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FORORD

Denne masteroppgaven er skrevet ved Institutt for Produktdesign, NTNU,
varen 2014. Prosjektet er gjort fra et tienestedesignperspektiv og vi har
utviklet et konsept for hvordan medlemmer i Trondhjems Turistforening (TT)
kan bidra med frivillig innsats samtidig som de er pa tur til en av TTs hytter.

Vi ensker & rette en stor takk til de ansatte i Trondhjems Turistforenings
administrasjon, med daglig leder Frode Bergrem i spissen, for samarbeidet
og muligheten til & gjere et fantastisk spennende masterprosjekt. TT har
veert sveert behjelpelige og kommet med nyttige synspunkter giennom
hele prosjektet. | tillegg ensker vi & takke alle i organisasjonen som har
vaert &pne og som har satt av tid til besek av oss gjennom varen. Vi har
fatt et unikt innblikk i Trondhjems Turistforening og sett hvordan de jobber
med sin daglige drift. Oppgaven og samarbeidet har gitt oss erfaringer vi
vil ta med oss ut i arbeidslivet.

Vi vil ogsa takke véare veiledere gjennom prosjektet, Martina Maria Keitsch
ved Institutt for produktdesign for verdifull veiledning og oppmuntring, og
Ragnhild Ask Torvik ved Halogen for & ha gitt av sin tid og for & ha utfor-
dret og inspirert oss.

En stor takk rettes ogsa til alle som har delt sine erfaringer med oss gjen-
nom intervjuer, workshops og testing. Brukerinvolvering har veert en veldig
viktig del i denne masteroppgaven.

Helt til slutt vil vi takke venner, familie og medstudenter for motivasjon,
inspirasjon og stette gjennom prosjektet.

Trondheim, 12. juni 2014

Sigrid Thoresen Sandnes
Une Nordli






SAMMENDRAG

BAKGRUNN

Denne masteroppgaven er utfort i samarbeid med Trondhjems Turistforen-
ing (TT), som er en av medlemsforeningene i Den Norske Turistforening
(DNT). Med sine 18 000 medlemmer er TT Midt-Norges sterste friluftsor-
ganisasjon. Hovedtiloudet til TT er et omfattende rutenett i Trollheimen og
Sylan samt 18 turisthytter. TT jobber aktivt for & tilrettelegge for naturop-
plevelser og fremmer et enkelt, aktivt, allsidig og miljigvennlig friluftsliv.

Mélet med oppgaven er & identifisere potensielle omrader for forbedring
og utvikle et eller flere konsepter som kan bidra til & styrke TTs tjenestetil-
bud.

METODE OG PROSESS

Oppgaven er gjort fra et tienestedesignperspektiv og prinsipper fra tjienest-
edesigntekning er brukt giennom hele designprosessen for & skape en
god og helhetlig brukeropplevelse.

Prosjektet startet med en kartlegging av organisasjonen og det tjenestetil-
budet de leverer i dag, samt brukernes opplevelse og oppfatning av tje-
nesten. Innsikten baserer seg i hovedsak pa samtaler og workshops med
bade DNT-medlemmer og ansatte i TTs administrasjon i tillegg til egne
erfaringer med tjenestetiloudet. Pa bakgrunn av innsiktsinnhentingen er
det utfert en analyse som resulterte i mulige omrader for forbedring av tje-
nesten. Et av omradene som utpeker seg med stort forbedringspotensial
er det frivillige arbeidet i TT. Frivillig arbeid er selve kjernen i organisasjonen
og er en av TTs viktigste ressurser. Likevel er det identifisert manglende
kjennskap til det frivillige arbeidet blant medlemmene, og at det oppleves
som en terskel & melde sin interesse. Det kan ogsa veere en utfordring a
kombinere frivillig arbeid med en travel hverdag. Fokuset ble derfor & trek-
ke frivillighet frem i lyset og se nytt pa hva det & bidra kan veere i TT.

For & tilpasse bidraget til medlemmenes situasjon var ensket & se pa
hvordan medlemmene kan gjennomfere smé bidrag pé tur. P4 den méaten
kan terskelen senkes og flere kan bidra. For & sette sammen den ideel-

le “bidraopplevelsen” ble det utviklet en rekke ideer med den hensikt &
informere og motivere medlemmene til & gjore sma bidrag, og bevisstgjere
medlemmene om at det er et felles ansvar a holde tjenestetilbudet ved
like.

