


Finding and Minding
the Gaps

Forbrukeratferd — hvor langt skal viga i a
tilrettelegge for kundene ?
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Designantropolog og psykolog



Litt om meg selv

1989: Confessions of an angry commuter

CONFESSIONS OF AN ANGRY COMMUTER 63

"Der star en H
gammel mann. 7

Skal jeg late s
som jeg ikke = " | \

ser ham?”
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This and similar posters were displayed in tram-cars during a campaign tor semor
citizens. (The official retirement age in Norway is 67. hence 67+ in the poster). The
ext reads: “Here comes an old man, shall [ pretend I don’t see him?




Litt om meg selv

Hanske-ritualet
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Litt om meg selv

2013: Confessions of a happy commuter
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Hvordan definerer vi kollektivtrafikk?




Hvem er kunden?



Hvem er kunden?

The people we serve!

De reisende Ansatte Ansatte Potensielle kunder
med kundekontakt uten kundekontakt
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De reisendes

modi




De ansatte: HELTER
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Veiviser Orakel Nytenker
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Veiviser Orakel Nytenker
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Veiviser Orakel Nytenker
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En potensaiell




HVORFOR
bor vi mnvolvere kundene?



HVORFOR bgr vi involvere kundene?

Teknologisk utvikling




HVORFOR bgr vi involvere kundene?
Vi drukner 1 data, men torster etter
informasjon




HVORFOR bgr vi involvere kundene?

Vi er “empowered” gjennom dialog
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HVORFOR bgr vi involvere kundene?

Demokratisering av kunnskap

Immigration’s Dealmaker / The Rise of Cremation

PERSON OF THE YEAR

“ZE\WHY A NEW GENERATION OF HACKTIVISTS IS &
SBRIVEN TO SPILL JHEGQUERNMENT'S SECRETS)

Julian Assange
WikiLeaks Founder




HVORFOR bgr vi involvere kundene?

Omdomme

I’ve read your
amazing reviews

Whata
reputation!

socialmappmedia.com WAVES



HVORFOR bgr vi involvere kundene?

BIG DATA

kamp mellom Big Brother og Big Sister
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HVORFOR bgr vi involvere kundene?

Big sister




kunder
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Det handler ikke om at kundene skal fa
alt de gnsker og drammer om

Det handler ikke om at kundene har alle svarene

Du kan ikke spgrre kundene direkte om hvilken
lgsning de gnsker!
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HVORFOR bgr vi involvere vare kunder?

Det handler om at kundene har
aspirasjoner og motivasjoner som kan
forvandles til noe som skaper verdi for

kollektivtrafikk
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HVORFOR bgr vi involvere vare kunder?

Knut
Forretningsreisende Svaksynt med fererhund
Fokus:Info & Toaletter Hovedfokus: The Gaps
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HVORDAN
involvere kunder?



HVORDAN involvere kunder?
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HVORDAN involvere kunder?
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HVORDAN involvere kunder?

Harestua Stasjons

til Harestua

holdeplass
15. desember 2013
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HVORDAN involvere kunder
Harestua Stasjon
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HVORDAN involvere vare kunder
Harestua Stasjon
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HVORDAN bgr vi involvere vare kunder?

Harestua Stasjon




HVORDAN bgr vi involvere vare kunder?

arestua Stasjon




HVORDAN bgr vi involvere vare kunder?

arestua Stasjon




TJENESTEDESIGN
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STOR AVSTAND
MIND THE GAP
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HVORDAN bgr vi involvere vare kunder?
Minding the gaps
Handler om eksisterende tjenester

Finding the gaps
Handler om nyskapning og nye tjenester
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HVORDAN bgr vi involvere vare kunder?

Kundereisen: et helhetsperspektiv

Farsteinntrykk — Varige inntrykk

FOR UNDER ETTER
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tjenestedesign som
skuespill




Examples for a bus service
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Tyenestedesign Blueprint

UNDER

o 00000

21 18N

ETTER

Innlegg

SCENEN

Her brukt appen deres en god del
ganger men | ghr funket dan ikke

BN rundt kd 17 tiden . Men bl trukket 2
ganges fra konto men ingen ting
skjedde pd appen , Har aldri
opplevd dot for . Hiper ikie det
skjer flere ganger =)

SKUESPILLERE

BACKSTAGE
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5
behov de reisende har

Fremtidens kollektivtrafikk



Reisendes behov 1

Vi onsker a flytte inn og ut av kaoset
som er en del av vare daglig liv

Hvordan kan kollektivtrafikk forholde seq til dette ?




Reisendes behov 1
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Reisendes behov 2

Vi onsker a bli sett, hort og akseptert
for hvem vi er
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‘;\‘E- " yy ’; =% .’.<..
e 5 iy e

. A e

Hvordan kan kollektivtrafikk forholde seg til dette ? @



Reisendes behov 2




Reisendes behov 3

Vi onsker a bli hverdagshelter

Hvordan kan kollektivtrafikk fornolde seg til dette ? MAKING
WAVES



Reisendes behov3

DET ER MANGE FOLELSER
KNYTTET TIL KOLLEKTIVTRAFIKKEN

Del din eparm«m/msemmussusmmm~ i
r bruk #ruterdialoq. jEapmon: (5 RES ol
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Reisendes behov 4

Vi onsker trygghet

Hvordan kan kollektivtrafikk forholde seg til dette ?
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Reisendes behov 4
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Reisendes behov 5

Vi onsker a elske og bli elsket

Hvordan kan kollektivtrafikk forholde seg til dette ? )

MAKING
WAVES



Reisendes behov 5

Romantisk middagstilbud pa fredag?
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Fremtidens kollektivtrafikk
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