Fredrikstad kommune for &
tenke utradisjonelt ved a ansette
en designer som prosessleder og
apne for a hyre inn flere design-
ressurser, bade som ansatte og
konsulenter i dette byutviklings-
prosjektet. Det har veert utrolig
morsomt, stimulerende og laere-
rikt & fa lov til & initiere og agere

i en aera hvor designtenkning og
designmetoder representerer
nye verktgy og mater. Fgrst og
fremst handler det om a utvikle
eksisterende og nye tjenester for
folk. Vi haper dette dokumentet
kan veere til hjelp videre og kan
inspirere andre byer til til & vaere
like modige og imgtekommende
som de er i Fredrikstad kommune.
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TILGANGEN TIL BYEN

SAMMENDRAG

I en by er det mange ting som
skal fungere sammen for at folk
opplever den som en naerhetsby.
| rapporten Case Fredrikstad - et
bylaboratorium for naerhetsbyen,
er det slatt fast at Fredrikstad
allerede har mange naerhetsby-
kvaliteter, med korte avstander til
det vi trenger i en travel hverdag.
En naerhetsby handler i stor grad
ogsa om hvordan tilgangen til
komme seg til byen er, og om det
er lett 4 velge a ga og sykle, og ta
ferga fremfor & kjare bil. | rap-
porten er flere omrader beskre-
vet, og man oppfordres til 3 teste
ut tiltak pa nye mater.

Vi er styrt av innarbeidede vaner,
og for mange betyr dette at det a
ta bilen til jobb pa morran er noe
vi gjor pa autopilot. Skal vi sykle
ma3 vi ta et aktivt valg. S3 hvordan
kan vi komme dit at vi bruke
sykkelen pd autopilot, og bilen er
noe vi ma3 ta et aktivt valg om?

Det er satt haye mal for at flere
skal velge sykkelen som trans-
portalternativ i hverdagen. |
Fredrikstad har vi kommet et
godt stykke pa vei med sykkel-
veier, og planer og prioriteringer
av sykkelveier tas videre; og vi
vet at trafikksikkerhet er en stor
barriere for mange. | denne rap-
porten tar vi ogsa for oss andre
barrierer, fordi sykkelturen er mer
enn oppholdet pa sykkelveien.
Den inkluderer hele reisen fra for
du gar ut av dgren hjemme til du
setter sykkelen fra deg, til du skal
sykle hjem igjen. Dette sier vi noe
mer om i denne rapporten.
Sikrer vi god tilgjengelighet

til sentrum (seerlig for gdende,
syklende og fergebrukere) under
de store byggeprosjektene, sa

tilbyr vi et positivt alternativ til &
bruke bilen. Dette alene er ikke
nok for a endre reisevanene vare,
og det er mange faktorer som
pavirker.

Det er behov for god og tydelig
kommunikasjon fra flere kanaler
for d sikre at man treffer bredden
av innbyggerne. Det virksom-
heter gjor og ikke gjar, sier eller
ikke sier, er kommunikasjon som
pavirker folks valg, respons og
historier. Ved a tilby gjentatte
gode opplevelser skaper vi gode
minner og assosiasjoner som gir
tilknytning og eierskap til en tje-
nesten over tid. A ha en strategi

i beredskap i forkant av store
byggeprosjekter kan vaere en
god investering; ikke minst for &
forbedre de interne forberedelser,
rutiner og prosesser.

Videre ser vi at elva lgftes frem
som en av de viktigste kvalitetene
i Fredrikstad (Rodeo 2014), og det
har veert lett & velge den fantas-
tiske fergetjenesten som arena for
a kartlegge folks brukeropplevels-
er i mgte med denne tjenesten. Vi
har hatt forngyelsen av & teste ut
ulike designmetoder med dette
som arena.

Gjennom designmetodisk
tilneerming har vi funnet kjernen
til forskjellige problemomrader,
og vi anbefaler forskjellige sma
og store tiltak som i tillegg til &
bidra med reparasjon av byveven,
bedrer tilgangen til byen. Vi har
startet en kartlegging av folks
reisevaner og tok i dette del-
prosjektet utgangspunkt i de
som reiser med ferga fra Gressvik
fergeleie, hvor det er stor gkning
i trafikken antagelig pavirket av

utbyggingsarbeider ved @rebekk.
Sa hvordan kan vi holde pa denne
trenden? To faktorer utpekte seg

for denne gruppen, tid og penger.

Tjenestedesign handler om a
planlegge og organisere folk,
infrastruktur, kommunikasjon

og fysiske komponenter, sdnn

at summen av dette gir hgyere
verdi og kvalitet - bdde for de som
tilbyr tjenesten og for de som
bruker tjenesten.

For & lettere kunne komme i
posisjon for & snakke med folk i
byen, har vi bidratt med & initiere
ataibruk flere arenaer til dette
arbeidet. Ved a senke barrieren
mange opplever for & snakke med
folk i kommunen, mener vi det er
viktig a forenkle prosessen ved a
veere der folk er ndr de er der; og
ved & unnga a overkommunisere
kommuneprofileringen opplevde
vi at folk var mer nysgjerrig
sokende og positive nar vi fortalte
at tiltaket er kommunens.

Nar man skal designe tjenester
som fungerer og inspirerer er det
viktig a8 avdekke de faktiske behov
og forventninger folk har, og lage
lasninger som svarer pa disse. Vi
vil presisere at ved a fokusere pd
opplevelsen vil vi ikke bare berike
folk og deres livskalitet, men ogsa
oke verdien pa merkevaren og
virksomheten pa en kraftfull mate
(Kjeergaard 2016). For vi vet i dag,
at nar folk skal ta valg sa er det
felelser involvert, og jo starre valg
desto mer folelser. | tillegg til &
nyte en god opplevelse, sa vil folk
at den skal oppleves som bade
meningsfull og berikende.
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TILGANGEN TIL BYEN

INNLEDN

Elva blir loftet fram som den
viktigste kvaliteten i bylivs-
regnskapet og som en viktig
identitetsbaerer for naerhetsby-
en Fredrikstad. Elva som kom-
munikasjonsare og byferga som
tjeneste har derfor blitt priorit-
erti store deler av arbeidet med
a teste ut designmetoder i det
vi definerer som Tilgangen til
byen.

Et annet mal har veert a bygge
videre pa designkunnskap om
hva som er viktig for at fler folk
skal begynne a sykle i hverdagen.

Metoder fra design og tjene-
stedesign har blitt benyttet og
testet ut med mal om a belyse
temaer og a kartlegge folks opp-
levelser, behov og reisevaner.
Disse erfaringene har resultert

i anbefalinger av sma og store
tiltak som vil bidra til reparasjon
av byveven og bedre tilgang til
sentrum for alle; med spesielt
fokus pa gaende, syklister og
fergebrukere.

En annen klar anbefaling er a
bruke designmetoder til for-
beredelser i forkant av de store
infrastruktur- og byggeprosjekter,
styrke interne rutiner og prosess-
er, og bli enna bedre pa informere
folk i flere kanaler. | det videre
arbeidet avgrenset vi fokusomra-
det pa folgende mate, og innled-
ningsvis ble vi blant annet spurt:

"Hvordan kan vi sikre tilgangen
mellom ytre og indre by ved d
bruke designmetodikk og fokuser-
er spesielt pd gaende syklende og
fergebrukere?”

“Elva har veert
mitt livi hele min
oppvekst. Nar jeg
naer75ar
kommer alle
minner tilbake!”

SITAT FRA MANN SOM BES@KTE
BYLABORATORIET

O



TILGANGEN TIL BYEN

VALG AV FOKUSOMRADER

Tilgangen til byen handler i stor
grad om a skape et attraktivt og
spennende sentrum for alle, mer
miljgvennlig mobilitet sa det er
lett for folk @ komme seg til og
fra sentrum ved a g4, sykle og

ta byferga. Vi ble utfordret pa
om store byggeprosjekter kan
brukes som anledning til a endre
reisevaner, og inspirere folk til
g4, sykle og bruke byferga mer.

Fergetjenesten og elva kan

godt tale a bli en enda sterkere
identitetsskapende merkevare
for bade samhold, eierskap og
stolthet i byen. Den bidrar sterkt
til 3 oke Fredrikstads attraktivitet
for oss som bor her, gjennomre-
isende og turister; bade de som

SP@RSMALSTILLING

kommer til fots og de med sykkel.
Det a oke andelen av hverdags-
syklister er et hgyt mal i dag. Vi
bygger videre pa innsikt fra en
masteroppgave i design som sier
noe om hva som er viktig for a

fa fler til & sykle og knytter oss til

arbeidet med sykkelhovedplanen.

Kommunen er veldig opptatt av
brukermedvirkning. Sa vi sper
oss pa hvilken mate man gjer
det i dag? Hvilke arenaer bruker
man, og hvordan kommuniserer
man dette? Vi gnsker vi a teste ut
nye arenaer for 8 komme i snakk
med folk og andre mater a stille
spersmal pa under taket av at
Case Fredrikstad er et bylaborato-
rium for naerhetsbyen.

Sa hva skjer, ndr vi byggerien
ende av byen, retter opp blikket
0g sper oss - hvordan kommer vi
oss til og fra elva herfra? Hvordan
vil byutviklingen se ut med dette
perspektivet?

I delprosjektet Tilgangen til byen
ser vi naermere pa hvordan vi
kan bruke metoder fra designfa-
get til a styrke disse faktorene.
Vi tar utgangspunkt i forskjellige
problemstillinger til dette arbei-
det, og begynner med a sparre:

Hva skjer - om vi setter elva og
fergetjenesten i sentrum for all
utvikling?

“Hva skjer - om vi setter elva og fergetjenesten
i sentrum for all utvikling i byen?”

FOR - UNDER - ETTER

PLANLEGGING

PLANLEGGING
Byutviklingsprosjektet har pagatt
en god stund, og perioden for
denne uttestingen har vaert
relativt kort. Det har derfor veert
viktig og ha en ryddig og enkel
plan a forholde seg til for gjen-
nomfgring av delprosjektet.

STRATEGI

Det er viktig at aktiviteter vi gjor
peker til, og bygger opp om
malene i prosjektet, og vi ville
sette i gang sa mye som mulig av
aktiviteter for sommeren, da det
ofte stopper opp i lopet av som-
meren og ikke starter opp igjen
for langt ute i august. Vi sa pa
dette som avgjerende for a lykkes
og ikke miste tid. Vi delte inn i
fasene F@R, UNDER og ETTER, og
satte opp noen sparsmalstillinger
som kontrollspgrsmal.

FOR, UNDER og ETTER;

Planen inneholder hva vi skulle
gjore, hvordan vi beskrev det som
skulle gjares, nar det skulle skje,
hvorfor vi valgte disse temaene,
hva vi gjorde, hva vi fikk til og hva
som eventuelt ikke fungerte sa
bra.

1. FOR

Hva vi hadde behov for a finne

ut mer om? Hva og hvem skal

vi knytte oss til? Hvilke metoder
tenker vi er fornuftige i forhold til
stunts, tiltak og problemstillinger?

2. UNDER

Hva har vi knyttet oss til og satt i
gang av tiltak? Hva gjennomferer
vi pa og hva er malene det pekes
til? Hva gjer vi, og pa hvilken
mate er dette relevant i forhold til
malene?

3.ETTER

Hva gjorde vi og hva leerte vi? Hva
fungerte godt og hvorfor? Hvilke
utfordringer fikk vi? Anbefalinger,
og eventuelle Problemstillinger,
hvor vi anbefaler viderefering av
prosesser og/eller prosjekt.

STUNT, TILTAK og PROBLEM-
STILLINGER

Aktivitetene vi planla og gjen-
nomfarte ble sortert pa denne
maten:

1. STUNTS

Er aktiviteter og tiltak eid av andre
avdelinger eller prosjekter som

vi knytter oss til hvis malene er
samstemt og formalstjenlige; og
at det er lett a knytte seg til i form
av samarbeide.

2. TILTAK

Er aktiviteter med klare Far, Un-
der, Etter faser. Dette er design-
prosesser som bade startes og
avsluttes innenfor prosjektets
rammer, som eies og finansieres
av prosjektet.

3. PROBLEMSTILLINGER

Dette er storre og mer omfat-
tende prosjekt eller tiltak, som
enten kan ha utspring i de tiltak vi

setter i gang, eller er for om-
fattende til & gjennomfere innen-
for delprosjektets rammer. Hvis de
etter vurdering er relevant, hen-
siktsmessig og viktig a ta videre,
sa skriver vi en anbefaling og for-
mulerer en problemstilling. Er det
mulig, sa forsgker vi d forankre og
etablere en viderefgring.

VALG AV DESIGNMETODER

Ved & bruke metoder fra design-
faget introduserer vi nye mater &
gjere ting pa innenfor bade byut-
vikling og brukermedvirkning; og
ved 3 stille andre type sparsmal
utfordrer vi kanskje noen opp-
tatte og vedtatte sannheter, og en
annen mate a tenke pa.

BRUKERMEDVIRKNING
Vivalgte a iscenesette hvor man
er i prosessen av tjenesteforlgpet
somet teater, for a skape stgrre
bevissthet om hvilken rolle vi har
som tjenesteytere; og hvorfor
denne bevisstheten er viktig for a
kunne utvikle nye eller forbedre
eksisterende tjenester.

(mer om dette under metoder s.
12 Practical Service Design)

KOMMUNIKASJON

Vi har ogsa valgt a teste ut film
som en annen mate & introdusere
Tilgangen til byen pa enn en

den vanlige PowerPoint presen-
tasjonen. Kan vi bruke film som
virkemiddel for a raskere kunne
forsta konteksten i delprosjektet?
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DESIGN

Metoder fra designfaget kan veere gode verktgy nar man skal kommunisere bade i det
interne systemet, og komme i kontakt med brukerne av en tjeneste. Metodene skal
skape kreativitet og tydeliggjere funn ved bruk av dagens tjeneste. | designprosessene
vi har gjort i byutviklingsprosjektet er det benyttet ulike designmetoder, og her skal vi
redegjore for de viktigste av de og forsgke a forklare hvordan det fungerer.

Opprinnelig var produktdesign
og industridesign forbundet med
utvikling av funksjonelle fysiske
produkter. Det er ikke sa forskjel-
lig egentlig — metodene, prosess-
ene og tankegangen er i utgang-
spunktet like de, men behovet i
samfunnet for a utvikle selve tje-
nesteforlgpet har gjort at design-
metodene utvikler seg over tid og
at mange na kan sorteres under

HVORDAN?N HVORFOR?

fagdisiplinen Tjenestedesign.

Tjenestedesignere har sin bak
grunn i design, men bruker ogsa
metoder fra samfunnsvitenskap
og prosjektstyring. For a sikre
gjennomfarbare tjenester av god
kvalitet, er det i tjenestedesign-
prosesser ogsa ngdvendig med

kompetanse innen f.eks. kvalitets-

forbedring, endringsledelse,

gevinstrealisering og organisa-
sjonsutvikling.

PRIORITERINGER | DESIGN
Design handler om a avdekke
behov, sette brukeren i sentrum
for all utvikling; og a utarbeide
gode problemstillinger for & finne
og utvikle praktiske funksjonelle
l@sninger.

DESIGNMETODER OG

Tjenestedesign handler om a
planlegge og organisere folk,
infrastruktur, kommunikasjon
og fysiske komponenter, sann
at summen av dette gir hoyere
verdi og kvalitet - bade for de
som tilbyr tjenesten og for de
som bruker tjenesten.

PRAKTISK TJENESTEDESIGN

Da faget er ganske nytt og i rask
utvikling, skaper det behov hos
designere selv for plattformer for
erfaringsutveksling og oppleering
i bruk av metodene pa stadig flere
omrader. Practical Service Design
er en slik plattform, og vi tester ut
denne i dette delprosjektet.

Motivasjonen er hjelp til & lere
opp, leere av andre og motivere
og integrere design innien
praktisk arbeidskontekst. Ogsa

en ny mate & naerme seg me-
toder og ideer pa en praktiske og
handlekraftig mate som fungerer
i nesten alle organisasjoner og
industrier; uavhengig av samfunn,
innhold og type konsultering.

Mer om metodene her pa de neste
to sidene, side 12 og 13.

KS OM TJENESTEDESIGN

Det & bygge tjenestedesignka-
pasitet i deg selv og i din organ-
isasjon krever at man ser broen
mellom ndvaerende situasjon og

TJENESTEDESIGN

fremtidens muligheter. Na som
sa mange organisasjoner gnsker
a utvikle sin designhorisont ved
a adoptere tjenestedesign inn i
praksisen, kan det vaere pa plass a
snakke om hva vi mener er kjern-
everdiene for a lykkes med fan-
tastisk tjenestedesign. Vi mener
at fremtiden for tjenestedesign
ligger i a aktivere disse kjernever-
diene hos medarbeidere i forskjel-
lige deler av praksisen, bade for

a trene opp neste generasjon
tjenestedesignere, men ogsa det
a bringe tjenestedesigntenkning
inn i organisasjonen. Til hgyre ser
du en liste med prinsipper som
bestar av en miks mellom sty-
rker og egenskaper vi mener er
ngkkelingredienser for 8 bygge
kapabel tjenestedesign (KS FoU,
2015).

BEHOV | DET OFFENTLIGE
Kommuner og fylkeskommuner
moter i gkende grad komplekse
utfordringer uten kjente lgs-
ninger. Samtidig er folks behov
(brukernes) og forventninger

til tjenester i stadig endring.
Innovasjon er en mate 4 mate
utfordringene slik at oppgavene
kan lgses pa en bedre og mer
hensiktsmessig mate. Det skiller
seg fra utviklingsarbeid ved

at man ikke vet hvordan Igsnin-
gen vil se ut ndr man starter. For
a skape helhetlige og mer sam-
menhengende tjenester ma det

11

samarbeides pa tvers av sektorer
og forvaltningsniva, og for a svare
pa reelle behov ma brukerne
spille en aktiv rolle i tjenesteut-
formingen (KS FoU, 2015).