RESULTAT

Det endelige resultatet er et konsept som skal fa flere medlemmer til &
bidra pa frivillig basis samtidig som de er pa tur til en av TTs selvbet-
jente hytter. Konseptets hensikt er & gjere det lettere for medlemmene &
bidra ved at TT informerer, oppmuntrer og tilrettelegger for sméa bidrag.
Bidragene pa den selvbetjente hytta skal muliggjeres ved & innfere tre
nye kontaktpunkt. Kontaktpunktene er fysiske figurer som skal synliggjere
mulige bidrag, en verktoykasse som skal tilrettelegge for gjennomfering av
bidrag og sekkemerker som skal fungere som en oppmuntring og belan-
ning for utferte bidrag. Sammen skal kontaktpunktene skape en helhetlig
0g god “bidraopplevelse” for medlemmet.






ABSTRACT

BACKGROUND

This master’s thesis is written in collaboration with Trondhjems Turistforen-
ing (TT), which is one of the local member associations of the Norwegian
Trekking Association (DNT). With more than 18,000 members, TT is the
largest outdoor organization in Central Norway. TT offers an extensive
network of marked hiking trails and maintains 18 cabins in the mountains
of Trollheimen and Sylan. The organization facilitates outdoor experienc-
es and promotes simple, active, versatile, and environmentally friendly
activities.

The aim of this project is to identify areas of improvement and develop one
or more concepts that add value to TT’s service offering.

METHOD AND PROCESS

The project has been conducted from a service design perspective, and
principles of service design thinking have been applied to develop a holis-
tic service and to create great customer experiences.

The initial part of the project consisted of a study to gain understanding

of the customer experience, and a mapping of the organization and its
current service offering. The insights are primarily based on interviews

and workshops with DNT’s members and employees working in the
administration, in addition to first hand experiences with the service. An
analysis of the gained insights resulted in possible areas of improvement
of the service offering. One of the identified areas with a great potential for
improvement is the voluntary work. Voluntary work is an essential part of
the organization, and one of TT’s most important resources. Despite this,
it was identified a lack of knowledge concerning voluntary work among the
members and that there is a threshold to overcome for the members to
show their interests. It can also be a challenge to combine voluntary work
with a busy schedule. Based on the findings the main focus is to shed
new light on the voluntary work and find new ways to how the contribu-
tions can be done.

In order to adapt to the members’ situation it is desirable to look at how
they can make small contributions while already using TT’s services,
thereby lowering the threshold for volunteering. To construct the ideal
contribution experience multiple concepts are developed with an inten-
tion to inform and motivate members to contribute, as well as making the
members aware that the service offering is a shared responsibility.

RESULT

The final result is a concept that aims to encourage members to contrib-
ute with small tasks on a voluntary basis while using one of TT’s cabins.
The goal is to inform, encourage and facilitate voluntary work. In order

to do these three new touch-points are introduced at the cabin; small
physical figures that highlight tasks that needs to be done, a toolbox that
facilitates these tasks and pins as a reward for the work done. Together
these touch-points are intended to create a better experience for the users
making a contribution.
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INTRODUKSJON

| forste del av masterrapporten vil bakgrunnen for oppgaven bli beskrevet.
Her presenteres oppgaveteksten slik den var formulert i januar, mélet vart
for oppgaven, akterene involvert i prosjektet og var samarbeidspartner
Trondhjems Turistforening.

Rapporten er bygd opp ved & forst presentere leveransen for den gér
giennom metode og prosessen kronologisk fra innsikt til ferdig konsept.
Avslutningsvis har vi oppsummert og evaluert prosjektet.



OPPGAVETEKST

| starten av januar var utgangspunktet vart

at vi ensket a styrke og forbedre Trondhjems
Turistforenings tjenestetilbud gjennom tjenest-
edesign som metodisk tilneerming. | og med
at oppgaven ikke var et bestillingsverk kunne
prosjektet ta ulike retninger avhengig av hva

vi avdekket i innsiktsfasen. Derfor tok vi et
bevisst valg om & holde lasningsrommet apent
nar vi utarbeidet oppgavebeskrivelsen.

Vi visste at vi ville bruke store deler av tiden
pé informasjonsinnhenting og analyse fordi vi
onsket & fa en god forstaelse for Turistforenin-
gen som organisasjon og deres brukere. Ut i
fra denne forstéelsen onsket vi & identifisere
potensielle omréder til forbedring og utvikle et
eller flere konsepter som kan bidra til & styrke
TTs tjenestetilbud. Det frivillige arbeidet ble
etter hvert det omradet vi s& mest potensiale
i og en retning hvor vi kunne anvende vére
designferdigheter.

Det frivillig arbeidet er selve ryggraden i Turist-
foreningens virksomhet og tjenestetilbudet er
helt avhengig av frivillig innsats fra medlem-
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mene. Vi s& derfor et stort potensiale i & se nytt
pa det frivillige arbeidet og fa flere til & bidra.
For & fa til dette fokuserte vi pa skape en god
og helhetlig bidraopplevelse for TTs medlem-
mer, giennom & ivareta bade organisasjonens
verdier og medlemmenes behov og ensker.

| oppgaveteksten skrev vi at vi ensket & bruke
tjenestedesign som tilngerming for & tilret-
telegge for naturopplevelser. Siden det er
gjennom det frivillige arbeidet at tjenesten blir
til og holdes ved like, foler vi at det endelige
konseptet svarer godt pa den opprinnelige op-
pgaveteksten. Det er en tydelig kobling mellom
det frivillig arbeidet og en god naturopplevelse.
Det & fokusere péa bidrag samsvarer ogsé godt
med Turistforeningens dugnadsénd.

Til hayre vises den formelle oppgaveteksten
slik den ble formulert i januar.
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Service design as an approach to facilitate outdoor experiences

Masteroppgaven utfgres i samarbeid med Trondhjems Turistforening (TT), som er den stgrste
friluftsorganisasjonen i Midt-Norge. TT er en av medlemsorganisasjonene i Den Norske
Turistforening som ble stiftet i 1868. TTs formal er a fa flest mulig folk til & drive et enkelt,
aktivt, trygt og miljgvennlig friluftsliv bade pa fjellet og i nermiljget. Foreningen vedlikeholder
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betjente.
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miljputfordringer og stadig mer kommersialisering. Samtidig som TT skal holde seg relevante,
er det viktig at organisasjonens verdigrunnlag og dugnadsand blir ivaretatt.

Formélet med masteroppgaven er a identifisere potensielle omrader til forbedring og utvikle et
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- Idé og konseptutvikling
- Detaljering av ett eller flere konsepter
- Presentasjon

Oppgaven utfgres etter "Retningslinjer for masteroppgaver i Industriell design”.

Ansvarlig faglerer: Martina Maria Keitsch
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MALET FOR MASTEROPPGAVEN

TJENESTEDESIGN FRAATIL A

Vi har valgt & samarbeide med Trondhjems Turistforening forst og fremst
fordi vi ansket & jobbe med et tjienestedesignprosjekt fra A til A som tar
for seg en tjieneste som brukes av mannen i gata. Vi ensket & utfordre oss
selv med en oppgave hvor problemet ikke var definert pa forhand slik at at
vi ikke kunne forutse en lesning fra starten av. Dermed ble det et prosjekt
hvor vi var nadt til & stole pa designprosessen og egne ferdigheter samt
finne mulighetsomréader for anvendelse av design og lgse et problem vi
selv identifiserer.

Turistforeningen tilbyr en interessant tjieneste som er i tiden med tanke
oppmerksomheten i samfunnet rundt fysisk helse og aktivitet. Det er ogsa
spennende & kunne videreutvikle en tjeneste for en interesseorganisasjon
som bygger pa frivillig arbeid. Dette er en helt annet utgangspunkt enn
andre tjenester som gjer at man mé tenke annerledes giennom prosessen.
| tillegg til & levere et relevant tjenestetilbud er DNT landsdekkende, har
mange ansatte og er en organisasjon med en lang historie.

UTVIKLE EGNE FERDIGHETER

| prosjektet hadde vi ogsé intensjonen om a utvikle vare designferdigheter.
TT er en organisasjon som ikke har benyttet seg av designere tidligere og
vare roller ble & drive prosjektet fremover ved & vaere bade designere, fasil-
itatorer og prosjektledere. Mye av prosjektet handlet derfor om formidling
av design som fagfelt ved & introdusere var méate & tenke og lese proble-
mer pa. Prosjektet var en mulighet til & vise TT en annen méate & se péa sin
egen tjeneste, bade mer helhetlig og fra flere perspektiver.

CO-CREATION

Ved & ha en organisasjon som samarbeidspartner var var hensikt at

vi bade skulle laere mer om kompleksiteten som er til stede i & tiloy en
tjeneste samtidig som vi fikk innsikt i hvordan denne tjenesten oppleves

av brukerne. Ved & ha tilgang til begge parter i tienesteleveransen tror vi

at vi kan klare & ta tak i det beste fra begge akterene slik at vi kan skape
en helhetlig tieneste med utgangspunkt i begges behov. For & fa frem
aktarenes behov ensket vi & benytte oss av co-creation, et aktivt samar-
beide med akterene fra innsikt til lasning, som vil gi prosjektet vart verdifull
innsikt og et brukerperspektiv. Tjenestedesign handler blant annet om laere
seg & avdekke behov gjennom & skaffe og tolke innsikt. Deretter skal disse
behovene omsettes til losninger.