TJENESTEDESIGN
PRINSIPPER:

01 BRUKERSENTRERT.
Ikke ga rett pa lgsning.
Skap meningsfulle tjenester
ved & systematisk fokusere
pa brukernes (folk og
ansattes) behov.
02 SAMSKAPENDE.
Involver alle interessenter
for & sikre riktig kopetanse,
kvalitet, engasjement og
eierskap.
03 HELHETLIG.
Arbeid med hele brukerreisen
for & skape en god og
sammenhengende opplev
else for de som bruker og
leverer tjenesten. Husk a
tenke pa hva som skjer
bade for og etter tjenesten!
04 VISUELT.
Visualiser informasjon og ideer
for a forenkle kompleksitet,
skape felles forstaelse og god
dokumentasjon.
05 TESTET.
Arbeid utforskende og lag
prototyper kontinuerlig gjen
nom prosessen for a teste,
validere og videreutvikle



PRAKTISKTJENESTEDESIGN

BRUKERREISEN

FORSKJELLEN PA EN USER
JOURNEY (BRUKERREISE) OG
BLUEPRINTING

Alt som skjer | livene vare er en
slags reise. Den kan vare noen fa
minutter, noen ar, eller gjennom
et helt livslap. Disse reisene skjer
ikke av seq selv. Fra et tjenest-
edesign perspektiv sa er det et
helt apparat i gang for & legge
forholdene til rette for at dette
skal skje.

Det @ mappe opplevelsene vi har
nar vi bruker tjenester er ngk-
kelen til & vaere en organisasjon
som setter mennesket i fokus. Da
er det veldig viktig a se begge
perspektiv — hva brukeren (folk)
opplever og erfarer, og hva som
skjer utenfor deres synsvinkel, alle
arbeidsprosessene som sgrger for
at det skjer.

Mapping av brukerreisen og
service blueprinting er to komple-
mentaere metoder som kan hjelpe
0ss a se begge sidene av en tjen-
este. Alikevel kan disse metodene
ofte vaere forvirrende;

hva er en brukerreise og hva er
blueprinting av en tjeneste, og
hva er egentlig forskjellen?

Vi ha en liten kontekst for & forsta
begrepet «pa scenen». Vi bruker
et eksempel fra en enkel scene i
et teater, hvor «scenen» omfatter
tre perspektiv: frontstage, back-
stage, og behind-the-scenes

Frontstage er stedet hvor han-
dlingen skjer og hva forsamlingen
kan se; for oss er det brukere som
agerer frontstage.

Backstage er hvor alle statte-
prosessene, selve maskineriet,
som tjener front-stage lever som
mannskapet, alt som bgr vaere
«usynlig» for brukerne men ofte
ikke er nettopp det. Backstage er
0ss, organisasjonen og alle ting vi
gjer for at frontstage kan skje.

Sa er det behind-the-scenes (bak
scenene), hvor alle immaterielle
ting organisasjonen ma gjere

for @ muliggjore bade front- og
backstage. Regler, reguleringer,
politikk, budsjetter; alle ting som
ikke egentlig er en del av hverken
front- eller backstage men som
kan legge premissene for d ha en
god tjeneste.
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Disse tre stedene kan bruk av
tjenestedesign veere nyttig og
virkningsfullt. Giennom bruk av
forskjellige metoder kan vi bedre
forsta de forskjellige nivaene.

Sa hva med metodene?

HVA ER EN BRUKERREISE?
(User Journey mapping)

Et reisekart fanger brukernes
synspunkt og erfaringene de har
frontstage av tjenesteopplev-
elsen. Nar man lager reisekart,
bruker vi kundenes historier og
data for &3 mappe deres opplev-
else over tid - hva de gjar, tenker
og foeler, og hvilken type interak-
sjon (samspill) som skjer under-
veis. Det gir en visuell reise som
hjelper oss a forstd og evaluere
brukeropplevelsen deres.

En god brukerreise gir en rik
beskrivelse av opplevelsen,
folelsene, tankene, oppturer og
nedturer og bestar av alle sam-
spill (interaksjoner) de har i kon-
teksten av sine liv med skjeerings-
punktene til tjenesten vi tilbyr.
Utviklerne far sjans til 4 std i
brukerens sko og se og kjenne pa
hvordan de opplever tjenesten.
Dette gir ogsa utvikleren mu-
lighet for & utvikle ennd bedre
tjenester i fremtiden. Stikkordet
er empati.

HVA ER EN BLUEPRINT?

Det reisekartet og brukeropplev-
elsene ikke forteller, er det interne
arbeidet i organisasjonen. Det

en blueprint av tjenesten sgker

a avdekke og dokumentere (ofte
for forste gang!) er alle tingene
som foregdr under overflaten og
de interne funksjonene i organ-
isasjonen som skaper den. Dette
er data som visualiserer hvordan
kulturen er, hvordan selskapet
faktisk arbeider og hvor kundeop-
plevelsene faktisk er produsert.

—
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Ved a ga dypt inn | hvert steg av
scenariet kan man avslgre bred-
den og dybden av opplevelsen
som stgtter og lager scenen hvor
reisen foregar. Denne prosessen
er avhengig av tverrfaglig samar-

PRAKTISKTJENESTEDESIGN

BLUEPRINTING

beid mellom de ulike delene av
organisasjonen for a fa frem alle
deler av bade den eksterne og
interne opplevelse/erfaring.

Uten denne omfattende syn-
liggjeringen «fra-overflaten-
til-kjernen» av hvem vi er som
organisasjon, vart ansvar eller del
i denne reisen vi skaper - sa er
det vanskelig a lage meningsfulle
forandringer for tjenesten.

—
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HVA ER FORSKJELLEN MELLOM
DISSE TO METODENE?

En opplevelse er bare sa enhetlig
som teamet som produserer det,
og ethvert forsgk pad lage menin-
gsfulle forandringer i opplevelsen
fordrer en dyp forstaelse for opp-
byggelsen av organisasjonen som
skaper scenen for opplevelsen.
Blueprinting handler ikke om a
dokumentere brukeropplevels-
en. Den benytter brukeropplev-
elsen som et utgangspunkt, for

a synliggjere hvordan organisas-
jonen stgtter denne reisen.

En brukerreise blir ikke bedre enn
hva organisasjonen kan levere;
den er redusert/begrenset av den
interne evne og kapasitet. Blue-
printing kan vise hvordan store el-
ler sma forandringer kan forbedre
brukerreisene den stotter.
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Har du allerede god forstaelse for
brukeropplevelsen, eller har iden-
tifisert et spesielt smertepunkt
(pain-point) for brukeren eller de
interne teamene, bgr blueprinting
vaere ditt neste steg. Det vil tillate
deg a dykke dypt inn i hvordan du
leverer en opplevelse og hvordan
din organisasjon fungerer (for

det bedre eller verre), og tillater
deg 4 adressere organisasjonens
smertepunkt (P) og bryte ned
prosessene internt. Det tverr-
faglige samarbeidet det fordrer
kan bringe kunnskap om mang-
foldigheten i organisasjonen, for
noen for aller fgrste gang.

Men, jag ikke bare etter brukerens
smertepunkt. Det finnes eksem-
pler pa at brukeropplevelser kan
veere helt vidunderlige, mens

bak scenen gar organisasjonen

til ytterpunkter for a lappe sam-
men og opprettholde uttrykk

for samhold. | realiteten kan du
miste veldig mye tid, penger og
ansattes lojalitet/moral pa inef-
fektive og smertefulle interne
prosesser. | slike saker bar du
vurdere a bruke reisemapping-
verktayet for 8 mappe de emos-
jonelle opplevelsene til de interne
aktgrene for a forsta smertepunk-
ter, utfordringer og muligheter
for forbedring i organisasjonen.
Blueprinting er dpenbart et
«must» i disse sakene, fordi det vil
hjelpe deg til bedre a forstd kom-
pleksiteten i din organisasjon, og
la deg knytte de underliggende
faktorer til en brukerreise sa du
ikke mister utsikten til hvordan
fremtidige endringer — som
reduserte kostnader, okt effektiv-
itet, okt moral, og den generelle
helsen til selve virksomheten, kan
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pavirke brukeren. Vi ma ta hensyn
til disse interne organisatoriske
opplevelsene like mye som vi tar
hensyn til brukeropplevelsen.

KONKLUSJON

Mapping av brukerreisen og blue-
printing av tjenesten er begge
kritiske metoder for a forstad og
arbeide med tjenestedesign. Det
er viktig a forsta forskjellen mel-
lom disse to, og pa hvilken mate
de komplimenterer hverandre.
Mapping av brukerreiser handler
om a bruke en linse for frontstage
for bedre forsta og sympatisere
med brukerens opplevelse. Blue-
printing handler om den delen av
virksomheten som er backstage
(og behind the scenes), og pa
hvilken mate backstage er knyttet
til brukeropplevelsen. Om du
soker en dypere forstdelse for den
opplevelsen din organisasjon har
skapt, eller en dypere analyse av
virksomheten, vil disse metodene
hjelpe deg a identifisere mater a
skape meningsfulle forbedringer
til dine interne prosesser og
brukerne av tjenestene du tilbyr
(Practical Service Design, 2016).

Neste gang du betrakter en bruke-
rreise, forsok G dykke under over-
flaten for d se kjernen til hva som
stotter denne reisen. Det a forstd
hvordan alt henger sammen for

d skape den brukeropplevelsen
betyr at du vet. Og det a vite er

halve kampen.

Vi har brukt disse metodene
gjennomgdende i Tiltaksdelen.

Se ordlisten bakerst for begreper.
www.practicalservicedesign.com



KONTEKSTEN AV OPPLEVELSEN (COE)

CONTEXT OF EXPERIENCE

CONTEXT OF EXPERIENCE
Tilknytningen vi har til produkt,
system eller tjeneste trigges let-
tere om man er bevisst adferd-
spsykologien i selve opplevelsen
som en kontekst. Skal vi endre
eller etablere nye vanemgns-
tre, kan det vaere lettere hvis

vi kan utvikle opplevelser for
de forskjellige stegene i denne
prosessen.

COE metoden bygger pa kjente
teorier fra merkevarebygging,
adferdspsykologi og design-
tenkning; og gar ut pa a veere
bevisst de forskjellige nivaer i
produktopplevelsen allerede i
planleggingsfasen. Ved a kom-
binere disse teoriene fra design,
merkevarebygging og adferd-
spsykologiske prinsipper skapes
mer helhetlige opplevelser av
bade produkt og tjeneste, og vi
kan utvikle bedre opplevelser og
storre tilknytning over tid.

(Gulden & Moestue, 2011)

PRE-POP POP

point of

priming
purchase

BRUK AV METODEN

Metoden kan brukes i innledn-
ingsvis og underveis og tilbyr en
helhetlig mate a naerme seg et
problem. Den kan fungere bade
som en plan; som et analyseverk-
toy og kan i denne settingen
danne en struktur for & forbedre
et tjenestelgp og/eller designe
nye tjenester.

Det d innarbeide nye vaner krever
en helhetlig og konsekvent plan.
lllustrasjonene nederst pa siden
viser stegene som en lineger
prosess som en fortsettelse i en
sirkulaer loop.

Dette er de opprinnelige stegene i
COE, seillustrasjonen under. Ved
bruk tilpasser vi COE etter formadl,
men felles er klare For, Under og
Etter steg.

Bla om til neste side og du kan

du se hvordan COE er brukt for
d mappe brukeropplevelsen og
brukerreisen pa fergetjenesten.

RE-USE
after-use
late use

Vaer spesielt oppmerksom pa siste
punkt for Priming/ pavirkning i
forhold til Etter-bruk (re-use) og
det a etablere fast bruk.

FOR

1. Pre-point of purchase.
PRIMING. Bevisst pavirkning
som peker til stunt, event,
produkt, tjeneste

UNDER

3.LAUNCH, KJ@P, HENDELSE.
Det vil si tidspunkt for kjgpet/
eventet.

2. PRODUKT. Konseptutvikling
definert som lgsninger vi skal
bruke (produkt eller tjeneste).

4. BRUK. Herunder bruk av
tegningene og samspillet med
barna (brukermedvirkning).

ETTER

5. ETTERBRUK
Etter bruk, ved senere bruk og
gjenbruk, handler om 4 ta det
videre ved a folge opp, skape
varighet i bruksmgnsteret.

PRE-POP

priming

RE-USE POP

after-use point of

late use

(COE) PRINSIPPER FOR

BEVISST PAVIRKNING

Forandre adferd ved a tine vaner
1. Aktivering

2. Handtere ndvaerende adferd
3. Vurdere alternativ lgsning

4. Planlegge ny adferd

5. Teste ny adferd

6. Evaluere ny adferd

7. Etablere ny adferd

Vi vil nevne noen stadier det er
verd G vaere bevisst om man vil
endre for eksempel reisevaner:

LOA - Levels of Activation
definerer fem nivaer for bruke-
raktivering. Ved 3 skape asso-
siasjoner og minner som kobles
til FUNKSJON ved produkt- eller
tjenesteopplevelsen kan sterke
folelser av produkttilhgrighet
fremskaffes, disse aktiveringene
er:

KOGNITIV AKTIVERING
BEVEGELSE AKTIVERING
RELASJONELL AKTIVERING
SANSELIG AKTIVERING
KREATIV AKTIVERING

Vi har ogsa lagt til niva for:
EMOSJONELL AKTIVERING

PSYDA - Psychology based
design approach

6 universelle og etiske forsknings-
baserte og validerte prinsipper
av pavirkning kan tilby sm3,
praktiske og ofte kostnadsfrie
endringer som kan utgjare stor
forskjell i din evne til & pavirke og
overtale andre pa en etisk mate.

1. Resiprosity
GJENSIDIGHETSPRINSIPPET
Folk er mer tilbayelige til 4 gi
tilbake nar de far noe forst. | en
sosial kontekst er folk mer til-
boyelige & gi noe tilbake til de
den «skylder» noe. (basert pa
studier og forskning)

Prinsippet er a veere forst til 3 Gl,

sorge for at det du gir er PERSON-
LIG og UVENTET (opplevelse)

2. Scarcity
KNAPPHETSPRINSIPPET

Folk vil ha mer av det det er lite
av. | dette prinsippet er regelen
at det ikke holder a fortelle folk
om alle FORDELENE de far ved

a bruke eller kjgpe ditt produkt
eller tjeneste, du ma ogsa poeng-
tere hva som er UNIKT ved tilbu-
det, og hva de GAR GLIPP AV

3. Authority
AUTORITETSPRINSIPPET

Folk er tilbayelige til a folge
troverdige og kunnskapsrike
eksperter. Forskningen sier at ved
dette prinsippet er det viktig a
signalisere til andre hva som gjor
deg til denne troverdige kunnska-
psrike autoriteten FOR du kom-
mer med ditt pavirkningsforsgk,
dette kan jo gi noen utfordringer
da du ikke kan ga rundt a fortelle
mulige kunder hvor brilliant duer
- men du kan arrangere at en an-
nen gjor det for deg. Forskningen
viser at det ikke ser ut til & bety
noe om personen som intro-
duserer deg har en tilknytning til
deg, men vil mer sannsynlig ogsa
vinne pa det selv.

4. Consitency
KONSEKVENSPRINSIPPET
Folk liker & vaere konsekvente
med ting de har sagt eller gjort.
Dette blir aktivert gjennom a se
eller sporre etter sma forpliktel-
ser som er mulige. Forskningen
viser at folk er mer tilbgyelige
til 3 stotte opp om for eksempel
en holdningskampanje om de
har blitt pavirket i forkant. Sa
skal man bruke dette prinsippet
for a pavirke ser frivillig, aktivt
og offentlig engasjement, helst
skriftlig.
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5. Liking
FORKJARLIGHETSPRINSIPPET
Folk foretrekker a si ja til folk de
liker. Og hva som far oss til a like
noen sier forskningen at det er
tre prinsipper for folk vi liker:

1. - de ligner oss.

2. - de gir oss komplimenter.

3. -de samarbeider med oss.

Ved bruk av dette prinsippet er
det en fordel om vi deler noe per-
sonlig, finner noen likhetspunkter
og komplimenter du kan gi far
forhandlingene. Pa denne maten
har vi sterre sjanse for suksess.

6. Consensus
ENIGHETSPRINSIPPET

Folk, spesielt de som er usikre, er
mer tilbgyelige til & se etter hva
andre har gjort for & vurdere sine
egne valg. Dette prinsippet lar oss
peke til hva andre gjor istedenfor
hva vi har gjort — spesielt de som
er til forveksling lik oss selv.

(Gulden & Moestue, 2011)
(Gulden, 2013)

Sevisualisert YouTube video med
Robert Cialdinis seks etiske
pavirkningsprinsipper

"Science Of Persuasion" her:

www.youtube.com/watch?v=cFdCzN
7RYbw&feature=youtu.be

Pd neste side forteller vi hvordan
vi har brukt COE i fergetjenesten.
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SLIKHAR VI BRUKT COE PA

PA FERGETJENESTEN

COE (opplevelseskontekster)
fungerer som et rammeverk med
ulike faser hvor vi kan oppdage
eller pavirke opplevelsen av tjen-
esten og tilknytningen til den.

Var opplevelse av en tjeneste er
alltid farget av forkunnskaper og
forventninger, vart humeor og hva
vi opplevde eller gjorde like for.

Ved a se pa hva som skjer etter
bruk av tjenesten, og sen bruk,
kan vi evaluere suksessen eller
sannsynligheten for gjenbruk av
tjenesten. Ved 4 kartlegge folks
behov, og tilrettelegge designet
med utgangspunkt i behovene
kan vi skape gode helhetlige
opplevelser, og tilrettelegge for at
tjenesten bidrar til a8 skape gode
minner, som kan veere forste steg
i & endre vaner.

Konteksten av opplevelsen kan
deler viinn i fasene F@R, UNDER
og ETTER bruk av tjenesten. |
hver av disse fasene kan man
finne kontekster med forskjellig
detaljeringsgrad og forskjellige
typer sparsmal.

Videre skal vi forsgke & forklare
disse satt inn i forskjellige kon-
tekster og maten vi har brukt
metoden COE i forhold til bruk-
eropplevelsen av fergetjenesten.
Du kan ogsa se visualisert Bruk-
sanvisning lenger bak i rapport-
en, hvor vi forklarer hvordan

pa de pafelgende sidene med
konsekvensanalysen av stegene
i brukerreisen kan leses, med de
storste smertepunktene pa ferga.

FOR

Fasen F@R REISEN bestar av to
viktige punkter: Priming og Vur-
dere bruk av tjenesten:

1. Priming
Er alt som pavirker folks assosia

sjoner og holdninger til tjenesten.

| primingfasen kan man pavirke
hvordan folk oppfatter tjenestens
identitet. Er disse assosiasjonene
positive kan de pavirke vilje og
gnske om a bruke tjenesten - vel
og merke ved behov og om man
liker identiteten.

2. Vurdere bruk av tjenesten
(Point of Choice).

PRIMING
pavirkning

Brukerreisen og
Brukeropplevelsen
pa #byferga

tjenesten

Farste
INNTRYKK

| denne konteksten er det mange
kritiske punkt hvor potensielle
brukere kan velge bort tjenesten
hvis det blir for vanskelig eller for-
virrende. Et eksempel fra fergetje-
nesten er hvor forstaelige eller
tilgjengelige rutetidene er.

UNDER

Fasen UNDER REISEN bestar
av punktet Bruk av tjenesten,
og en viktig faktor som er
Farsteinntrykk:

3. Bruk av tjenesten

Selve opplevelsen av tjenesten

er alt som skjer underveis. Kon-
taktpunktene kan forklares som
alle bergringspunkt vi har med
tjenesten og dette inkluderer de
kontaktpunktene vi ikke har kon-
troll pa som veeret eller personlige
hendelser.

4. Forsteinntrykk

Hvordan vi oppfatter tjenesten
ved forste mote. Viktig d kartlegge
hva folk tenker ved forste gyekast,
kan man assosiere seg med tjen-
esten, skaper den nysgjerrighet til
bruk (eller avvisning?).

ETTER

Fasen ETTER REISEN bestar av tre
viktige punkt:

Dele opplevelsen, Vurdere gjen-
bruk og Bli fast bruker.

5. Dele opplevelsen og

6. Vurdere gjenbruk

Det som skjer etter bruk av tje-
nesten gir en god indikasjon pa
om tjenesten/opplevelsen er en
suksess. Hva gjer den reisende
etter bruk av tjenesten? Deler de
opplevelsen med andre?

Se mer under Tiltak fergetjen-
esten, hvordan vi har brukt COE i
delprosjektet.

LANGSOM
KUNNSKAP

RASK KUNNSKAP

RASK OG LANGSOM KUNNSKAP

FAST &SLOW

FAST & SLOW KNOWLEDGE
Drikker du kaffen din fra en
langsom eller en rask kopp (fast)?
Den raske koppen er av papp

og kan kastes etter bruk. Den
langsomme koppen er laget

av porselen eller handlaget
keramikk (slow). Ting, materiale,
deres livslgp, funksjoner, og ogsd
hvordan de ser ut kan fortelle oss
om de er raske eller langsomme
objekter (kilde referanse). Kul-
tur bygges ogsa opp av rask og
langsom kunnskap, der reklame,

Diskusjoner

og debatt

skilting pa vei, og var nye hverdag
med sosiale medier er eksempler
pa kultur av rask kunnskap. Pa
den andre siden av skalaen er
langsom kultur der man har det
storste eksempelet; naturen som
bruker flere tusen ar pa a forandre
seg, andre eksempler kan veere at
vi mennesker drar pa museum el-
ler leser en bok om hvordan ting
var og kommer til a bli. Innenfor
langsom kunnskap har vi men-
nesker mulighet for a sette oss inn
i hvordan ting fungerer og skape

Laget med
hendene

en helhetsforstaelse. For eksem-
pel pa skolebenken da vi blir bedt
om 4 aktivt notere ned og delta i
timene. Et annet eksempel er hvis
vi skal renovere en gammel stol,
da bruker vi hendene og lzerer oss
aktivt hvordan det gjores.

(Orr, 2002) (Thorpe, 2007).

Se hvordan vi har brukt denne
metoden i dette prosjektet
under TILTAK fergetjenesten -
brukerreisa og beskrivelse av
reisetypene.

Lavt tempo, lavt stressniva

Menings-

maling

Take away Laget av
kopp maskiner

Kjgpe mat “

Hayt tempo, hayt stressniva



GIGAMAPPING SOM PROSESSVERKTQY

GIGAMAPPING -SYSTEM?

KONTEKST
MAPPING

MIND
MAPPING

BRUKERREISE
User Journey

BRUKER

ity GIGAMAPPING OPPLEVELSE

STATISTIKK

User Experience

| en gigamap kombinerer vi
en mengde mapping typer

i en for a fa oversikt over
komplekse systemer
SMERTEPUNKT finne smertepunkt, BLUEPRINT
pain point og I@sninger av tjenesten

SYSTEMORIENTERT DESIGN

GIGAMAPPING

GIGAMAPPING

Denne maten a jobbe pa sorter-
er innunder Systemorientert De-
sign og er et fagomrade i vekst.
Gigamapping fungerer som
metode bade i fakta og kartleg-
gingsprosessen, som analyse og
er et sterkt visualiseringsverktgy
for a tydeliggjore komplekse
systemer og problemstillinger.

Gigamapping kan vzere en super-
omfattende kartlegging hvor man
pa tvers av flere lag og skalaer
undersgker relasjoner mellom
tilsynelatende atskilte kategorier,
for sa kritisk vurdere og noen
ganger utfordre opplagte og
vedtatte sannheter, med mal om
forbedrede interne prosesser, ut-
vikle bedre systemer for oss som
tjenesteleverandgrer.
(Sevaldsson, 2011).

ZIP ANALYSE

Brukes denne maten a analysere
pa kan man avdekke smertepunkt
og systemsvikt i interne prosesser
som kan veere avgjgrende for god
flyt og effektivitet, og avgjerende
for a skape bedre opplevelser for
sluttbrukeren av tjenestene vi
tilbyr.

Z sta for zoom. Her er det behov
for & ga dypere inn i materien.

I : Her finner du mulige innovas-
joner eller intervensjoner.

P: Her er det et Pain point /
smertepunkt behov for en pros-
ess, eller & anbefale et prosjekt.

Gigamap skal og kan brukes pa
mange mater og ulike stadier i
prosjekt. Et av de viktigste verk-
teyene man har under oppbyg-
ging av gigamap er det & jobbe
pa ulike medier (data og papir) da

SCENARIOS
09 personas

VISUALISERING
informasjon

man pa denne maten rydder og
tydeliggjer funn.

Gigamap fra fergetjenesten ble
brukt i denne sammenhengen
for a visualisere og kommunisere
innsiktsfasen. Hapet var da a
starte en dialog mellom bruker og
kommune om veier a ga med fer-
getjenesten. Men som vi har sett
i ettertid har giga-mapene blitt
for "store og overveldende" til &
lese og sette seg inni. Derfor har
tyggefasen blitt gjort i rapport-
format, for a gjere viktige funn
mer tilgjengelige

Til heyre ser du gigamapping fra
forskjellige kartleggingsfaser.

Under Tiltak FRONTSTAGE hvor
brukeropplevelsen til brukeren av
fergetjenesten er mappet, kan du
se Innsiktsfasen fra arbeidet.

Kan se veldig rotete ut under
denne delen av prosessen, og
kan derfor virke litt skremmende
pa de som ikke er involvert.

| denne fasen er det mye infor-
masjon som er viktig for d skape
et rikt og overordnet situasjons-
bilde for a opparbeide innsikt,
empati og forstaelse for helheten.

Hvordan ser eksisterende
relasjoner ut? Hvordan kan vi
skape nye fruktbare relasjoner?
Hvordan pavirkes de ulike pros-
essene hverandre - bevisst eller
ubevisst?
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O Sekundeaeraktivitet

Her vises pagaende aktiviteret vi har koblet oss opp imot i prosjektet (STUNTS) @ Primaraktivitet

PAGAENDE PROSJEKT/TILTAK
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stilling som eksempel pa hvordan vi bruker metodene. SYKLER | BYEN
Sa viser vi bilder fra andre Stunts vi har gjennomfgrt ved a knytte oss
til andre tiltak. Sykkelhovedplan
~ HOZRING ® O C BN ) o
Apent mgte i Bylab
EKSEMPEL: Planlegging av forste STUNT: WORKSHOP FOR BARN OG UNGE S OReRT™ | | |
. gging . busskur ved ® O O Oe
Glemmen vgs
SYKKELLOPPIS
rom for de som vil ® C BN ) o
HVA HVORDAN HVORFOR seige og kjope brukt
MINI-WORKSHOP Forst pavirker (primer) vi BRUKERINVOLVERING TEPPEYOGA
o Sette fokus pa byeng ® ol|le
KONKURRANSE pa Facebook med annonser | DETTE TILFELLET gjemte-glemte rom
fargelegg en sykkel og informasjon om hva som MALGRUPPE
H SYKKELTYVERI
VINN KINOBILLETER il s""’:”'ge’ °P|°dde B og sykkelparkering ® O O eole P
ermeste dagene med me undersokelse i bylab
informasjon.
SYKKELPIGGDEKK|
Sponsetomlegging] O QO o ® Ol ()
til vinterdekk
o FERGEKARTET
HVOR NAR M ED HVEM |Brukerundersakelse O C BEORK )
i Bylab
POP-UP BYLAB LORDAG 1000 SYKLER
A 12 IDEER
N LESKETORGET! 07.05.2016 SENTUMSFORENINGEN oSyt ® ofo o
(Bylgrdag og Sykkelens dag) Hva syns folk?
FREDRIKSTAD SYKKELDAGEN
LABTESTING
SENTRUM BYLORDAG hvor langt hopper ® O o|O O
en 5-aring?
OFFISIELL APNING
av Bylaboratoriet ®|0
med ordfgreren




WORKSHOP FOR BARN

BRUKERMEDVIRKNING

Lerdag 7. mai 2016 var det det lever at et arrangement for barn “Hvordan kan
bade Sykkelens dag og Bylgrdag  er velkomment. Barna hygger seg,

i Fredrikstad sentrum. Bylgrda- og det gjor vi og. dESIg nmetoder

gene er Naeringsforeningens 5

initiativ for & sette sokelys pa Metodisk jobbing: veere verkt¢y fora

handel og byliv i sentrum; og Nar vi planlegger Stuntet, setter . .

Sykkelens dag arrangeres arlig vi opp noen korte spgrsmal Hva, skape bYlIV i form

i hele landet av Syklistenes hvordan, hvorfor, hvor, nar og

landsforening. Vi har koblet med hvem? av events som

oss til 1000 SYKLER som er et (se eksempel pa forrige side xx). . .

Kunst- og kulturprosjekt som bidrar til bruk-

eies av Bypakke Nedre Glomma,  Sa setter vi opp en plan for hva . .

og er en annen mate 4 bygge vi trenger & finne ut F@R, hva erm edVIrknlng og

sykkelkultur pa. som skal sje UNDER eventet og P o
hvordan vi fglger opp ETTER byutVI kli ng?

MEDVIRKNING | BYLIVET eventet; hvem vi skal koble oss til

Vi benytter anledningen til 4 in- og hvilke mal vi peker til. VITESTER UT NYE MATER A GJ@RE

vitere barn og unge for a fa deres TING PA MED DESIGNMETODER

innspill gjennom en Workshop og  Nedenfor ser du stegene i me-

vi setter fokus pa sykkel. Samtidig  toden Context of Experience

lanserer vi den interaktive konkur-  (COE), og hvordan metoden A
ransen, som ogsa peker pa 1000 innbyr til for d ta det videre i neste

SYKLER, og ber folk om innspill steg, og ha en helhetlig tanke i I
pa hvor to sykler kan plasseres i planen.

byen, og ber de argumentere for

hvorfoDet er yrende byliv denne Mer om COE Context of Experi-
dagen, og det stralende veaeret ence under metodedelen.
serger for mange folk. og vi opp-

PRE-POP POP PRODUKTER g ETTERPA-

BARNA INVITERES TIL VERNISSAGE

/0 SYKKELKUNSTVERK

Lardag 20.august er det
Bylardag i Fredrikstad sentrum
igjen, det er triatlon i sentrum
og masse folk. Vi har tatt i bruk
et tomt butikklokale i gagata
som vi har skaffet for a teste ut
hvordan det fungerer a bruke
dette som plattform for for med-
virkningsprosesser og enklere
kunne snakke med folk.

Metodisk oppfelging:

| etterkant/ Late use /etterbruk/
Utstillingen blir bade en opp-
felger (late use/etterbruk) av
Workshop 7. mai, en gjentagende
peker og til stuntet 1000 SYKLER
(merkevarebygging).

Se ogsa visualiseringen med kon-
tekstmapping pa neste side og en
peker/pdvirkning til noe som skal
skje: i dette tilfellet den offisielle
apningen av den av Bylaborato-
riet (priming/pavirkning)

(se illustrasjonen under).

Mer om Bylaboratoriet side 74.

PRE-POP PoP ETTERPA-

PAVIRKNING TIDSPUNKT VERKTOY | ETTERKANT
FOR FOR EVENT UNDER ETTER

WORKSHOP
7.mai 2016

} PAVIRKNING TIDSPUNKT VERKT@Y | ETTERKANT
FOR FOR EVENT UNDER ETTER
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START PA EN GIGAMAPPING MED

MAPPING AV KONTEKST

Y ,\,
i 5
7.mai 2016
1 Nedre Sykkelens dag

: Glomma f

(ase Fredrikstad

QOO0 | IR

SYKLER BYLAB

pa Flesketorget

PRE-POP
PAVIRKNING
FOR

ORI AR
L

PoP
TIDSPUNKT
FOR EVENT

WORKSHOP
7.mai 2016

- Il
009

. Denne kontekstmappen viser

. mye av det vi gjorte av stunts,

. og hvordan aktiviteter peker til
. metode, samarbeid og bevis-
: sthet i kommunikasjonen. Vi vil
poengtere at det alltid er viktig
- a ha en klar Fgr, Under og Etter

GI MEG LITT ROM

- BYROM

(Fredrikstad Naeringsforening, 2017)

DL TAD
SR ERLLOMN WD

PRODUKTER
VERKT@Y

annonseri,
{ SENTRUMS- |
"\ MAGASINET

;"3 vinnere
| GAVEKORT PA -
. KINOEN

/2 vinnere \

4 )
*. KINOEN
; .
. .

ETTERBRUK- PRE-POP
| ETTERKANT R PAVIRKNING
FOR

,,’féportasjé i /nettsiden\\\
:FREDRIKSTAD ‘FREDRIKSTAD
\. BLAD " KOMMUNE ,

POP PRODUKTER
TIDSPUNKT 3 vinnere

FOR EVENT Karet

personlig
invitasjon til
70 barn

1000 SYKLER ~dky
TEMA .

—as50

—450

—450

ETTERBRUK-
| ETTERKANT

Santram i tnll

PRE-POP
PAVIRKNING
FOR

HER KOMMER

v

BYLABORATORIET

HER KOMMER
© |BYLABORATORIET

HER KOMMER
© | BYLABORATORIET

HER KOMMER
O | BYLABORATORIET

Hva er et Bylaboratorium?

PoP
TIDSPUNKT
FOR EVENT

/SEMER
UNDERTILTAK
" FORBYLAB
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UNDER

ELVA OG FERGETJENESTEN

TILTAK

Elva og byfergetjenesten utgjer sterke merkevarer i byen, og er samlende for folks
identitet og eierskap til byen. Vi avgrenset med a fokusere pa dette omradet, og vi spurte
oss: Hva skjer om vi setter elva i sentrum for all utvikling i byen?

Vi har jobbet med fergetjenesten
og Tiltak bade Backstage og
Frontstage. For a lettere forklare
hvor i prosessen man er, testet vi
ut staging/iscenesetting med ut-
gangspunkt i en enkel scene som
i et teater, hvor «scenen» omfatter
de tre perspektivene: frontstage,
backstage, og behind-the-scenes.

Frontstage er stedet hvor

vi som bruker tjenesten er.
Backstage er der alle prossessene
som betjener tjenesten skjer.
Behind-the-scenes er alt back-

stage som danner premissene for
at tjenesten kan fungere.

Backstage har vi arrangert en
workshop hvor vi ville at folk i
kommunen skulle se pa bruker-
opplevelsen til fergebrukerne.

Vi har ogsa begynt pa en Blue-
print av tjenesten med a se pa
arbeidsprosessene til ferge-
kapteinen. Frontstage har vi sett
pa fergebrukerens opplevelse og
kartlagt reisen. Med bakgrunn i
okende behov for a se pa forhold-
ene pa Gressvik fergeleie, har vi

utarbeidet noen beskrivende rei-
setyper som kan fortelle oss mer
om hva vi bar tenke pa nar vi skal
utvikle fergeleiet og tjenesten
videre.

Na skal vi beskrive disse prosess-
ene pa de neste sidene. Da vi har
fokusert pa fergetjenesten har vi
delt dei tre tiltak:

Tiltak 1: Backstage Workshop
Tiltak 2: Frontstage Brukerreise
Tiltak 3: Backstage Blueprint

TILTAK 1- FERGETJENESTEN

WORKSHOP BACKSTAGE

Vi gnsket a teste ut tjeneste-
designmetodikk i forhold til
samhandling i kommunen. |
kartleggingsperioden ble det
synlig at det er behov for bedre
kommunikasjon og samhand-
ling pa tvers av fagsiloer.
Hvordan kunne vi skape en
plattform for samhandling, ved
a sette brukeren og tjenesten i
fokus?

Formalet med workshopen

var a teste nye brukersentrerte
tilneermingsmetoder innen
design. Dette for a kunne finne
overfgringsverdi til a lettere

og raskere kunne komme fram

til forbedringspotensialet ved
tjenester innen byutvikling i kom-
munen. Vi brukte iscenesettingen
som et teater for & lage en noytral
plattform i workshopen. Denne

“staging’en” eller metoden er
naermere forklart pa side 12
under praktisk tjenestedesign.

Vi hadde arbeidsmeter og befar-
ing i byen med tjenestedesigner
Wesal Khattak som ble hyret inn
som fasilitator for idegenererings-
workshopen som ble basert pa
prinsipper og tilneermings-
metoder brukt innen tjeneste-
design og andre innovasjons-
drevne disipliner.

Pa denne maten hapet vi a fa frem
ideer som deltakerne allerede satt
pa, bevisst og ubevisst, i tillegg

til 3 generere nye ideer sammen
pa workshopen. Vi gnsket ogsa

at folk backstage skulle fokusere
pa brukeren og fergetjenesten i
denne workshopen, problemstill-
ingen ble derfor:

«Hvordan kan vi gke bruker-
opplevelsen til byfergas bruk-
ere?»

Vedlegg nr. 2

Sluttrapport fra Backstage work-
shop dokumenterer hvordan den
tverrfaglig workshopen ble gjen-

nomfort og valg av metoder.