0SS SOM DESIGNERE

Vi er to designere med ulik designkompetanse. Med oss inn i masterop-
pgaven tar vi med oss en generell designkompetanse, Sigrids interaks-
jonsdesignkompetanse med eyne for detaljer og Unes tjenestedesignkom-
petanse med oyne for helhet. Vi var overbevist om at dersom man er to
péa dette omfattende prosjektet vil vi sta sterkere og dermed fa til et bedre
resultat til slutt. Vi utfyller hverandre godt og pa denne oppgaven hadde

vi fra prosjektstart ulike perspektiver pa tienesten ved at en av oss hadde
mye erfaring med TTs tilbud mens den andre hadde brukt tilbudet lite. A
samarbeide betyr & ha en sparringspartner og vi mener at dette kan fore til
raskere avgjerelser og bedre prosjektgjennomfering. Det kan ogsa trekkes
frem at det er nyttig & leere samarbeid da man sjeldent jobber alene pa et
prosjekt av denne storrelsen i arbeidslivet.
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AKTORENE

AKTORENE OG DERES ROLLE | PROSJEKTET
Masteroppgaven har blitt utfert i samarbeid
med Trondhjems Turistforening (TT). | tillegg til
jevnlig kontakt med TT har vi hatt to veiledere
gjennom prosjektet, en ansvarlig fagleerer og
en ekstern veileder. Kommunikasjon vi har
hatt med de ulike aktarene har fort til en jevn
progresjon i prosjektet. Under forklares hvilken
rolle de ulike akterene har hatt gjennom pros-
jektet.

TRONDHJEMS TURISTFORENING

TT har veert kunde i prosjektet og dermed
den viktigste akteren. Hovedkontakten var
har veert Frode Stere Bergrem som er daglig
leder i Trondhjems Turistforening. | tillegg har
vi hatt kontakt med de faste ansatte i admin-
istrasjonen, bade gjennom intervju, samtaler,
workshops og mail. Det har veert til stor hjelp
at TT har sine lokaler i byen, slik at det har
veert lett & komme innom. TT har veert en god
samarbeidspartner ved & veere tilgiengelige og
forstéelsesfulle til vart prosjekt og har stilt opp
ved en rekke anledninger.

Selv om det er vi som har drevet prosjektet
fremover og tatt avgjerelser underveis har det
veert viktig for oss & ha et tett samarbeid med
TT gjennom hele prosjektet. Vi har i stor grad
brukt workshops og arbeidsmeter for & formi-
dle innsikter og resultater underveis, samt ink-
ludere de ansatte i utviklingen. Gjennom den
jevnlige kommunikasjon héper vi at vi har klart
a forankre prosjektet slik at de foler et eierskap
til lasningene og ensker & ta ideene véare videre
nar vi er ferdig med prosjektet.

ANSVARLIG FAGLARER

Var ansvarlig faglesrer fra instituttet har veert
Martina Maria Keitsch. Vi har hatt jevnlige
oppdateringsmater med henne gjennom pros-
jektet og fatt veiledning etter behov. Martina
har gitt oss nyttige faglige referanser og gode
kilder til designteori og metodikk. Gjennom
veiledningsmatene har vi sammen klart & se
koblinger og mulighetsomrader samt samlet
trédene i det materialet vi har jobbet med.
Dette har igjen veert nyttig for & ta avgjorelser
0g avgrense oppgaven underveis. Det har veert
gunstig & kunne diskutere arbeidet ansikt til
ansikt, og kunne ta med skisser og prototyper
vi har arbeidet med. Ofte har vi gatt ut dera
med mer motivasjon enn da vi kom inn.

EKSTERN VEILEDER

Fra starten av prosjektet hadde vi et sterkt on-
ske om & ha en ekstern veileder med erfaring
innenfor tjenestedesign pa masteroppgaven.
For & finne interessenter annonserte vi dette
blant alumni fra Institutt for Produktdesign.

Vi var sé heldige at Ragnhild Ask Torvik fra
Halogen tok kontakt og ensket & veilede oss.
Halogen er et norsk teknologisk uavhengig
digitalt kommunikasjons- og designbyrd, med
hovedkontor i Oslo (Halogen, 2014).