TTE 7

el

Fredrikstad, fergeleie merket i redt. Ideene fm. flest stemmer er satt inn som eksempler




BACKSTAGE WORKSHOP

HVA

HVORDAN KAN VI @KE
BRUKEROPPLEVELSEN TIL
BYFERGAS BRUKERE?

. her finner du alle heltene

« som skaper og statter

¢ prosessene og sorger for at
* tjenesten fungerer.

. Senarmere forklaring under
 avsnitt for Praktisk tjenest-
° edesign i metodedelen.

HVORFOR

-SAMHANDLING PA
TVERS AV AVDELINGER
-BEVISSTGJ@RING VED A

JOBBE MED TJENEST-
BRUKEREN | FOKUS

NAR

10.JUNI 2016

BACKSTAGE WORKSHOP
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BACKSTAGE WORKSHOP

BACKSTAGE WORKSHOP RE LTATER
VERKTAY TILWORKSHOP SU

demokratisk avstemming. Nye fergeleier fikk flest hjerter og stemmer;

og historieveien fikk flest stjerner og nestflest stemmer.

Hvert bord hadde hver sin
designer som g'ruppeleoder og FRONTSTAGE: Vi testet de 12 ideene pa folk under Kulturnatt. Nye
verktoy utar.beldet for a stotte _ —— — destinasjoner for ferga fikk flest stjerner og hjerter, og de ideene som
prosessene i workshopen og- utpekte seg var Sykkelvennlig byferge, ferge-app og fergekaffe
sikre flyt i fasiliteringen.
! noer!ltllfelLek)r eLdeIt'agere Ilc(lke BEHIND THE SCENES: | Formannskapet ba vi politikerne stemme.
vanttil a jobbe kreativt, og da Infomonitor pa ferga utpekte seg og ellers var det spredte stemmer.
er det godt for gruppelederen
(co-facilitator) & ha noen verktoy
a stotte seq til. Vi opplevde at - " v L v
deltagerne i denne workshopen sy — st —— i —
var vant til & bidra og vi fikk ikke —— il T il = | T
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TILTAK 2 - BRUKEROPPLEVELSEN FRONTSTAGE

PLANLEGGING

® ®© 06 06 06 0606 0 © 06 0 0 0 0 o P b L E TN .
1

* FRONTSTAGE, ‘

. her finner du alle som . b w : %
. bruker fergestjenesten : r;f‘, AN @ N ﬁmﬂ r E

: N £e] 9 : a ‘

. Senaermere forklaring under Fr’ 4 % | ==

. avsnitt for Praktisk tjenest- r [ L |

» edesign i metodedelen. . f.. ; m |

. . 1 =1

. . FRONT STAG BALK STAGE ¢ BEMIND THE SCENES

HVA

HVORDAN KAN VI @KE
BRUKEROPPLEVELSEN TIL

HVORFOR

LEGGE TILRETTE FOR AT
DET SKAL VARE ENKLERE A
A VELGE A GA, SYKLE
OG TA FERGA

HVORDAN

MED BRUK AV
DESIGNMETODER SOM

BYFERGAS BRUKERE? MAPPING AV BRUKERNES

REISEOPPLEVELSE
OG BEHOV

MED HVEM

FOLKSOM BORI
OG BRUKER FREDRIKSTAD,
OG FOLKENE SOM JOBBER
| FERGETJENESTEN

NAR
SOMMEREN OG

HVOR

FERGETJENESTEN
| FREDRIKSTAD OG
FERGELEIET PA
GRESSVIK

H@STEN 2016

BRUKEROPPLEVELSEN PA FERGA

GJENNOMFQRING

Mulighetene i elva og fergetje-
nesten er et av tiltakene som
ble satt igang under prosjektet
“Tilgangen til byen”. Ferga og
elva er en viktig transportare
for a komme seg til sentrum av
Fredrikstad, derfor ville vi se pa
hvordan fergetjenesten og elva
som kvalitet kan statte opp om
overordnede mal i Case Fredrik-
stad. Vi skulle se pa hva fer-
getjenesten er i dag og hva folk
assosierer elva og fergeleiene
med. Vi har hatt spesielt fokus
pa fergeleiet ved Gressvik, og
utfordringene der. Videre har vi
gattinn i hvordan tjenesten op-
pleves av andre involverte i den,
som fergekapteinene, som er
starten pa en blueprint, se mer
under Prakstisk tjenestedesign.

Vi stilte oss tre sporsmal:

1) Hvordan oppleves og brukes
fergaidag?

2) Hvordan bruker folk elva i dag
og hva assosieres elva med?

3) Hvilken rolle har elva i hver-
dagen og igjennom aret?

Innfallsvinkel

Var styrke inn i delprosjektet

er designmetodikk og design-
tenkning. Metodene tar for seg
research pa makro niva og kvalita-
tive metoder der vi kartlegger
tendenser. Tjenestedesignere
gnsker a se sammenheng og vi
bruker kvantitative forskningsme-
toder fra andre fagfelt. Vi snakker
direkte med folk igjennom ulike
metoder for 4 fa innsikt. Flere
metoder gar ut pa a teste ut ideer
og hypoteser i smaskala, som kan
veere en raskere mate a fa svar pa
enn tradisjonell research.

(lese mer om dette i metodedelen)

Leveranse:

Vi valgte a visualisere innsiktsar-
beidet i forskjellige Gigamap for
a kommunisere og visualisere
kompleksiteten i “Mulighetene i
elva og fergetjenesten”. | denne
rapporten har vi oppsummert
funn fra Gigamap, samt tatt med
kartlegging hos fergekapteinene.
Gigamapping er utviklet for a
styrke kommunikasjon mellom
tjenestedesigner og aktgr. Denne
metoden gjor det mulig a visual-
isere komplekse systemer, for a
kartlegge hvor det er muligheter
for a effektivisere (og forbedre)
systemer (Sevaldsson, 2011).
Gigamap er et format som vi ha-
pet ville invitere til diskusjon og
medvirkning i prosessen.

Leveransen fra sommeren 2016
bestdr av 5 Gigamap som kan
brukes sammen for d fa helheten i
innsiktsarbeidet eller frittstdende
for konkret idegenerering,
Gigamap’ene er vedlegg nummer
3,4,5,60g7.

Hva forteller Gigamap’ene?:
Gigamap 1, vedlegg 3:
Reisetypene er personas som
representerer hovedmodusene

vi er i nar vi bruker ferga, beho-
vene vi har i disse modusene som
hvordan informasjon vi er mot-
tagelige for i ulike situasjoner nar
vi bruker fergetjenesten.

Gigamap 2, vedlegg 4:
Problemene man mater pd under
bruk av fergetjensten.

Gigamap 3, vedlegg 5:

To reiseopplevelser med utg.pnkt
i reisetypene, som viser detaljer
fra Map 2 og hvor reisende moter
pa problemene.

Gigamap av 5, vedlegg 6:
Inneholder hovedfunn, tiltak og
visjoner for videre prosjekt.

Gigamap 5, vedlegg 7:
wlnneholder en start av prosjek-
tbeskrivelser som ble kartlagt i
lapet av sommeren 2016.

Designfaget har gode metoder for
d komme i prat med brukeren av
fergetjenesten. | prosessen har det
blitt brukt ulike designmetoder,
de vigstigste listes her:

Gigamap

Metode for a visualisere, se sam-
menhenger i komplekse system,
styrke kommunikasjon mellom
tjenestedesigner og aktgr.

Brukerreise med kontaktpunkt, og
kapteinens hverdag

Kartlegging ved intervju og
observasjon der man synliggjor
kontaktpunkt brukeren har ved
bruk av tjenesten.

Personas og scenarier

forteller rike historier om opp-
levelsenes opp- og nedturer og
brukernes behov. Research,
intervju og obeservasjon av folk
som bruker ferga har gitt perso-
nas med folks behov og ensker.
Scenarier kan stressteste dagens
tjeneste og system.

Male tendenser

Bylgrdag 05.11.16 og juleverksted
08.12.16 i Bylab, gjennomfgarte

vi undersgkelser for a kartlegge
forstaelsen for dagens fergeskilt
og rutetider.

Samtalekartet

Tavle pa Folkevogna ved Gressvik
fergeleie. Vi skrev opp spgrsmal,
folk svarte oss fortlgpende.



FRONTSTAGE GJENNOMF@RING

Foto:
1. Samtaler med fergekaptein for a forstd 4. Sporreundersgkelse om hvordan folk 7. Sporreundersgkelse om reisevaner fra
og lere om deres arbeidsdag. forstar dagens fergeskilt/reisetabell. Gressvik fergeleie
2. Intervju av fergereisende. Diskusjon og 5. Sparsmal og svar fra folk pd white board 8. Innsiktsarbeide med kartlegging, svar fra
analyse av innsikt vi fikk fra brukertest. Folkevogna plassert ved Gressvik fergeleie folk, analyse, sortering og systematisering.
3. Marte Remo og Bente Moen kartlegger som Pop-up Bylaboratorium. 9. Sandra Elvebakken Myrland kartlegger

fergetjenesten i Hamburg, Tyskland. 6. Byferga i Fredrikstad fergetjenesten i Brisbane, Australia

INNSIKT | FERGETJENESTEN MED

GIGAMAPENE er vedlagt.
Vedlegg nr. 3, gigamap 1 Les mer om Gigamapping i metodedelen.
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FRONTSTAGE FRONTSTAGE

Hovedfunn:

Fergas hovedkvaliet: Sted for hygge og opplevelse. ) o ) :::}
Folk assosierer ferga med noe praktisk som tar deg til steder for kos og hygge. Innredning Fergas hovedkvalitet: _ Inspirasjon for turister er _ Ak
og falelsen av & vaere pa elva skaper rom for prat med kjente og ukjente. Dette setter folk Sted for hygge og opplevelse tilrettelegging for lokalbefolkning H
stor pris pa, og ber tas vare pa og videreutvikles. !

__________________________________ -
Ferga er mulighetens bro.
Ferga i Fredrikstad er gratis, og dette gjar byen inkluderende. Det apner for utvidet bruk av byen.

VEIER A GA MED
FERGAS IDENTIET
Vaeret og fergas rutetider pavirker bruk av sentrum.
Vi ber tilrettelegge for en heldrsby: ved a tilrettelegge for bruk av fergeleiene som
moteplass og oppholdsrom i all slags vaer og arstider. Man bgr vurdere mater for d utvide i :
fergerutetidene, slik at de gar oftere om kveld og helg. *
! VAR OG ARSTIDS-
Inspirasjon for turister er tilrettelegging for lokalbefolkningen. OPPDAGELSES-FERGA DEN KOSELIG FERGA DEN HISTORISE FERGA i OPPLEVELSER
Hvor mulig er det a spontant utforske og oppdage byen man bor i? Lager vi lgsninger for
turister tilrettelegger vi for lokalbefolkingen, og dpner for mer aktivitet og utforsking av Jungeltelegrafen Er et elvecruise Feirer og B Ferga som spiller
sentrum. om hva som skjer med koselig tilbud omfavner i pa veeret og ars-
i byen hele aret: ombord, eks. cafe Fredrikstads B tidene for a skape
Folk kan g4, sykle og ta buss mer. inspirere til historie i opplevelser
Om vi tilrettelegger og inpirerer til et, og skaper et bedre samarbeid mellom transportme- aktivitet aret rundt.
todene kan mange teste ut og endre reisevaner pa hverdag og fritid.
\J
PENDLER FERGA:

Vi kan bygge kollektivtransport-kunnskap med ferga. TRANSPORT -FERGA DET LILLE ESTRA

| fergetjenesten er det mange muligheter til a inspirere og opplyse reisende om transport- Avslappet
muligheter fordi de er i et avslappet modus. og effektiv, tett
samarbeid med

Forbedrer
hverdagen med
f.eks servering og

annen transport.

. konsepter som er
Folk er kunnskapsrike og bar inviteres til kunnskapsdeling og by-utvikling der de Gang- og sykkelsti,

til hjelp i tids-
klemma

ferdes pa fritiden. Vi bor utnytte all den kunnskapen folk i Fredrikstad sitter p4 i byut- bussoverganger

vikling, og muliggjere deling mellom folk for a invitere til gkt bruk av sentrum. Folk er som
regel avslappet og dpne for ting ved elva og ferga.

Hovedfunnene ble kartlagt gjennom intervju og obeservasjoner gjennomfoart i juni og august 2016. De er Veier d gd med fergetjenesten er hentet som et utdrag fra Map 4 (vedlegg 5) og kan leses i sin helhet der
analysert, og hovedfunn er koblet mot visjoner, fergas identitet og fokusomrader. Se vedlegg 5, Gigamap 4. de er koblet opp mot konklusjon og anbefalninger.
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FRONTSTAGE. RASK & LANGSOM KUNNSKAP

FAST & SLOW I FERGA

TEMPO HUM@R
A
2
c
2! 8
£ 2
L%
- =~
S| S
MANGEL PA FAST . .
KNOWLEDGE: P B Iritert, skaper negative
Ikke enkel og tydelig nok, J: minner. Vil vurdere andre
fins ikke der man forventer § | tienester.
a finne den. N e T
- (0
=
f=
2| 4
g 2
L' B
HES
X X
\

HVORDAN HAR VI BRUKT FAST
AND SLOW KNOWLEGDE |
DENNE SAMMENHENGEN

(rask og langsom kunnskap):

| dette prosjektet har vi sett pa
fast and slow knowlegde opp mot
hvilket modus vi mennekser er
nar vi er pa reisefot. Der ble det
kartlagt to reisetyper med ulikt
modus, der den eventyrreisende
(turisten) er apen for slow know-
ledge (langsom kunnskap). De
onsker a ta del i det byen har & by
pa, denne reisentypen har god
tid, er avslappet og de vil laere om
byen (se visualisering, oransje del).

Den andre reisetypen, de travle
(pendleren) representerer et an-
net modus. De gnsker fast knowl-
edge, de har ofte darlig tid og skal
komme seg raskt fra A til B, og vil
ikke ha noen forstyrrende opplev-
elser ved bruk av tjenesten. Hvis
denne reisetypen far riktig og god
fast knowledge (rask kunnskap) er
de forngyde med tjenesten, men
skaper ikke minner av opplev-
elsen (se visualiserting, grd del

BALANSEN AV FAST AND SLOW
KNOWLEDGE:

Det er viktig for begge reisetyper
og modus & ha en viss grad av
fast knowledge, denne gar pa
reiseinformasjon: som tidstabell,
informasjon om forsinkelser osv.
Hvis de ulike modusene ikke far
denne type fast knowledge, kan
dette skape irritasjon og dette vil
skape negative minner og de kan
vurdere andre tjenester

(se visualisering, rad ramme).

FRONTSTAGE PERSONAS

HVEM ER REISETYPENE?

a )
“DE EVENTYRREISENDE"

Den eventyrreiende er reisetypen som er turister eller fritidsreisende. Denne reise-
typen er i feriemodus, og har god tid. De har heller ikke planlagt dagen til detalj,
de reiser med ferga og malet for dagen a se Gamlebyen og andre severdigheter i
Fredrikstad. Tilslutt avslutter de dagen ved en lokal restaurant for lunsj/middag og
noen velger a ha noe godt i glasset.

“DE TRAVLE"

Denne gruppa av reisende herer til i stor grad til pa Gressvik fergeleie, disse er
reisende pendlerne og kan sammenlignes med pendlere vi finner i annen kollektiv-
transport. De reiser med et mal: xankomme jobben i god tid og komme hjem til
riktig tid.» De bruker ferga da de ankommer direkte til jobben, og det er billigere
enn 4 kjare eller busse til sentrum/gamlebyen. Denne reisetypen er bade pendleren
med sykkel og uten sykkel - der de uten sykkel ofte kjgrer til fergeleiet med bil og
parkerer der.

)
\

“FERGA-MULIGHETENS BRO” - reisetypen for en inkluderende by

Denne reisetypen inneholder forskjellige menneskegrupper, med alt fra ungdom-
mer til folk med funksjons- og utviklingsnedsettelser, mennesker med rusproblem-
atikk; og de som bruker ferga som en del av turopplevelsen sin ut til skog og mark.
Fellesnevneren er at de bruker ferga som mulighetens bro. Ferga dpner nye dgrer
for utforsking og aktivitet i byen. Denne reisetypen er viktig for a fa den
inkluderende byen som Fredrikstad skal veere. De bruker ferga i sa stor grad fordi
den er et gratistilbud.

J

Reisetypene representerer de modus vi er i, og hvilke behov vi har ndr vi er i de modusene. Den travle orker
ikke mye forstyrrelser og vil ha rask kunnskap (FAST). De som har fri eller er pa ferie er adpne for langsom
kunnskap og vil gjerne bli inspirert (SLOW). (Orr, 2002)

Disse reisetypene ble kartlagt igjennom intervju og observasjoner pa ferga, gjennomfgrt i juni og august
2015. Reisetypene over er hovedgruppene, du kan lese om de ellve undergruppene som sorterer innunder
disse hovedreisetypene pa vedlegg 3 - gigamap 1.
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HVORDAN LESER JEG DETTE?

BRUKSANVISNING

Pa denne siden skal vi forklare de
forskjellige stegene i brukerreisen
ved konsekvensanalyser pa som
kommer pa de neste sidene, hva
de betyr, hvorfor de er der de er.
Det er viktig & huske at reisen er
langt mer enn bare oppholdet pa
ferga. Hva er viktig a tenke pa F@R
selve reisen finner sted? Hva skjer
UNDER reisen fra du starter hjem-
mefra til du kommer frem pa job-

BLUEPRINTING

USER JOURNEY - brukerreisen (COE)

Kontekst:

Alt som pavirker folks
opplevelse med asso-
siasjoner og holdninger
som er viktig for hvordan
vi oppfatter idetiteten
til fergetjenesten

PRIMING
Pavirkning

FORKUNNSKAPER
INSPIRASJON

BRUKERREISEN

ben? Og hvordan var opplevelsen
og minnene fra reisen ETTER?

Pa de neste sidene vil du finne de
reisendes opplevelse av tjenesten
og smertepunkt, satt opp i mot
smetepunkt i kapteines arbeid-

°

og reisende har fem konsekvens/
situasjons analyser som pavirker de
involverte i stor grad blitt utarbeidet.
Videre leder disse til prosjektanbe-
falinger. Analysene fins pa den siden
av brukerreisen/arbeidsprosessen
som de er relevante for.

shverdag. De tar for seg funn fra

kartlegging og intervju av re-
isende og fergekapteinene. Ut fra
kontaktpunktene til bade kaptein

Her vurderer folk om de
skal bruke tjenesten,
0g kritiske punkt som
om det er lett & finne

rutetidene pd internett.
Blir det for innviklet

lar vi veer

;
POINT OF CHOICE:

Vurderer bruk av tjenesten

PLANLEGGE 0G
S@KE INFORMASJON

---------- Eid av andre aktarer

Eid av av kommunen

Eid av av fergetjenesten

FERGEKAPTEINENS RUTINER - F@R
Arbeidsprosess Backstage, er en ikke en synlig
del av tjenesten for brukeren.

For et mer fyldig bilde kan du se pa
Gigamappene av brukerreisen i stor-
format, se liste over vedlegg bakerst.

Kontekst:

Fysisk bruk av
fergetjenesten:
Forsteinntrykk er en
viktig faktor bade for
fergeleiets og
fergas identiet

Fergeleiets identitet

43

“Her forklarer vi hvordan du skal lese og forsta hvordan
denne metoden er brukt her”

Mer om Context of Experience
(COE) under metodedelen og
henvisning til artikkelen i referan-
seisten bakerst.

ooooooooooooooooooooooooo

- FERGEKAPTEINENS

- ARBEIDSPROSESS og :
Blueprinting av tjenesten :
. pasidene 54, 55, 56 og 57

ooooooooooooooooooooooooo

Farsteinntrykk:

"t Farsteinntrykk:

REISEOPPLEVELSE:
Bruk av tjenesten

FORSTA
FERGESYSTEMET

REISENTIL OG FRA
FERGELEIET

FERGELEIET 0G
VENTETIDEN

A

| FERGEKAPTEINS ARBEIDSHVERDAG
— Dagens situasjon

S —— Arbeidsoppgaver / Eid av fergetjenesten

-+ Fergas identitet

AV- 0G PASTIGNING VIERE PA FERGA

- UNDER - viktig kontaktpunkt for BRUKERNE

Mer om FERGEKAPTEINENS
ARBEIDSPROSESS pd side 56 og 57

PRIKKENES BETYDNING:

@ stortpotensiale

% Problemomrader

FARGEKODER:
Kontaktpunkt: Kontaktpunkt eid av fergetjenesten
® Svakt kgntaktpunkt med ® / arbeidsoppgaver 9t

@ Kontaktpunkt eid av kommunen
O Manglende kontaktpunkt . Kontakpunkt eid av andre aktarer

Dagens situasjon / hva som faktisk
skjer i lepet av dagen

Kontekst:

Samme dag:
Vil den reisende
fortelle til andre at de
har kjort ferga?

I lgpet av noen dager:
@nsker den reisende a
kjore ferga igjen? Tenker
den reisende tilbake pa
fergeopplevelsen?

Over tid:
Har den reisende blitt
fast bruker av
fergetjenesten?

DELE
OPPLEVELSEN

VURDERE
GJENBRUK

REFLEKTERE OVER REI-
SEOPPLEVELSEN

BLI INSPIRERT /
PLANLEGGE NY TUR

FERGEKAPTEINENS RUTINER - ETTER

EIERSKAP TIL
TJENESTEN

EIERSKAPTIL
TJENESTEN

| FRONTSTAGE

BACKSTAGE



44 45
Alt som pavirker folks opplevelse med
- assosiasjoner og holdninger somer -
viktig for hvordan vi oppfatter
idetiteten til fergetjenesten.

g
PRIMING

FORKUNNSKAPER OG INSPIRASJON

BRUKERREISA (User Journey) * * * *

.~ Alt som pévirker folks opplevelse med

assosiasjoner og holdninger som er viktig

' for hvordan vi oppfatter :
idetiteten til fergetjenesten.

FRONTSTAGE FRONTSTAGE

PRIMING

FORKUNNSKAPER OG INSPIRASJON

BRUKERREISA (User Journey)

FERGEKAPTEIN *

EKSEMPLER:

Hva betyr kontaktpunktene nar man
kartlegger brukerreisa?

Kontaktpunktene er alt som berarer
brukeren i mate med tjenesten. Et kontak-
tpunkt som er lett & forsta er for eksempel
ferga.

De farste kontaktpunktene man mater nar
man oppdager fergetjenesten for forste

19¢ ' —Ferga - Nettside sd viderg gjores pa de andre stegene i -Tarr og trygg sykkelparkering.
| ga.ng kan veere disse: - Uniformer C_kilt brukerreisen med kontaktpunkt som er - Gode bykart, som forteller om aktiviteter
...» Blikkfang, Jungeltelegraf, . -Fergeleiene - Facebook kartlagt. og severdigheter i Fredrikstad by.

Informasjon og Identiet.

Disse kan samles til et fokusomrade:

Kommunikasjon. Kontrollsparsmdl kan veere : . FERGELEIER, . - Hen\{isning til annen koIIektivtrz?nsport.
- Er kommunikasjonen tydelig nok? < som har oppholdrom, er ° - Parkingsplasser tilknyttet fergetjenesten.
- Erkommunikasjonen helhetlig? = enmoteplass og beskyt- q..........: PROBLEMSTILLING:
- Fungerer kommunikasjonen godt nok? telse mot .

KOMMUNIKASJON:

Kommunikasjon i denne sammenheng
handler om hva fergetjenesten formidler
ut til de som bruker og skal bruke tjen-
esten, men ogsa om hvordan brukeren
oppfatter denne kommunikasjonen og
hvor tydelig den er.

- Ferge t-skjorter - Grafisk profil

ANBEFALINGER:

Anbefalingen er at hver gang man
skal endre/forbedre eller skaffe noe
nytt i fergetjenesten, ma man tenke
helhetlig og konsekvensene av de.

Hvis man endrer noe pa ferga, hvordan
vil dette pavirke del en av reisen,
forkunnskaper og inspirasjon. Dette kan

&

"Det er et problem at de
reisende ikke har beskyttelse
mot veer og vind pa fergeleiene”

BRUKERNE
s

lnp'wi!"

BEHOV kartlagt igjennom:

GIGAMAP i Backstage

brukerens WORKSHOP
opplevelse

. verogvind .

~
» % Muligheter:

Fergeleiene som byrom og hjertet i Fredrikstad.

| dag er ikke fergeleiene den naturlige mgteplassen for
Fredrikstadfolk og tilreisende. Fergeleiene blir ikke brukt
som navigeringsverktgy i forhold til byen og er ikke gode nok
hverken som inngangsporter til & oppleve byferga eller som
utgangsporter fra ferga til de ulike bydelene i Fredrikstad.

Behov fergeleier:
- Tarre oppholdsrom mot veer og vind.

- Konsekvente stedsnavn for 3 lettere finne
frem (navigere).

(se: Mulig forteningsmodell il byferga)




: Her vurderer folk om de skal bruke :

. tjenesten, og kritiske punkt er f.eks.om det er

: lett & finne rutetidene pd internett. :
Blir det for innviklet lar vi vaere.

FRONTSTAGE

; :
POINT OF CHOICE: VURDERE BRUK AV TJENESTE

PLANLEGGE OG S@KE INFORMASJON

FERGEKAPTEIN

s ¥\ ___________________________________

"lkke like mange sp@rsmal om
rutetider og informasjon etter
nytt (midlertidig) fergeskilt.”

Kommentar pa effektmal:

Dette viser at det virker a tydeliggjere informasjon
og at hvis den blir enda tydeligere vil bade den
reisende og kapteinene bli enda mer forngyd.

‘ ‘ w 1

""""""" UIiké'é\'idél'{hé'ér"|"kb'rﬁ'rﬁu'h'éh"rﬁé'd"éiﬁ'fékijéf Fortsettelseavresearch etter gigamapping:

@ omréde, ser pa ett og ett kontaktpunkt innen-

B

‘ Kartleggingav |

1@@ for informasjonen, isteden for a se helheten L arbei dshvge% dag en tili 3 Bruker::nde:(sakelse P Anal):cse

- ® @ av det man vil formidle til reisende. Helheten | feraek t9 o viee art gjennomfart av i
skaper malrettet fokus pa brukeropplevelsen. : : ergekapten P tjenestedesigner i

% Muligheter, l
Informasjonssystem som er tilrettelagt for turisten, er ~ Anbefaling kartlagt igjennom research:

Lest T -\ tilrettelegging for alle reisende.
. .Reisende trenger' - Detanbefales et prosjekt der man fokuserer pa hvilken
* ettydelig, helhetlig og-, informasjon fergetjenesten gir ut til
konsekvent informas- . 'éisende (se kontaktpunkt med ) Dette for a gjore
jons-system pa alle ferge_.: fergebruken enklere for alle og avlaste fergekaptein fra
", leier og p4 kommunens . repeterende sparsmal fra reisende om hvordan systemet
' nettsider. .- fungerer.
. MAL: Ettydeliginformasjonssystem som turisten
forstar - er et system alle forstar.

fergekartet

. .
ooooo
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Fysisk bruk av fergetjenesten:
Farsteinntrykk er en viktig faktor bade
for fergeleiets og fergas identiet

FRONTSTAGE

OPPLEVELSEN: BRUK AV TJENESTEN >
REISEN TIL OG FRA FERGELEIET
* *
% %
'y -
B, G
| P, %,
e & %
*
FERGEKAPTEIN
_
Y

Disse kontaktpunktene er forklarti
‘problemomrade 2, Informasjonssystem
‘som er tilrettelagt for turisten, er
tilrettelegging for alle reisende, side. 50



Fysisk bruk av fergetjenesten:
Farsteinntrykk er en viktig faktor bade

FRONTSTAGE

for fergeleiets og fergas identiet

v
OPPLEVELSEN: BRUK AV TJENESTEN, MED FORSTEINNTRYKK AV FERGELEIETS IDENTIET —

FERGELEIET OG VENTETIDEN

FERGEKAPTEIN

Disse kontaktpunktene er forklart i
problemomrade 2, Informasjonssystem§
'som er tilrettelagt for turisten, er til- |
rettelegging for alle reisende, s. 58

. Fysiskbruk av fergetjenesten:
. Forsteinntrykk er en viktig faktor bade
. forfergeleiets og fergas identiet

v
OPPLEVELSEN: BRUK AV TJENESTEN

FRONTSTAGE

Y

FORSTA FERGESYSTEMET
BRUKERREISE

* * *

, 8 .

:/%/63 9, Q /O\é

g LYy CIN

% % S0

: % % %.%.

| N o S

| % e R %

: %! <. : S O

: % ‘9%, : %6 X

' | % i %, 5.

* 2

FERGEKAPTEIN * * *
R R | “Logistikkproblem
Disse kontaktpunktene er forklart i problemomrade 2, | : Gamlebven’
ﬁlnformasjonssystem som er tilrettelagt for turisten, er | . 4
tilrettelegging for alle reisende, s.58 3 *
~
....... Steg 2:

.* Fergeleiene ved .

fergetidene slik at Rett
> over Alva gar forst, slik
at den blir mer attrativ

en Byferga & ta.

Sorterer
folk i
Gamlebyen

Svare pa
sporsmal i
Gamlebyen

Vi anbefaler & endre  *

Gamlebyen og
fergetypene ber fa en
tydeligere skille, der det
. blir utarbeidet en grafisk
identiet og bytte
. fergeleieneved
*. . Gamlebyen. _.°

Det er ikke intuitivt . Mange som hopper pa |
. forstaeligatfergene | | Byfergai Gamlebyen,
i krysser hverandre pa | kunne tatt Rett over

Gamlebyen. § Elva.
i v
For lik identiet pa
forskjellige ferger.

% MULIGHETER:, Bytte av fergeleier i

Gamlebyen og tydeligere skille av ulike ferger.
Det anbefales et to delt prosjekt ved fergeleiet
og fergene som drar fra kai i Gamlebyen. Det
er mange reisende som blir forvirret og har
problemer med & forsta systemet her. Dette
prosjektet har en stor tilknyttning il
problemomrade 2, sa informasjon pa
fergeleiet og tydeligere identitet pa ferge kan

gjeres i samhandling med problemomrade 2.
J




50 Fysisk bruk av Fysisk bruk av 51
fergetjenesten: fergetjenesten:
Farsteinntrykk er en Farsteinntrykk er en
viktig faktor bade for F RO N TSTAG E viktig faktor bade for F RO N TSTAG E
fergeleiets og fergas fergeleiets og fergas
identiet identiet
v A
OPPLEVELSEN: BRUK AV TJENESTEN, MED F@RSTEINNTRYKK AV FERGAS IDENTITET —— OPPLEVELSEN: BRUK AV TJENESTEN =
AV- OG PASTIGNING V/ARE PA FERGA
BRUKERREISE " BRUKERREISE

FERGEKAPTEIN * FERGEKAPTEIN *

"Rushtid fra v
07.00-08.3009 |!|"Fullt av passasjerer og sykler.” | L kontaktounktet er forklart i problem.
15.00 - 16.30.” - omrade 2, tilrettelegger vi for at turisten

i "Fullt av passasjerer og sykler.ﬂ . Dette kontaktpunktet er forklart i problem-
i ~ forstér Informasjonssystemet, sa lagervi
ro : - er bedre infosystem for alle reisende, s. 58
\/ Steg1: L.ttt . Steg2: L aeecee. )

Det er store smertepunkt hos bade kaptein og reisende . *ANBEFALING: - )

. : . : . .* ANBEFALING: ".
ndr ferga kjorer forbi stoppesteder, avviser nye reisende ~ «----: “Tydeliginformasion til de* Et utvikli okt med-
eller det farer til tvungen avstigning. - e ) ., ¢ Etutviklingsprosjext med",

- eventyrreisende om alteran-" " for  se p forretningsmod- -

D tive reisemetoder i rushtiden : * ellen, finansieringenog  :
_ Detravle/faste brukerne + % fremtidsplaner for
", borhaforsteprioriet .*  °.  fergetjenesten. .’

. .
""""""""""

ANBEFALING, 2-DELT PROSJEKT:

DEL 1: lage informasjon om alternative reisemu-

ligheter. NAR: Omgdende (far sommeren)

DEL 2: Et prosjekt som ser pé forretningsplanen og

fremtiden for fergetjenesten og driften av denne.

se pd starre tiltak som md gjennomfares for d kunne

opprettholde gratistilbud og videreutvikle tjenesten, og

hva den skal tilby fremover. NAR: s& snart som mulig
Darlige opplevelser ---+ % MULIGHETER:

skaper darlige minner Full ferge, rushtid og sommersesong er ypperlig
om fergetjenesten anledning til 4 teste ut nye tjenester.




o . @nsker den reisende d .
- Vildenreisende Tkj?(ref;rga '919“; Har den reisende blitt
fortelle til andre at de en e'rlbeE re|fen ¢ ' fast bruker av F RO NTSTAG E
har kjert ferga? tilbake pa fergetjenesten? i
fergeopplevelsen? :
Y v v
SAMME DAG 1 LOPET AV NOEN DAGER 10VER TID

REFLEKTERE OVER
REISEOPPLEVELSEN

BRUKERREISE

EIERSKAP TIL TJENESTEN

BLI INSPIRERT / PLANLEGGE NY

FERGEKAPTEIN

R

Mangel pd helhetlig kollektivsystem. Det er
ingen fysisk informasjon om overganger pa
ferga eller fergeleiene.

Vanskelig 4 planlegge overganger - bussene
korresponderer ikke med ferga.

[ |

{ | ¥ | !

Folk opplever rutetidene pa | Fergerutetidene mangler : ¢ ergerutetidene mangler
- fredrikstad kommune.no | | pé ostfold kolletiv.no og 3 google.maps.no i
som tungvint. ruter.no i SRS

[ B 1 a |

Overordnet mal;
De prioriterte reisematene:

o & V| anbefaler at man be—\“\
e @y@ For at det skal bli enkelere og " gynnerdsepafergaog

mer attaktivt 4 reise kollektivt % buss som en helhetlig
e —°- er det viktig med informasjon kollektivdekining, ikke

“ toseperate tilbud.

(4] § .
% MULIGHETER: I
e Kollektivsystemet i Fredrikstad kommune ma snakke
sammen for a gi best mulig tilbud til befolkningen.
Skal man na de overordna malene ma man lage et helhetlig
L kollektivsystem som inkluderer bade ferge og buss. y

BACKSTAGE

QUICK-FIXLISTE

Anbefalninger i Quick-Fix-lista,
er sma endringer som vil gjgre
store forskjeller i opplevelsen og
bruken av fergetjenesten. Det
trengs ikke lange prosesser for a
gjennomfgre disse.

Denne lista presenterte vi for
Virksomhet for parkering og
transport hgsten 2016. Mange
av punktene var de klar over, og
fler er nd under utredning for a fa
de gjennomfgrt. Nedenfor ser du
quick-fix lista.

Lista kan sees i sin helhet pa
vedlegg nummer 6, Gigamap 4.

Et punkt i Quick-Fix lista var
Differensiering av Byferga og
Rett over Alva, dette var et

QUICK - FIX
jor store forskjeller i
fergetjenesten

PROBLEM HVA MA GJGRES OG AV HVEM? GJENNOMF@RT

problem som kom frem tydelig i
kartlegging av brukerreisa og er
et problem for kapteinene. Skal
man snakker fra brukeren sitt
persepektiv er deres problemer
at det er ikke intuitivt forstaelig
at fergene krysser hverandre pa
Gamlebyen, det er for lik identitet
pa forskellige ferger.

Les mer om problemomrddet pa
vedlegg 4: gigamap 2.

ANBEFALING:

Vi anbefaler a utlyse et oppdrag
til designer for a skape tydeligere
identiet mellom de ulike fergene,
samt utvikling av grafisk identiet
for Rett over Alva og Byferga.
Med skilting og bruk av utvendig
overflate pa ferge for a skille de.

Fergeleie Sentrum

—

Fergeleie Gamlebyen:

Rett-over-Alva

Se prosjektanbefaling 2:
Informasjonssystem som er
tilrettelagt for turisten, er tilrettel-
egging for alle reisende (s. 50).
Prosjektanbefalning 3:

Bytte av fergeleier og tydeligere
skille av ulike ferger (s. 50). Videre
anbefaler vi sterkt & bytte plass
pa fergeleiene i Gamlebyen. Det
blir mer intuitivt og skilter man
tydelig hvilken ferge som er hva,
og hvor de tar deg. samt hyp-
pighet av Rett over Alva.