Det har veert veldig nyttig & ha jevnlige moter
med Ragnhild for & f& tilbakemeldinger og
innspill pa prosess, resultater og metoder samt
diskutere ideer og lesninger. Hun har utfordret
oss til strekke oss lenger og minnet oss pa hva
vi som designere er gode til. Av og til er det
bare et inspirerende spersmal eller en kom-
mentar som skal til for at man kommer videre i
prosessen eller kommer pa nye ideer.

Vi har hatt faste ukentlige skype-meter, samt
veert i Oslo ved to anledninger for & diskutere
og arbeide med prosjektet. | forkant av meter
har vi sendt skisser og bilder av materialet vi
ensket tilbakemelding pé. Dette var ogsa nyttig
siden vi méatte samle det arbeidet vi gjorde
jevnlig og tenke gjennom hva vi hadde op-
pnadd gjennom uka. Vi setter stor pris pa tiden
Ragnhild har brukt pa oss og prosjektet.

KOMMENTAR

Aktarene har utfylt hverandre p& en god méte
og bidratt til bade inspirasjon og fremgang i
prosjektet.
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500 HYTTER
2000 MIL RUTER
700 MIL VINTERLOPYER

Totalt er det 57
medlemsforeninger
i DNT

Trondhjems Turistforening

18 HYTTER
7 BETJENTE
100 MIL RUTER



TRONDHJEMS TURISTFORENING

Var masteroppgave er utfort i samarbeid med
Trondhjems Turistforening (TT), den sterste
friluftsorganisasjonen i Midt-Norge. Vi tok selv
kontakt med organisasjonen hesten 2013 og
TT stilte seg positivt til et samarbeid.

DEN NORSKE TURISTFORENING OG TT

Den Norske Turistforening (DNT) er Norg-

es starste friluftslivsorganisasjon med over
245.000 medlemmer. Organisasjonen bestar
av 57 medlemsforeninger, hvor TT er en av
dem. DNT arbeider for & fremme et enkelt,
aktivt, allsidig og miljigvennlig friluftsliv og for &
bevare natur og kulturverdier.

&€ Ftter hvert ga flere og flere seg i vei pad
vandring. Det ble s& mange av dem at tiden
var inne til & hjelpe og statte den stigende van-
dringslyst og begeistring for naturen. Hosten
1866 kom en del interesserte menn - senere
kjent som DNTs stiftere - sammen og ble enige
om & danne en forening etter menster av de
utenlandske alpeforeninger, men med norsk
seerpreg. Den 21. januar 1868 var Den Norske
Turistforening et faktum (DNT, 2013)

DNT sentralt er et serviceledd som gir veiled-
ning om veivalg til medlemsforeningene for &
prove & dra alle i samme retning. Foreningene
drifter seg selv med egen administrasjon og
okonomi. DNT er en interesseorganisasjon,
noe som betyr at den skiller seg fra andre
kommersielle aktorer. For & n sin visjon “na-
turopplevelser for livet” star DNT overfor flere
utfordringer knyttet til trender og utviklingstrekk
i samfunnet. Dette innebaerer blant annet
folkehelseutfordringer, miljgutfordringer og
stadig mer kommersialisering. Samtidig som
DNT skal holde seg relevante, er det viktig at
organisasjonens verdigrunnlag og dugnadsand
blir ivaretatt.

TILBUDET

Hovedtiloudet til DNT er hytter og merkede
stier. Medlemskapet i DNT fungerer i hele
Norge og medlemmet skal ikke merke at DNT
er bygd opp av mange medlemsforeninger. TT
vedlikeholder et omfattende rutenett i Trollhei-
men og Sylan og driver 18 turisthytter.
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INTRODUKSJON TIL LEVERANSE

For & gjere rapporten og prosessen mer forstaelig vil vi i denne delen av
rapporten kort presentere leveransen og konseptet vi kom frem til.

Vi startet oppgaven med & se pa hele tjenestetilbudet til TT for & finne
mulighetsomréder for anvendelse av tienestedesign. P& bakgrunn av funn
avdekket i innsiktsfasen endte vi opp med & legge til nye kontaktpunkt

péa den selvbetjente hytta for at medlemmet lettere skal kunne bidra med
frivillig arbeid i organisasjonen samtidig som de géar pé tur. Ved a fokusere
pé sma bidrag pa tur kan man opprettholde og lefte hovedtiloudet; hytter
og stimerking. Dette vil ogsé kunne frigjere arbeidskraft i organisasjonen
som kan brukes til & videreutvikle tjenestetilbudet og serge for at tjenesten
blir enda bedre.

Leveransen er konseptet “Turglede pé boks” med forslag til nye kontakt-
punkter TT kan innfare, i tillegg innsikten vi har innhentet gjennom prosjek-
tet. | og med at prosjektet startet med et dpent utgangspunkt er det brukt
en del tid pa & finne frem til en god avgrensning. Lasningene leverer vi pa
en konseptuelt nivad med tanker om hvordan TT kan legge til rette for en
god bidraopplevelse for medlemmet pa de selvbetjente hyttene. Vi ensker
a skape en god opplevelse for medlemmet ved & gjere det lystbetont

og enkelt & bidra. I tillegg vil vi at bidragsopplevlesen skal underbygge
turopplevelsen, som er det medlemmet soker ved & benytte seg av TTs
tjenester.
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VAR REISE GJENNOM MASTERPROSJEKTET

Var reise giennom prosjektet startet med & se pa hele tjenestetiloudet til
Trondhjems Turistforening. Underveis i arbeidet fant vi et fokusomrade &
jobbe videre innenfor. Sakte men sikkert avgrenset vi oppgaven, og i etter-
tid virker prosessen logisk selv om det til tider var uklart hva skulle ta tak i.

KORT OPPSUMMERT HAR PROSJEKTET UTARTET SEG SLIK

- Vi sd pa hele tjenestetilbudet til TT

- Vi avgrenset oppgaven til & ta for seg det frivillige arbeidet i TT

- Vi ensket & se neermere pa hvordan medlemmet kan gjere sma bidrag

- Til slutt utviklet vi et konsept for hvordan medlemmet kan gjere sméa
bidrag samtidig som de er pa tur til selvbetjent hytte
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LEVERANSE

HVORFOR - SKAPE BIDRAGSGLEDE

| dette masterprosjektet har vi kommet frem til konseptet “Turglede pa
boks”. Konseptet inneholder tanker og forslag til hvordan Trondhjems
Turistforening kan tilrettelegge for en god bidraopplevelse for sine med-
lemmer. Vi onsker at medlemmet skal fa en tydeligere rolle i tienestelever-
ansen, i en organisasjon som bygger pa frivillighet. Gjennom innsiktsarbei-
det avdekket vi en manglende kjenneskap til det frivillige arbeidet og at det
oppleves som en terskel & melde sin interesse. | tillegg kan det veere en
utfordring & kombinere frivillig arbeid med en travel hverdag. Pa en annen
side er de frivillige i dag sveert fornayd med arbeidet og det utbyttet de far
av & bidra i organisasjonen. Pa bakgrunn av dette ensket vi & se nasrmere
pé hvordan man kan fa flere til & bidra, og hva det & bidra i TT kan veere i
fremtiden.

HVOR - SELVBETJENT HYTTE

Med et mal om & skape bidragsglede valgte vi & se naermere pa hvordan
medlemmet kan gjere sma bidrag i organisasjonen samtidig som de er
pa tur til selvbetjent hytte. De selvbetjente hyttene er en av tre ulike typer
hytter Turistforeningen tiloyr. Dette er sma hytter (5-25 sengeplasser)
utstyrt med senger, kokemuligheter samt proviantlager. Hytta er last med
DNTs standardnekkel som medlemmet kan f& mot & betale et depositum.
Vi ser pa den selvbetjente hytta som et godt sted & starte & reaktivere
det frivillige arbeidet i organisasjonen, i og med at dette er en hytte hvor
medlemmet allerede gjer en innsats fra for. P4 medlemmets premisser og
med visshet om at mange har mer enn nok med & fa til en fielltur i lopet
av sesongen, gnsker vi at medlemmet skal kunne gjore et bidrag samtidig
som de er pa tur.

HVA - NYE KONTAKTPUNKT

Konseptet vart inneholder forslag til tre nye kontaktpunkt vi mener er
hensiktsmessig & innfare pa de selvbetjente hyttene for & skape bidrags-
glede og en god bidraopplevelse for medlemmet. Sammen skaper de nye
kontaktpunktene en liten bidragsreise som skjer pa den selvbetjente hytta.
Kontaktpunktene presenteres pa neste oppslag. Generelt har vi fokusert
pé at det skal vaere enkelt og lystbetont for medlemmet a bidra.

LEVERANSE PA ULIKE NIVA

| tillegg til konseptet er det grundige innsikts- og analysearbeidet ogsa en
leveranse til Trondhjems Turistforening. Ved & ha et sterkt brukerperspektiv
giennom prosjektet har TT blitt introdusert for en ny méte & se pa sin egen
tjeneste. Bidraopplevelsen vi har etablert og de nye kontaktpunktene vi har
utviklet representerer en tankegang for hva vi mener skal veere opplevelsen
av a gjere noe frivillig i organisasjonen. Prinsippene og tankene som ligger
bak konseptet kan ogsa overfares til andre deler av organisasjonen og il
eksisterende kontaktpunkter.