TIPS for a avlaste Byferga:
Fortell om den flotte spa-
serturen fra Cicingnon til
Sentrum, samt hvor lang tid
det tar d ga.

Fergeleie Cicignon

Fergeleie Gamlebyen:
Byferga

QUICK-FIX LISTEN, SE VEDLEGG NR. 1

<z
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BACKSTAGE - TILTAK 3

BLUEPRINTING

BLUEPRINTING AV TJENESTEN
Det reisekartet og brukeropplev-
elsene ikke forteller om, er det
interne arbeidet i organisasjonen.
Det en blueprint av tjenesten vil
soker, avdekke og dokumentere
(ofte for forste gang!) er alt som
foregar under overflaten og de
interne funksjonene i organisas-
jonen som skaper den. Disse
dataene visualiserer hvordan
kulturen er og hvordan selska-
pet faktisk arbeider - det er HER
kundeopplevelsene blir produ-
sert. Brukeropplevelsen er et
utgangspunkt, for a synliggjere
hvordan organisasjonen stetter
denne reisen. Har du allerede god
forstaelse for brukeropplevelsen,
eller har identifisert et spesielt
smertepunkt (pain-point) for
brukeren eller de interne tea-

mene, bar blueprinting veere ditt
neste steg. Da vil du tillate kunne
dykke dypt inn i hvordan dere
leverer en opplevelse og hvordan
din organisasjon fungerer (for
det bedre eller verre), og du

kan adressere organisasjonens
smertepunkt (P).

ANBEFALING

Fergekapteinens arbeidsrutiner
og arbeidshverdag er bare EN
del av Bluprintingen, og vi anbe-
faler a avdekke flere lag, for a se
hvordan alt pavirker hverandre.
Hvilke prosesser statter eller
bremser det man vil oppna?

Les mer om forskjellen pa en
brukerreise og blueprinting av
tjenesten under metoder, delen
med Praktisk tjenestedesign.

Vedlegg 1
Blueprinting session for byferga,
slik gar du frem med dette.

BACKSTAGE

FERGEKAPTEINEN

HVEM ER HAN FOR BYEN?

Visualisering av forhold mel-

lom kaptein og ulike reisetyper,

og hva kapteinen og ferga
betyr for Fredrikstad

Godt forhold mellom kaptein, “De
travle” og “Ferga er mulighetens

bro”. Disse to reisetypene kjenner
systemet godt og kan rutetidene.
Disse kjener kapteinen og er pa
hils med.

"Vi ser byen tydelig fra ferga. Vi
ser bevegelsen av byen i giennom
dagen og uka vi er pa jobb.”

4

Det er et ikke forhold mellom
kaptein og “de eventyrreisende”.
dette er folk som sjelden tar ferga
eller én gang, som oftest i som-
mer halvaret. De kjenner ikke

e 2 systemet, og har mange repeter-
o ende sparsmal.

“De travle”

\ v:
‘

‘Ferga er ‘De eventyrreisende”
mulighetens bro”
|

S

"Fergekapteinen er han som
passer pa byen var’

DCX o/
] | | —
N AN NN N AN

FERGA ER:

- Inkluderende

- Samler Byen

- Troverdig og forutsigbar

- Det torre og trygge oppholds-
rommet.



BACKSTAGE

FERGEKAPTEINEN

BLUPRINTING AV TJENESTEN  er ufordrende i kapteinens
Etter sommeren 2016 endretvi  arbeidshverdag. Det er viktig
fokus fra brukerens opplevelse  a se de i sammenheng med

av tjenesten til kapteinens ar- smertepunktene i bruker-
beidshverdag. Nedenfor vises  opplevelsen da disse pavirker
kapteinens arbeidsprosess fra hverandre, samt at de er vik-
morgen til kveld, med de tige a lgse for & bedre fergetje-
viktigste kontaktpunktene. nesten, bade for brukeren og

Videre pa de neste sidene er
disse smertepunktene blitt
analysert i konsekvensanalyser,
0g oppsumert som prosjektan-
befalinger pa side 50 og 51.

Vi anbefaler ogsa at man fort-
setter d blueprinte backstage,

57
Les om metoden pd side 12 PRIKKENES BETYDNING: FARGEKODER:
under Praktisk tjeneste- . ,
design; hva som er forskjel- @ Kontaktpunkt: o Kontaktpunkt eid av fergetjenesten
len mellom BLUEPRINTING av Svakt kontaktpunkt med / arbeidsoppgaver
en tjeneste og mapping av en stort potensiale @ Kontaktpunkt eid av kommunen

BRUKERREISE; og hvorfor disse
erviktige d se i sammenheng.

Y¢ Problemomrader

O Manglende kontaktpunkt @ Kontakpunkt eid av andre aktgrer

Dagens situasjon / hva som faktisk

Stjernene er smertepunkt som  fergekapteiene.

for a stotte tjenesten videre.

skjer i lgpet av dagen

]
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FERGETJENESTEN

MULIGHETSROM

Designer man for disse malene, llustrasjonen under viser fokus- Tre fokusomrader er kartlagt:
kan elva bli en enda storre omradene. Boksene med stiplet
identitetsbygger og oke ferge- linje er innfallsvinkelen for & na 1. Reisen til sentrum.

prosjektmalet. Mdlet er i sirklene 2. A bevege seg i sentrum
nederst pa illustrasjonen. 3. Aveereisentrum

tjenestens identiet som blikk
fanget pa elva i Fredrikstad.

BEVEGE SEG | SENTRUM VARE | SENTRUM

Innfallsvinkel for a na mal: Innfallsvinkel for a na mal:

Innfallsvinkel for a na mal:

iSentrum spesielt tilrettelagti i Arrangementer og : i Fergeleiene som :
i for gange og sykkel b fergeleier peker til b inngangsport til bydelene ;
I'IIIZZIIIZZIIIZIIIIZZIIIZZIII:I I'.'.'.'IZIII.'IIZIIZIIIIIZIIZZZII:I I'IIIIZZIIIZZIIIIZIIIZZIIIIZZII:I

Sykkel- og gangsti, -
busstasjoner, fergetjeneste :

peker til hverandre mgteplass i all slags veer

i Ferga som attraktiv
' pendler-rute

T
1
i Elva og fergeleiene som
1
i

Innfartsare til sentrum fra !
ost og vest (og nord og s@r) !

MAL:

Elva og fergeleiet
som hjertet av
Fredrikstad.

MAL:

Elva inn i hverdagen

FERGETJENESTEN

PROSJEKTANBEFALINGER

Hovedkonklusjoner: (de fem prosjektanbefalingene)

\
Prosjektanbefaling: AN
2 Fergeleiene som byromog | @ MODELLEN
hjertet i Fredrikstad ($)
\, J
N

Prosjektanbefaling:
Informasjonssystem som

og dagligtalen som
navigeringsverktgy.

Helhetlig og sam-
arbeidende reise-

> er tilrettelagt for turisten, er
tilrettelegging for alle

Lrelsende. )
~
Prosjektanbefaling:
Bytte av fergeleier i
Gamlebyen og tydeliggjore
Skille av ulike ferger.
\. J
N

Prosjektanbefaling:

Full ferge, rushtid og
sommersenong er ypperlig
anledning 4 teste nye

1] ter.
| fienester

MODELLEN

______ ‘$

J

N
Prosjektanbefaling:

system som inspirere

og muliggjer bruk av
prioriterte
reisemater.

> Kollektivsystem i Fredrikstad
kommune mé snakke samme
for & gi best mulig tilbud til

Lbefolkningen.

J

FORRETNINGS

To av prosjektanbefalingene leder videre til G se pa
forretningsmodellen til ferga, dette kan leses mer om i
sluttrapporten i Case Fredrikstad.

Andre konklusjoner gjort i tiltaket:
Mulighetene i elva og med ferga som tjeneste

Gratis grunntilbud:

Var anbefaling er a opprettholde et gratis grunntil-
bud for a for et inkluderende Fredrikstad, og at ferga
samarbeider med annen transport. Muligheter for
Bi - inntekter ved at man starter et samarbeid med
naringslivet. Utarbeide konsepter for eksempel for
salg av kaffe og is og andre tilbud pa fergeleiene.

Utvide elva som inngangsport til byen:

Det er et gnske om fergestopp ved Krossnes. Var
anbefaling er a utrede hva som skal til for praktisk
gjennomfgring, uten at dette skaper hindringerfor
det raske og gode tilbudet man far fra Gressvik i
dag. Et fergestopp ved Krossnes er veldig positivt
sinal fra kommunen om a tilrettelegge for prioritert
reisemate, mer inkludering i byen og kan fare til okt
by-bruk. Skal man lage et nytt stopp pa Krossnes bar
det markedsfgres og muligjeres med buss og sykkel,
samt bil, som veier til byen fra sor og vest. Da kan
Gressvik bli veien inn for folk fra nord og nordvest. Vi
anbefaler videre a se pa mulighetene med innfarts-
busser og prioritering av gode sykkelstier. P4 denne
maten prioriterer vi og legger tilrette for en hverdag
med ferge, sykkel og buss, for bil.

Fast utvidet tilbud / fleksibelt utvidet tilbud:
Tendensene er store for gnsket om utvidet
fergetilbud fra folk. Pa grunn av kostnader anbe-
faler vi a teste utvidet fergetilbud til kl. 23:00, med
mulighet for betalt elvetaxi til sjenkebevilgningen
stenger (spesielt sommerhalvaret). Dette kan veere
en test for d se om tilbudet er attraktivt, husk a Prime
brukeren! Se pa brukerreisa del 1: Forkunnskaper og
Inspirasjon for a idegenerere pa a skape gode ideer
pa hvordan Prime (pavirke) befolkningen.

Se mer pd metode Context of Experiences. 100g 11.



HVORDAN GJ@R ANDRE BYER DET?

HAMBURG

Research gjennomfart 18. oktober  jon for fergetjenesten i Fredrik- Tre gode ideer:

til 21. oktober 2016, under studie-  stad Kommune. Vi har valgt a vise

tur med KMB til Hamburg. Tjen- frem tre gode ideer som er gjort 1) Oversiktlig fergeskilt/over
estedesignerne Marte Remo og i Hamburg som vi mener har stor sikt fergeleier i Hamburg.

Bente Moen tok en rask research overfaringsverdi til fergetjenesten  2) Radt (blikkfang) ved alle
runde pa de offentlige kollek- i Fredrikstad. kollektive holdeplasser.
tivfergene som kjgrer i Hamburg. Vedlagt og pa printet versjon kan  3) Samhandling mellom

Vi sa etter gode ideer og mu- man se hele brukeropplevelsen kollektivtransport og ferge.
ligheter som kan veere til inspiras-  fra fergetjenesten i Hamburg.

. Oversiktlig fergeskilt / oversikt fergeleier i Hamburg

Pa det starste fergeleiet i Hamburg, far man en oversikt over alle terminal-
ene ferga gar fra. Fergetjenesten her er i mye stgrre skala en den er herii
Fredrikstad. Men det som mer interessant er hvordan kartet fungerer: kartet
er satt pa skra, ved elvebredden, der man navigerer aktivt med elva mens
man bruker kartet. Dette skaper en god oversikt, og kartbruken blir enkel.
Kanskje dette kan vaere en ide for mulig informasjonsprosjek? (henvise)

HVORDAN GJ@R ANDRE BYER DET?

BRISBANE

Research gjennomfortito dager tilinspirasjon for fergetjenesteni  Tre gode ideer:
hgsten 2016, av tjenestedesigner  Fredrikstad Kommune. Nedenfor
Sandra Elvebakken Myrland som blir det vist frem tre gode ideer
na er bosatt i Brisbane, Australia. fra Brisbane med overfgringsver-
Oppdraget var a kartlegge bruke-  di til Fredrikstads fergetjeneste.
rreisen pa den offentlige fergetje-

1) Holdeplass skilt / monument:
dag og natt.

2) Forenklet fergeskilt, tre typer
ferger, tre farger.

3) Ulik visuell branding av

nesten i Brisbane. Malet var det Vedlagt og pa printet versjon kan ¢
samme som i Hamburg, finne man se hele brukeropplevelsen ergetyper / ruter.
noen gode ideer og muligheter fra fergetjenesten i Brisbane.

Holdeplass skilt / monument: dag og natt

Dette skiltet er en del av fergestoppene og venteomradene, og omtrent
halvparten av fergestoppene ser slik ut. Monumentet er 10 meter hayt, og
det oransje tarnet viser vannstanden ved 2011-flommen. Monumentet /
skiltet kan ses fra gangsti langs elva, pa samme og motsatt side av elvebred-
den. Det lyser om kvelden. (henvise)

Radt (blikkfang) ved bussholdeplasser og fergeleier

Bl | Hambrug er bussholdeplassene og fergeleiene merket med rad farge,
dette kan vaere hele busskur eller bare detaljer ved holdeplasser som lyktes-
tolper eller de rede rammene rundt rutetidene.

8 Ulik visuell branding av fergetyper / ruter

pu¥ Det er tre ulike ferger som gar pd elva i Brisbane, det er en bla stor Citycat,

2 on rod City Hopper (gratis) og en gul Cityferry. De ulike fergetypene er bran-
det etter sin farge slik at det skal komme tydelig frem hvilken ferge det er.

A - Den rode City Hopper som er gratis, er brandet i samme farge som en gratis
buss som kjger i sentrum. Klar og tydelig merkevare for brand.

Samhandling mellom kollektivtransport og ferge

I Hamburg la man merke til at kollektivdekningen samhandlet.

Bussen stoppet nzert fergeleiet, og man kunne kjgpe gruppebilletter som
fungerte for bade ferge, buss og t-bane.

j Fergeoversikt over de ulike fergene som gar i Brisbane. Pa fergeoversikt
kartet er fergene markert i samme farge som de er, for & gjore det tydelig
hvilken ferge som kjerer til de ulike stoppestedene. Kartet er ogsa simplifis-
ert som gjor at bare relevant informasjon til reisende blir vist. Skiltet inklu-
derer info om togstasjoner, busstasjoner, bysykkel og rullestol tilgang.




FILMEN MED FOLK | SENTRUM

TILTAK

Vi skal teste ut nye mater a gjgre ting pa, og for oss i prosjektet spurte vi oss, hvordan
kan vi erstatte en vanlig presentasjon med en film som gir en kortere mer energirik og

korrekt introduksjon til Tilgangen til byen?

Vi kontaktet FLIXFILM som holder
til i Sarpsborg. Flixfilm eies og
drives av Derek Bateman som

har lang fartstid i bransjen og vi
trengte a knytte til oss noen som
kunne laere oss til & bli bedre i
dette. Derek filmet masse i lgpet
av sommeren og utover hgsten,

Til 8 begynne med planla vi at
filmen i sin helhet skulle gjengi
atmosfeere, energi og dynamik-
ken fra Backstage Workshop. Vi
hadde ogsa en ide om a se pa
muligheten for & animere bruker-
reisen Frontstage, som vi skulle
kartlegge i lgpet av sommeren.

Underveis har vi i stgrre grad
fokusert pa hvordan filmen kan
vaere en mate a introdusere
hvordan vi har tenkt og brukt me-
todikken som et hendelsesforlap,
og vi valgte a prioritere byferga
og fergetjenesten.

| denne prosessen hadde vi klare
for under etter faser; og vi brukte
Storyboard som er en metode

som er fin & planlegge hendelses-
forlep og prosesser som skal
formidle en historie. Manuset ble
utarbeidet, tygget og fordeyd
gjentatte ganger; og vi har en film
som er pa 9 min og 12 sekunder.
Dereks kollega Knut Erik Renne er
stemmen i filmen. Malet om fem
minutter var ambisigst i forhold til
a fd med det vi mente var vesen-
tlig for det vi gnsket & formidle.

"Mangfokdet w der vi har glerd

L

iyl pua dor e
b 4 bapr aguad

Madlgruppen for denne filmen er
primeert KMD, sekundzert folk
som jobber i kommunen.

Du kan se filmen her:
https://youtu.be/Has840PH_lY

TILGANGEN TIL BYEN

STORYBOARD

FLIXFILM ved Derek Bateman



SYKKELHOVEDPLANEN

TILTAK

Fredrikstad og Sarpsborg kommune har arbeidet med sykkelhovedplanen (sykkelhoved-
veier i Sarpsborg og Fredrikstad) lenge og etter samtale med prosjektleder i Fredrikstad,
Steinar Vingerhagen, blir vi enige om a knytte oss opp imot dette arbeidet, da det a
legge til rette for at det skal vaere enklere a velge sykkel er et mal i delprosjektet “tilgan-
gen til byen” Sa hva har vi gjort?

SYKKELHOVEDPLANEN.
Gjennomlesing av sykkelhoved-
planen (som na heter Sykkel-
hovedveier i Sarpsborg og
Fredrikstad) viser god dekning pa
det som omhandler sykkelveier.
Registrerer at problemet med
sykkeltyveri ikke er tatt med som
tema, og etter gjennomlesing av
planen gir vi innspill pa dette. Na
er det nevnt tre steder i rapporten
at det er ngdvendig a se pa tiltak
for & forebygge og redusere sykk-
eltyveri.

HORING

Vi hadde dpent mgte om Sykkel-
hovedplanen i Bylaboratoriet
(som er registrert som et Tiltak

i prosjektet) da den skulle pa
hgring ut oktober madned. Denne
har vi sortert under Stunt da det
er et prosjekt som har pagatt
lenge og som vi har knyttet oss
til med utgangspunkt i malene
under Tilgangen til byen, samt at
dette er vinn-vinn.

TILTAKENE | SYKKELPLANEN
Det er beskrevet fire tiltaksom-
rader det er behov for d se pa i
Sykkelhovedplanen, og disse er:
- SYKKELPARKERING

- SKILTING AV SYKKELVEIER

- HOLDNINGSSKAPENDE ARBEID
- SERVICE OG VEDLIKEHOLD

(

| Tilgangen til byen knyttet vi

oss til tre av disse tiltakene, og
sorterte disse under Tiltak i Case
Fredrikstad. Vi bruker ogsa innsikt
fra arbeidet i masteroppgaven i
produktdesign inn i tiltaket for
Sykkelparkering (Fosse & Moen
2015).

KONGSTENBADET OG SYKKEL
Glenn Harald Andersen, daglig
leder for de kommunale badene i
Fredrikstad kommune, tok initia-
tiv ved a kontakte Bylaboratoriet
og Case Fredrikstad prosjektet
med utgangspunkt i at det var be-
hov for a se starre pa sykkelpark-

ering ved Kongstenbadet som var
under renovasjon.