Vi ensket & detaljere konseptet i den grad at vi kunne teste lasningen var
og formidle den fremtidige opplevelsen pa en god mate til akterene in-
volvert i prosjektet. Vi ville holde lesningen pé et konseptuelt niva, samtidig
som vi tok hensyn til at lesningen skal veere realiserbar og mulig & fa til
produksjonsmessig.

31



32

BIDRAOPPLEVELSEN - NYE KONTAKTPUNKTER

For & legge til rette for at medlemmet skal kunne bidra med sma bidrag i
forbindelse med tur til selvbetjent hytte har vi innfert tre nye kontaktpunkt
pé hytta.

HERMETIKKBOKSEN

| oppholdsrommet pé hytta vil det sta en verktoykasse utformet som en
stor hermetikkboks. Boksen er utformet slik fordi mat pa hermetikk er en
sterk referanse for turgéere og for mange er det en del av turopplevels-
en. Slik kan man skape nysgjerrighet og trigge medlemmet til & utforske
boksen. | tillegg til & vekke oppmerksomhet vil boksen inneholde utstyr
medlemmet kan trenge for & gjennomfere et bidrag. Navnet “Turglede

pa boks” skal fa frem at sméa bidrag ogsa er med pa a tilrettelegge for
turglede og naturopplevelser. Inni boksen vil det sta at man skal kikke etter
fiellene, som viser hvor det trengs & gjennomferes et bidrag.

FJELLENE

Fysiske figurer utformet som fiell skal fungere som subtile hint om sma
bidrag medlemmet kan gjennomfare pa hytta. Ved & plassere fiellene rundt
i hytta der det trengs & ta i et tak, kan man oppfordre medlemmet til &
gjere et bidrag. Under fiellet er det en liten tekst som gir hint om at noe
bor vaskes, fikses eller ordnes. | tillegg star det at figuren skal flyttes til et
nytt sted nér bidraget er utfert. Slik kan man oppfordre medlemmet til & se
seg rundt etter hva som bar gjeres, samtidig som man sender en oppgave
videre til neste besgkende pé hytta.

SEKKEMERKER

Sekkemerkene skal fungere som en oppmuntring og belenning for utforte
bidrag, og det er forespeilet at medlemmet kan ta med seg et merke og
feste det pa sekken sin. Merkene representerer turglede og med et utvalg
merker ma medlemmet velge seg ut hva de gjer et bidrag for. Merket er
farst og fremst en symbolsk gave, men fungerer ogsa som en paminnelse
som kan tilbakekalle minner etter turen.






BRUKERREISE FPR OG ETTER

De nye kontaktpunktene vi har valgt & innfere pa den selvbetjente hytta er en del av bidragsreisen.
Den nye bidragsreisen ensker vi at skal bli en del av dagens brukerreise “a ga pa tur’. Under ser
man hvordan medlemmet pa en tur til selvbetjent hytte kan gjere en liten ekstra innsats ved hjelp
fra verktaykassen og fiellene, og hvordan medlemmet far belenning i form av et sekkemerke etter

gjennomfert bidrag.

FOR UNDER
BRUKERREISE - | ~
lDAG (0] —0 0
BLI INSPIRERT PLANLEGGE/PAKKE REISE CA PA TUR
FOR UNDER

FREMTIDIG - | =

BLI INSPIRERT  PLANLEGGE/PAKKE REISE GA PATUR
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BIDRAGREISEN
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OPPMERKSOM
UTF@RE FA
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HYTTE

l

HERMETIKKBOKSEN
FJELLENE

FJELLENE ELLER
HERMETIKKBOKSEN

SEKKEMERKER
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INTRODUKSJON TIL METODE

Dette kapittelet vil presentere og forklare
designmetodikken som er anvendt giennom
prosjektet. Vi har brukt ulike metoder og
litteratur for & serge for en god designprosess.
De fem tjenestedesignprinsippene fra boken
“This is service design thinking” og AT-ONE-
metoden har veert av storst betydning.

Vi vil bade presentere hvordan vi har job-

bet med oppgaven og hvilke metoder vi har
benyttet oss av underveis. Som utgangspunkt
for oppgaven har vi brukt tjenestedesign som
tilngerming. For oss har dette betydd at vi har
hatt et organisasjonsperspektiv og brukerper-

HVA HVEM - MEDLEMMET OG TT

spektiv pé tienesten for & skape en best mulig
tieneste for alle parter involvert i tjienestelever-
ansen. Vi har sett pa tjenesten bade gjennom
TT og medlemmets ayne.