Kongstens utendersbad hadde

i 2015 45.000 besgkende, i
hgysesongen, og nd som det er
gjendpnet er sannsynligheten for
markant gkning i antall brukere
stor. | tillegg er det stor trafikk til
Kongstenhallen i hverdagen og
spesiellt under tilstelninger som
Fredrikstad cup og andre store
arrangement.

GODE EKSEMPLER

Kongsten gir en konkret mulighet
a for & bygge gode eksempler,
bade for sikrere sykkelparkering
og skilting av sykkelvei .

Sa hvordan kommer man seg til
og fra Kongsten ved d ga eller
sykle, og hvordan er det a sette fra
seg sykkelen og sikre den?

Her vil vi peke tilbake til avsnit-

FOTO: privat, fra heringen om Sykkelhovedplanen

HOLDNINGSSKAPENDE ARBEID

SYKKELKULTUR

tene som omhandler Stunts,
hvor majoriteten av de stuntene
vi har gjort handler om a bygge
sykkelkultur.

Vi synes det ogsa er viktig a pa-
peke at alt man gjer som peker til
sykkelkultur som sykkelparkering
og skilting er holdningsskapende
arbeid i praksis; og at kommuni-
kasjon er bdde verbal og non-
verbal. Vi ma felge opp det vi sier i
praksis, og alt vi gjer i praksis, som

a sette opp gode sykkelparker-
inger, er non-verbal kommunikas-
jon hvor vi viser at vi holder det

vi lover. | forhold til tiltakene her
planlegger vi a utvikle eksempler
med utgangspunkt i reele planer.

1000 SYKLER, eies av Bypakke
Nedre Glomma, og er en annen
mate a bygge sykkelkultur pa, vi
har seriekoblet stuntene vare til.
Holdningsskapende aktiviterer:
- 1000 Sykler, plassere ut

Folkemate ki 19:00 am
HOVEDSYKKELVEIER
Fredrikstad og Sarpsborg

Tigedag &0 pfpimber | BTLABORATORIET

VELKOMMEN

- Workshop for barn, konkurranse
- Vernissage og utstilling

- Interaktiv konkurranse

- Offisiell apning av Bylaboratoriet
- Sykkelloppis x 2

- Hering Sykkelhovedplanen

- Utdeling av sykkelfrokost

- Sykkelpiggdekkdagen

- Undersakelser om sykkeltyveri

Se mer under delen med Stunts




SYKKELVEIER OG SYKLISTER TRENGER

SKILTING &VEIVISNING

SKILTING AV SYKKELVEIER
| dette tiltaket tok vi utgang-
spunkt i a utarbeide en strekning,
og jobbe frem et godt eksempel .

Strekningen vi valgte er fra fer-
geleiene Cicignon og Sentrum
(Fiskebrygga) til Gamlebyen
fergeleie. Herifra er det behov for
a lage intuitive retningsvisere til
og fra Kongstenbadet; men vi ma
begynne pa fergeleiene, og bruke
ferga til informasjon og peke til
Kongstenbadet/hallen.

Problemomrade:

Barn som trener og skal fra den
ene siden av byen til den andre
(over elva til Kongsten) blir ofte
kjort frem og tilbake over Fre-
drikstadbrua, med det resultat at
foreldre krysser brua minst fire
ganger pa en kveld. Nar barna
blir starre gnsker vi foreldre at
barna skal kunne komme seg til
og fra pa en oversiktlig og trygg
mate. | tillegg @nsker vi d legge
tilrette for at man kan bruke bilen
mindre.

Madlgrupper:

Primaert: Barn som er i ferd med a
bli starre og skal reise alene eller
med venner til Kongsten halen
eller badet.

Sekundzert: Nye innbyggere som
skal finne bad/idrettshallen for
forste gang.

Hovedmalgruppen er alle som
bor i og bruker byen.

Plan:

Planen var a bruke foto for a
dokumentere brukerreisen fra
fergeleiene pa henholdsvis Ci-
cignon og Sentrum, med ferga til

fergeleiet pd Cicignon, og veien
gjennom Gamlebyen bort til
Kongsten. Utarbeide noen ideer,
og to konseptforslag.

Verneverdig:

Samtale med Byantikvaren Ve-
gard Lie, for ideene om hvordan
veivisning kunne fungere igjen-
nom Gamlebyen var positiv.

Utfarelse:

Skulle gjgres av Morad Bahra-
mian, voksen flyktning med
industridesignutdannelse og

stor interesse for sykling. Han tok
initiativ da vi hadde Sykkeloppis

i Bylaboratoriet, og sa han gjerne
ville bidra frivillig med sykkelar-
beid i Fredrikstad. Han har selv er-
faringen med a veere ny i byen, og
leere hvordan man finner frem, og
gode tanker om hva som fungerer
bra og hva som kan bli bedre.

Konseptideer:

Med Morad idegenererte vi noen
forslag, og kom frem til at vi ville
utvikle en kombinasjon av skilt,
vimpler og merkede stener. De to
siste i hovedsak igjennom Gamle-
byen. Planen var a skisse disse
ideene, men det fikk vi ikke gjort
da han matte flytte.

FORSLAG TIL TESTING:

Med utgangspunkt i primaermal-
gruppe foreslar vi at man “skyg-
ger” to ni-/ti- eller ellevedringer
som kjenner byen forst, da de
kan gi gode innspill pa hvor de
ville valgt a sykle/gd. Hva mener
de trengs av merking igjennom
Gamlebyen, hvilken opplevelse
har de, og hva som fgles utrygt -
hvordan pavirker det reisen?

Videre foreslar vi at man tester ut
lasningsideer pa strekningen med
a lage enkle prototyper. Involver
gjerne ti- ellvedringene til work-
shop (brukermedvirkning) for sd a
teste ut pa to ti- ellvedringer som
ikke kjenner byen.“Skygger” vi
deres opplevelse og mapper alle
kontaktpunkt de har i sin reise
lerer vi mye om hva som fun-
gerer og ikke minst hva som ikke
fungerer for & utvikle videre.

Skilting av sykkelveien foreslas
utarbeidet som en helhetlig plan
fra fergeleieiene: med ferga til
Gamlebyen, gjennom Gamlebyen
og videre til Kongsten. God infor-
masjon pa ferga. Sikker og opp-
lyst sykkelparkering pa Kongsten

Skilting, merking og veivisning
kan gjgres som en kombinasjon
av skilt, lys, vimpler og for ek-
sempel et bumerke (pictogram)
som ogsa kan utvikles som en

app.

ARGUMENT OG ANBEFALING
Skal vi ha flere hverdagssyklister
ma vi rekruttere fra flere seg-
menter i samfunnet. Barn far
sent lov til a sykle, til for eksem-
pel skolen, fordi trafikkmgn-
steret er lagt opp til at bilen
kommer forst. Det ma legges til
rette for at barn tidligere kan ga
og sykle sikkert, dette peker til
sykkelstrategi, urbane bylivs-
mal, utslipp og ikke minst helse.
Derfor vil vi argumentere at

det er behov for a tilrettelegge
for at barn og unge (og innflyt-
tere) kan finne frem med sykkel
som et viktig effektmal for a fa
rekruttere flere syklister.

STREKNING | R@DT

HVORDAN KAN VI SYKLE TIL

KONGSTENBADET

J:

EKSEMPEL PA HVORDAN DU KAN LAGE EN BRUKERREISE
Les mer om dette under METODER Praktisk tjenestedesign
0g mapping av brukerreise.

Smeriu




OVERORDNET PLAN FOR SIKKER

SYKKELPARKERING

Hva er malet med sykkelparkeringen? Er det kun at folk skal kunne sette fra seg sykkelen,
eller er det ogsa at en trygg og sikker sykkelparkering som tiltak vil vaere et viktig effekt-

mal for a gke sykkelbruken?

BAKGRUNN OG UTFORDRING
12015 ble det stjdlet og edelagt
sykler for en verdi av over 300
millioner kroner, og forsikrings-
selskapene utbetalte 70 millioner
kroner for stjdlne og skadede
sykler.

Regjeringen, regionale og lokale
styresmakter har satt hgye mal for
gkning av hverdagssyklister, dvs
syklister som erstatter annen type
transport med a bruke sykkel. Det
pekes mot mal innenfor helse,
baerekraft og byutvikling, og for

& kunne bidra til 8 mete disse
malene er det ngdvendig & se pa
barrierer. Forskning viser at det er
to ting som utpeker seg som bar-
rierer for d sykle; det ene er redsel
for & sykle i trafikken (trafikksik-
kerhet) og det andre er redsel for
at sykkelen skal bli stjdlet (sykkel-
tyveri). (Fosse; Moen, 2015)

| forbindelse med den nye sykkel-
hovedplanen Sykkelhovedveier i
Sarpsborg og Fredrikstad er det
referert til at det er behov for a se
pa tiltak for a forebygge sykkel-
tyveri. | utarbeidelse av ny tiltak-
splan med mal for sykkelparker-
inger i Sarpsborg og Fredrikstad
velger vi & jobbe sammen om
dette arbeidet.

Vi har tatt utgangspunkt i mdlene
i sykkelhovedplanen, og benytter
rammene fra masteroppgaven

i Produktdesign (Fosse, Moen
2015), og relevant forskning pa
omradet.

Sa hvem er det som har eller tar
ansvaret for sykkeltyveri?

Sykkeltyveri er betraktet som et

personlig problem. Nar ansvaret
fordeles pa sa mange pulveris-
eres det og man kan lett fole seg
makteslgs, og ganske begrenset
i forhold til hva man som privat-
person kan gjare. Politiet stad-
fester at de ikke har ressurser til
handtere sykkeltyverier.

Ser man pa de hgye malene om
okte sykkelandeler og 0-vekst i
biltrafikken kan man tenke hvor
skal vi hente disse syklistene, da
barrierene sammenlagt blir gan-
ske mange. Vi vet at for & rekrut-
tere flere syklister ma vi jobbe
med barrierene, og vi mener at
det offentlige ma veaere med i et
«spleiselag» i form av & samar-
beide med de andre tjenestetil-
byderne om a anerkjenne sykkel-
tyveri som et offentlig problem.

Det er behov for & se helhetlig

pa problematikken, og jobbes
parallelt med a senke barrierene.
En av disse opplagte barrierene
mener vi kan forebygges ved a
tilby sikrere sykkelparkeringer
basert pa de differensierte behov
folk har nar de skal sette fra seg
sykkelen.

ANBEFALING

Utarbeid en overordnet plan for
sykkelparkeringer i omrddet. En
Ta hgyde for hvordan vi gnsker at
sykkelparkeringene skal fun-
gere i morgen, som lgsninger for
el-sykler og lastesykler som er et
okende segment.

Falg opp med en praktisk plan til
tilbydere som sier noe om hva vi
forventer av sykkelproduktene
fremover og hvordan funksjoner
de skal ha, og kriterier a sjekke.

“Hvis vi ikke fort-
setter a bygge
sykkelveier og
sykkelparkering-
er, far vi ikke flere
sykister””

SITAT UKJENT

N

FOTO: I love Bicycling

http://www.ilovebicycling.com/how-to-properly-

lock-your-bike/

KONKRET EKSEMPEL PA SIKRERE

SYKKELPARKERING

KONGSTEN BADEANLEGG
Badeanlegget har blitt helreno-
vert, og gjendpnet pa begyn-
nelsen av januar 2017. | denne
forbindelsen tok daglig leder
Glenn Harald Andersen kontakt
med oss da sykkelparkeringer

pa kommunale idrettsanlegg

ikke automatisk oppgraderes

til dagens standard. Ved a ta
forespgrselen videre med prosjek-
tleder for Sykkelplanen, har det
blitt vedtatt at det skal settes opp
200 nye sykkelstativ i forbindelse
med badet, som er en markant
okning fra 25 stk. Sykkelplanen
sier ogsa at vi skal se pa tiltak for
a forebygge sykkeltyveri, og vi har
derfor gitt anbefaling pa sykkel-
stativ som legger til rette for, og

HVA

NOK OG SIKRERE

SYKKELPARKERING

HVOR

KONGSTENBADET
IDRETTSANLEGGET
KONGSTEN

tillater at folk kan sikre sykkelen
sin pa en bedre mate. | fglge
forskning (Fosse, Moen 2015)

ma man ha stativ hvor det er
enkelt a sikre med to lasepunkter.
Fortrinnsvis ramme og bakhjul

til stativ, og ramme og forhjul til
stativ. Gjerne to forskjellige typer
ldser. Unnga kabelldsene.

ANBEFALING:

Folge opp med oppleering som
holdningsskapende arbeid for a
bevisstgjore folk om hvordan de
bedre kan sikre sykkelen sin for
a forebygge sykkeltyveri. Kan
gjores i samarbeid med lokale
sykkelforhandlere.

HVORDAN

TA UTGANGSPUNKT
| KUNNSKAP OM EMNET
FOR ST@RRE BEVISSTHET
VED INNKJ@P AV
SYKKELSTATIVENE

NAR
VINTER/VAR 2017

| FORKANT AV
H@YSESONGEN

HVORFOR

FOR A LEGGE TILRETTE
FOR AT FLERE SYKLER.
OVERORDNET A FA FLERE
SYKLISTER

MED HVEM

-TEKNISK -
KONGSTENBADET
ANSVARLIG FOR DE
KOMMUNALE BADENE

GLENN ANDERSEN
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REALITETSSJEKK OM

SYKKELTYVERI

SYKLISTER HAR BEHOV FOR SIKKER

SYKKELPARKERING

1 innbyggerne til

!eller lik 0, da politiet!
et a potitiet 13 bruke sykkelen

: entert prosess kan
1 har liten grad av 1

SYKKEL SYKKEL o avdekkot veier i Sarpsborg og

, oftere, og erstatte Fredrikstad” har man
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/ KRAV

HAR TJENESTEN BRUKEREN | FOKUS? P Forkningen viser at det er to store barrierer for at folk skal sykle. Den starste er trafikksik-

LIGHETER
Storre grad av til-
pasning for sikring av

sykkelen. Forhandler
reg. kjop, sender
informasjon til

MANGLER
Hva far du ikke?
Fakta om sykkeltyveri
Leere d sikre ordentlig
Trygghetsfolelse
Valuta for Idsen

Ingen er aktive med forebygging eller tiltak for hvordan vi kan redusere sykk-
eltyverier. Sykkelregisteret er kun en database, og sier “skrem tyven”- og sett
FALCK klistremerke pd ramma ndr du har registrert deg. Politiet sier dette er ikke
et satsnnigsomrdde, underforstatt: bare forsyn deg. Forsikringsselskapene lider
ikke mensetter opp prisene, selv om det er store tall er det i praksis brukeren selv

Samfunnet ma
ogsd ta ansvar for
denne utviklingen. Det

er ikke EN losning, men
tiltak ma settes i verk i
flere dimensjoner

FARE
Mangel av fokus
pa sykkeltyveri og de
negative ringvirknin-
gene dette kan ha og
allerede har pa flere

kerhet, opplevd eller faktisk, hvor den opplevde er utslagsgivende. Den andre store bar-
rieren er sykkeltyveri. Dette mener vi stat og kommune ma forholde seg til hvis vi ensker a

komme naermere malene i overordnede mal om gkte sykkelandeler.
(Design Against Crime)

som stdr for kostnaden, men de betaler ut pengene raskt, og enkelte gir rabatt pa
egenandel om man er registrert i sykkelregisteret.

produsenten

nivder e e e e e e e e - ———————————— a --------------------------------

e KONSEKVENS: MAN LAR VAR A SYKLE

BRUKERENS OPPLEVELSE AV A STA ALENE MED ANSVARET F@R, UNDER OG ETTER SYKKELTYVERIET §eeeeeeeeed EREN REALITET

(Fosse, Moen 2015)



HVORDAN GJ@R ANDRE BYER DET?

MANGE EKSEMPLER PA

Gl Frami

sl _ra-r-'..
Cykelplafly

HAMBURG
Galvaniserte stalrgr i samme di-
mensjon gikk igjen i sykkelstativ,
skiltstolper og trebeskyttere som
en standard. Fa andre typer.

HVORDAN GJ@R ANDRE BYER DET?

LONDON
Sykkelstativ i sortlakkerte stalrar
med luminerende refleks pa. Sort-
lakkerte lampestolper i match-

ende design til tidsperioden.

SYKKELSTATIV | BYER

| bade Hamburg og London

ser det ut til at det funksjonelle
og praktiske garigjen i valg av
sykkelstativ, mer enn det es-
tetiske. De plasseres mellom
veibane og felt for gdende og
fungerer sadan i tillegg som en
barriere mellom fortgjenger og
kjoretgy. De plasseres rett pa
(90gr) eller i vinkel avhengig av
plass tilgjengelig; og vi sa eksem-
pler pa at pa steder med minimal
plass ble de satt opp i rekke som
et gjerde mot veien. Det er god
plass imellom stativene.

Disse stativene lener man sykkel-
en til, og kan enkelt Idse pd anbe-
falt mate.

ANBEFALING

Se hva de gjor i Stocholm.

De har jobbet med bdde over-
ordnet strategi som henger sam-
men med visjonsarbeidet; og plan
for utforming av sykkelparker-
inger i byen. De pdpeker blandt
annet at det er forskjellige behov
ved forskjellige plasseringer. De
har utarbeidet en god og bruker-
vennlig nettside for alt som om-
handler sykkel. Du kan for eksem-
pel rapportere om feil pa veien, fd
nyttige tips, rad og oppeaering; til
mer generell informasjon.

Se referanselisten for ¢ lese mer.
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BYLABORATORIUM

TILTAK

Case Fredrikstad - et bylaboratorium for nzerhetsbyen. Det ligger i selve teksten for
prosjektbeskrivelsen til byutviklingsprosjektet at vi skal teste ut. | kartleggingen Rodeo
utforte i det fgrste Bylivsregnskapet er Testbeds beskrevet, og at det er viktig a teste ut
sma og store tiltak. Vi ville teste ut hvordan det var a fylle et tomt sentrumslokale med

aktiviteter og brukermedvirkningsprosesser basert pa tjenestedesign.

Det a bevege seg i gagata pa
kveldstid kan oppleves bade kje-
delig og skummelt nar det er lite
liv som fglge av mange tomme
lokaler. DogA's program for Lev-
ende lokaler gnsker d inspirere til
okt byliv ved a skape aktiviteter i
disse tomme lokalene.

| Tilgangen til byen hadde vi
allerede benyttet Folkevogna
som Pop-up bylaboratorium for
brukermedvirkning med barn og
unge (se avsnitt med Stunts) med
fokus pa sykkel, og vi plasserte
den pa Gressvik for innsiktsarbei-
de med fergetjenesten. Tidligere
i prosjektet ble det ogsa benyttet
et tomt lokale for a fa innspill pa
Byjubileet.

| den perioden Bylaboratoriet har
veert et Tiltak og et testregime
innunder Case Fredrikstad, har

vi fatt mulighet til & snakke med
folk i stor grad. Folk har kommet
med innspill og synspunkter og
vi mener nytteverdien av dette er
undervurdert. Dette har ogsa blitt
en tverrfaglig mateplass for folk i
kommunen og vi mener dette er
en perfekt arena til faktisk bruk-
ermedvirkning nd som med de
store planprosessene som pagar,
feks kommuneplan.

Kommunen har fatt mye nega-
tiv omtale i avisa. Vi mener at et
Bylaboratorium er en fin arena

for kommunen til & ta eierskap til
kommunikasjonen; og fortelle om
alle de spennende prosjekter som
er pa gang og om alle de flotte
tiltak som gjennomferes. Det er
0gsa et sted som kan synliggjore
alle de flinke folka ved & forenkle
direktekommunikasjonen mellom
ansatte og folk i byen.

“Byer eksisterer
for folk, og fantas-
tiske byer utvikles
med folk som bor
i og bruker byen”

BENTE MOEN, TJENESTEDESIGNER

x

PLANLEGGING F@R - UNDER - ETTER

BYLABORATORIUM

FRONTSTAGE,
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Alle perspektivenei en tjen-
este ma vurderes

Se naermere forklaring under
avsnitt for Praktisk tjenest-
edesign i metodedelen.

: m ‘n"l@

FRONT STARGE HBALK STAGE BEWING THE SCEMES

L J ..0..........O............

HVA

CASE FREDRIKSTAD
MED ET FYSISK

HVORDAN

ALT SOM SKAL
GJORES | BYLABORATORIET
ER NOE FOLK AKTIVT
SKAL KUNNE TA DEL |

HVORFOR

FOR A KUNNE SNAKKE
MED FOLK MA VI VARE
DER FOLK ER NAR
DE ER DER

BYLABORATORIUM

MED HVEM

CASE FREDRIKSTAD
FREDRIKSTAD KOMMUNE
OG AKTUELLE SAMAR-
BEIDSPARTNERE

NAR
OFFISIELL APNING

1.SEPTEMBER 2016
(VITJUVSTARTA MED

HVOR

| DET GAMLE
AHLENS LOKALET

GAGATA | SENTRUM

NYGAARDSGATA 42

UTSTILLING SOM
PRIMING)
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DESIGNPROSESSER |

BYLABORATORIET

Case Fredrikstad, et bylabora-
torium for naerhetsbyen. Vi syns
det var en god ide a teste ut et
sentralt tomt lokale i gdgata som
arena for & snakke med folk, in-
volvere de og fa deres innspill pa
de stunts og tiltak vi var i gang
med i byen.

Vi har benyttet metoden Context
of Experience (COE) med klare
Fer, Under og Etter faser i dette
Tiltaket. | forkant av den offisielle
apningen av Bylaboratoriet, la vi
opp til en enkel profilering som
del av merkevarbyggingen og
pavirkningsdelen i COE.

BRUK AV METODEN COE-
DETTE GJORDE VI:

FOR

1. PRE-POP.

(Pre-point of purchase)

PRIMING / PAVIRKNING

- Vasking og maling i lokalet
viser at det skjer noe i lokalet.

- Bevisst pavirkning ved henge
opp store postere i vinduene

med mer informasjon hver gang

- Forberede til utstilling av barnas
70 fargerike sykkeltegninger.

- Vernissage og utstilling fungerer
0gsa som pavirkning

- Innredning og forberedelser.

UNDER

3.POP

(Point of purchase/launch/choice)
HER ER DET OFFISIELL APNING
(1. september 2016)

Ordfgreren klippet snoren, og
mange interne folk i kommunen
var tilstede.

2. PRODUCT.

HER DEFINERER VI PRODUKT
SOM STOTTER PROSESSENE OG
SOM LOSNINGER.

(produkt eller tjeneste).

4, USE

BRUK.

Alle aktiviteter som foregar i
lokalet, bade nar det er stengt

og fungerer som en arbeidsplass,
motelokale; og nar det er apent
for alle. | Bylaboratoriet har vi ut-
fordret kommunes ansatte pa nye

mater a gjore ting pa i byutviklin-
gen og brukermedvirknigen. Vi
har forsgkt a tydeligjere effekten
ved & ha et folkenaert lokale om
man gnsker innspill fra folk flest.

ETTER

5. RE-USE, LATE USE, AFTER USE
ETTERBRUK, FORTSATT BRUK
Etter bruk, ved senere bruk og
gjenbruk, handler om 4 ta det
videre ved a folge opp, skape
varighet i bruksmgnsteret.

Hva skal til for at Fredrikstad
kommune kan fortsette med
Bylaboratoriet? Hva kreves, hva
forventes og pa hvilken mate
kan det gjennomfgres?

F= == = = = = = === = === === 1
|

| Forandre adferd ved d tine vaner :
i 1. Aktivering |
: 2. Handtere naveerende adferd :
1 3. Vurdere alternativ lgsning :
1
1

'4. Planlegge ny adferd ¢

5. Teste ny adferd :
6. Evaluere ny adferd :
. 7. Etablere ny adferd :

____________________

BYLABORATORIUM

VEIEN VIDERE
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| ETTERKANT
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BYLABORATORIET
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BYLABORATORIET

v

HER KOMMER
BYLABORATORIET

HER KOMMER
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| Det er viktig @ ha en kommunikasjon :
, 0g et sted som er inviterende og neytralt ,
' for & senke barrierer i mgte med folk. I

POP
TIDSPUNKT
FOR EVENT

OFFISIELL
APNING
1.sept. 2016

LAG
PLAN

ANBEFALING:
NAR EN SETTER MENNESKET | SENTRUM FOR ALL UTVIKLING,
TESTER LOSNINGER MED OG PA FOLK F@R IMPLEMENT-
ERING,SA SPARER MAN PENGER, FAR FORN@YDE BRUKERE
OG ANSATTE - OG MER EFFEKTIVE PROSESSER.

ETTERPA-
| ETTERKANT

ETTER

BYLAB
fortsetter
som test
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OPPSUMMERING FRA TILTAKENE

PROBLEMOMRADER

SYKKELPARKERING

FOREBYGGE SYKKELTYVERI
Det handler om & legge tilrette
for at flere skal sykle fremover, og
da ma vi jobbe med barrierene
vi opplever - som sykkeltyveri. Vi
ma mene noe om hva vi vil med
sykkelparkeringene, og hvilke
funksjoner de skal ha utover f.eks
veere et stativ vi lener sykkelen til.
Det & bygge sykkelveier er flott,
men det alene er ikke nok.

BYLABORATORIUM

SYNLIG OG TILGJENGELIG |
BRUKERMEDVIRKNINGEN

Skap en plattform for bedre &
komme i kontakt med folk for
reell brukerinvolvering. Test ideer
tidlig sa sparer vi penger, tid, og
far mer effektive prosesser. Fortell
om alle de spennende prosjek-
tene i kommunen og alle de flinke
folka som jobber der. Ta grep om

FERGETJENESTEN

BACKSTAGE

Det er utarbeidet 12 ideer som
kan bidra til & gke brukeropp-
levelsen til fergas brukere. | en
viderefering kan de utvikles som
selvstendige prosjekt, og /eller
supplerere prosjekt - husk d ha
helhetsperspektivet inntakt.

FRONTSTAGE

ALT som pavirker var opplevelse
med assosiasjoner og holdninger,
det som fungerer og ikke funger-
er, det vi sier og ikke sier; er viktig
for hvordan vi oppfatter og opp-
lever fergetjenestens identitet.

BACKSTAGE

Videre blueprinting av tjenesten
anbefales for a8 avdekke flere lag
og se hva som statter eller brem-
ser sunne interne prosesser som
er ngdvendig for at vi skal bli
enda bedre tjenesteytere.

Vianbefaler en tredelt Igsning.
Forst, en overordnet plan for sik-
ker sykkelparkering med differ-
ensierte lgsninger basert pa ulike
behov. S3, en veileder som hjelper
kommunen & vzere tydelig pa hva
vi forventer; fortelle leverandgren
hvilke funksjoner og lgsninger

vi har behov for. Sist, handlings-
plan som beskriver hvor, hva og
hvordan.

den utadrettede kommunikas-
jonen! Sett folk i sentrum for all
utvikling.

Byer er til for folk, og fantastiske
byer utvikes sammen med folk
som bor i og bruker byen.

UTVIKLE FERGETJENESTEN
Basert pa innsikt fra kartlegging
av brukeropplevelsen til folk som
reiser med ferga, har vi avdekket
bade kjente og ukjente omrader
med forbedringspotensiale. Her
deler vi noen av anbefalingene og
pa neste side viser vi de problem-
stillingene som vi i skrivende
stund kan bekrefte blir tatt et steg
naermere implementering i en
konseputviklingsfase.

Hver gang man skal endre,
forbedre eller skaffe noe nytt i
tjenesten -eller annet som bergrer
fergetjenesten, ma man tenke
helhetlig og hvilke konsekvenser
dette vil gii alle stegene i bruker-
reisen - fgr, under og etter.

Vi tar med oss to av problemom-
radene med anbefalte krav videre
for a utvikle en en bedre tjeneste.

Tilbakemeldingene fra prosjek-
tledere i Fredrikstad og Sarps-
borg kommune er positive, men |
skrivende stund er det uklart om
anbefalingene tas videre.

NOEN UTTALELSER FRA FOLK

“Hdper bylaboratoriet beholder
laboratorietanken fremover”

“Sd fantastisk at kommunen star
bak dette!”

“For en positiv ting, et sted hvor vi
kan mene noe om det som skjer”

ET HELHETLIG INFORMASJONS-
SYSTEM FOR FERGETJENESTEN

Vi ma utvikle et informasjons-

system som er lett a forsta for alle.

« Utvikles tjenesten for turisten,
far vi en mye bedre tjeneste
for folk flest (innbyggere).

« Tydelig info om alterna-
tive reisemater til turisten i
rushtiden vil avlaste ferge-
kapteinen fra repeterende
sparsmal om reisesystemet.

«  Opplys om hvor lang tid det
tar & gd og sykle til sentrum.

« Pendlerne begr prioriteres i
rushtiden.

«  Full ferge, rushtid og som-
mersesong - ypperlig anledn-
ing til 3 teste ut nye tjenester.

«  Kollektivsystemet i Fredrik-
stad md snakke sammen for &
gi bedre tilbudet til folk.

«  Et helhetlig kollektivsystem
inkluderer ferge, tog og buss,
og hvor lang tid det tar a ga.

VEIEN VIDERE

PROBLEMSTILLINGER

Det er viktig a se alt fra ett helhetsperspektiv nar man skal jobbe med a realisere og
bygge videre pa de ideer og den innsikten som har kommet ut av dette arbeidet. Ikke
minst er det viktig a teste ut tidlig, justere, og teste igjen for implementering. Pa denne
maten kan man sikre gode tidsbesparende prosesser, unnga dyr trenering, samt sikre at
de Igsningene man utvikler svarer pa de faktiske behovene som er avdekket i mgte med
folk. Videre er det a utarbeide gode problemstillinger viktig for a utvikle gode Igsninger.
Her ser du starten pa denne prosessen, med tiltakene vi vet tas videre i denne omgang.

ETTER »

STATUS

Det ble bestemt a viderefgre
Bylaboratoriet frem til sommeren
for & fa en lenger testperiode. |
skrivende stund har gardeier sagt
opp kontrakter, sa Bylab er uten
lokale fra medio april 2017.

REDESIGNE LOGIKKEN PA
FERGELEIET VED GAMLEBYEN

Det er behov for tydelig og intui-
tiv logikk i bevegelsesmansteret
ved fergeleiene i Gamlebyen. Den
non-verbale kommunikasjonen
ved at Fergene krysser hverandre,
sender oss i feil retning, og det
forer til feiloruk som gir stor be-
lastning pa fergedriften i hgyse-
songen. Reisende far darlige op-
plevelser hvis de ma avvises, blir
bedt om a ga av ferga eller kjgrer
forbi stoppesteder.
« Tydelig skille de ulike fergene.
«  Utvikle intuitivt/logisk system.
« Inviterende skilt ved Cicignon
om hvor lang tid det tar & ga
den fine turen til sentrum.
+  Det skal veere enkelt a forstd
+  Minske belastningen pa ferga
ved feilbruk med & utarbeide
tydelig informasjon.
« Lesningen skal videreutvikle
fergetjenestens merkevare.
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PROBLEMSTILLINGER FOR EN
POSITIV VIDEREF@RING

Hvordan kan Fredrikstads Bylabo-
ratorium utvikles og etableres
som et naturlig mgtepunkt og
samtaleemne?

Hvordan kan vi unnga at det kom-
munale regulerer vekk den dapne
og imgtekommende laboratorie-
tanken i Bylaboratoriet?

PROBLEMSTILLINGER FOR
INFORMASJONSSYSTEM

Hvordan kan vi designe et system
som leder folk riktig og gir de den
informasjonen de trenger?

Hvordan kan vi designe et infor-
masjonssystem som bade er intui-
tivt, gir de den informasjonen folk
trenger samtidig som det merk-
evarebygger fergetjenesten?

PROBLEMSTILLINGER FOR
FERGELEIET VED GAMLEBYEN

Hvordan kan vi utvikle et intuitivt
bevegelsesmenster for reisende
fra fergeleiet ved Gamlebyen?

Pa hvilken mate kan fergeleiet
ved Gamlebyen designes for d
bedre flyt, forstaelse og unnga
feilbruk spesiellt i travle perioder?
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NOKKELTERMINOLOGI

ORDLISTE

Tjeneste

Kan veaere et middel for a levere
okt verdi til brukerne ved a tilfore
verdi brukerne verdsetter uten
eierskapet av spesifikke kostnader
og risiko.

@kosystem

En samlet og helhetlig over-

sikt over alle kanaler, tjenester,
kontaktpunkter, og interaksjoner
i organisasjonen eller bedriften
bestar av.

Mulighetsrom

Et fokusomrade som en ny eller
forbedret tjeneste eller avdeling
i organisasjonen med potensiale
for innovasjon, intervensjon eller
forbedring.

Kanal

Et spesifikt omrade som utgang-
spunkt, media eller plattform for
interaksjon og/eller kommuni-
kasjon (for eksempel pa ferga, pa
servicetorget, pa kinoen)

Kontaktpunkt (touchpoints)

Et enkelt punkt for interaksjon
mellom bruker og en tjeneste ( for
eksempel i bilettluka pa kinoen, i
telefonen med servicetorget, hilse
pa fergekapteinen pa ferga)

Scenario

Eksempel pa brukeropplevelsen
visualisert, gjerne i kombinasjon
med organisasjonens backstage
prosesser og system. Ofte en
spesiell situasjon eller en sekvens.
Den kan veere sann eller et
eksempel.

Personas

Personas er fiktive brukere som
er representative for malgruppen
til et nettsted eller en tjeneste.
Bruk av personas i designproses-
sen gjor at vi forstar hvem men-

neskene vi designer for er, hvilke
ferdigheter og karakteristikker de
har, og behovene utifra hvilken
situasjon de befinner seg i.

Brukertesting

En kvalitativ metode som brukes
for a sikre at lasningene vi lager
faktisk mgter de samme bruk-
ernes behov. Testingen gir oss
verdifulle tilbakemeldinger pa om
maten vi har valgt & lage lgsnin-
gen pa kommer til a fungere.

Brukerreise (User Journey)

En unik brukeropplevelse med
utgangspunkt i en spesifikk
tjeneste.

Blueprinting

Handler om det a bryte ned bade
komponentene i brukeropplev-
elsen «fra-den-ene-enden-til-en
andre», og som backstage av de
forskjellige arbeidsprosessene,
systemene, aktegrene og politik-
ken «fra-overflaten-og-inn-til-
kjernen» .

Frontstage (pa scenen)

Den delen av tjenesten som bruk-
eren kan se og oppleve.
Backstage (bak sceneteppet)

Den delen av din tjeneste som
ikke er synlig for brukeren, det
som skjer bak sceneteppet

Backstage (bak sceneteppet)
Den delen av tjenesten som bruk-
eren ikke kan (eller bgr) se. Alle
arbeidsprosessene, rutinene og
maskineriet som holder tjenesten
operativ, og som skaper tjen-
esten.

Behind the scenes (bak scenen)
Er der premissene for om en
tjeneste fungerer eller ikke leg-
ges; finansiering, loven, direktiver,
retningslinjer/regler, politikk.

Storyboard
En visuell og praktisk metode for a

formidle et hendelsesforlgp i en pre-
sentasjon, eller stegene i en prosess.

Mye brukt i filmindustrien.

Samtalekart

Kan veaere en utviklet plakat med
spersmal, som et spill utviklet for a
engasjere folk, white board, eller
vegg med gule lapper. Malet er at
det skal vaere enkelt & forholde seg
til, og enkelt a gi tilbakemelding.

Les mer i avsnitt for metoder:

Generelt om design, s. 10, 11

Praktisk Tjenestedesign, s. 12,13
(Practical Service Design),

Contekst of Experience, s.14,15,16
(COE) (Konteksten av opplevelse)

Gigamapping, s. 18, 19

Fast & Slow Knowledge, s. 17
(rask og langsom kunnskap),

TILGANGEN TIL BYEN
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LISTE OVER VEDLEGGENE:

1. Quick-fix liste

2. Backstage Workshop, Rapport
3. Gigamap 1: Reisetyper, behov
4, Gigamap 2: Problemene

5. Gigamap 3: Brukeropplevelsene 9. Inspirasjon fra Brisbane
6. Gigamap 4: Hovedfunn, visjon 10. Inspirasjon fra Hamburg
7. Gigamap 5: Prosjektbeskrivelser

8. Blueprinting. Workshop sekvens



"Design creates culture.
Culture shapes values.
Values determine the future.”

Robert L. Peters.
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