Metodene har blitt valgt ut underveis i proses-

sen etter hva vi har syntes har veert hensikts-
messig pé det aktuelle tidspunktet.

HVORDAN

Prosessen og hvordan vi
har jobbet med oppgaven

TJENESTEDESIGN
Metodikk
Utgangspunkt og Utforske, forsta,
tilngerming skape og levere 39
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PROSESSEN VAR

En designprosess er sjeldent en linessr prosess. | virkeligheten foregar
prosessen i mange iterasjoner. Likevel vil vi prave & visualisere hvordan
prosessen var har veert giennom masteroppgaven. En modell vi syns
representerer prosjektet vart godt er “The double diamond design process
model” fra The Design Council (Design Council, 2013). Dette er en modell
som i hovedtrekk forklarer stegene man géar gjennom i lepet av et pros-
jekt. Vart prosjekt dekker alle de fire stegene: discover, define, develop og
deliver. Selv kaller vi stegene for: utforske, forstd, skape og levere.

Avgorensning
“A bidra”

UTFORSKE FORSTA SKAPE LEVERE



Utforske

c—

Desk research

v Intervju a (g/\

Observasjon

Workshops Tienestesafari
Kontaktpunkter
s
Kundereise
Avgrensning Forsta
“A bidra”

Analyse

0

-
Kundereise

Storyboards

Bidragspakken
Service s Testing [ Q g
Protot
Blueprint rototyping Levere
Prototype
Rapport
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TJENESTEDESIGN

| masteroppgaven har vi valgt & benytte oss av tjenestedesign som til-
neerming for se etter muligheter for anvendelse av design og komme med
konkrete forslag til forbedringer av TTs tjenestetiloud.

EN KORT INNF@ORING

Tjenestedesign er en metodisk og kreativ tilnaerming for & levere helhet-
lige, forstéelige og attraktive tienester. Tjenestedesign kan beskrives som
design av tjenester som gir okt verdi bade for leverander og bruker. Som
konsept er tjienestedesign relativt nytt og i stadig utvikling. Ferste gangen
det var nevnt var pa 1980-tallet, men design av tjenester har foregatt s&
lenge det har blitt tilbudt tjenester (Shostack, 1982). | de vestlige okon-
omiene er na tjenestesektoren den storste og er fortsatt skende. For &
skille seg ut i markedet har det i de siste arene blitt satt et sterre fokus pa
kundeopplevelse. Tienesten skal gi en varig, seeregen og verdifull opplev-
else. Dette slik at man kan skape et forhold som forer til lojalitet mellom
kunde og bedrift. Et tegn pé suksess er at kundene bruker tjenesten om
igien samt anbefaler den til andre.

If you would ask ten people what service design is, you would end up
with eleven different answers — at least - Stickdorn og Schneider, 2011



DEFINISJON

Det finnes ingen konkret forklaring eller definisjon for hva tjenestedesign
er, men som regel involverer det interdisiplinaere team som kombinerer
kunnskap, metoder og verktay. Sammen skaper man tjenesten som hel-
het. Selv om det ikke finnes en konkret definisjon av tjenestedesign er det
flere forfattere som har provd & definere det. Definisjonen vi syns forklarer
det best er:

Service design is design for experinces that reach people through
many different touch-points and that happen over time - Livework, 2014

TJENESTE

En tjeneste skapes i kontakt mellom tjenesteleverander og bruker, og kan
ses pa som en serie interaksjoner mellom bruker og tienestesystemet
gjennom kontaktpunkter. Kontaktpunkter er der tjenesten blir gjort til
virkelighet og dette kan inkludere alt fra reklame, butikker, kundeservice il
fakturaer. Tienester er ikke handfaste. De er neert knyttet til opplevelser og
det er giennom disse opplevelsene at kundene opplever verdi.

Felles for alle tjienestedesignprosjekt er at man gnsker & lage bedre tje-
nester for sluttbrukerne og for tjenesteleveranderen. Dette kan innebeere
samskaping i form av aktiviteter som involverer akterene giennom hele
designprosessen. Man skal levere en opplevelse og hele konteksten tje-
nesten befinner seg i er nyttig & vurdere.

A multidisciplinary and systematic approach, which can cope with the
functionality and complexity of services by visualizing their systems and
processes as well as by placing the client at the heart of the service
- Stickdorn og Frischhhut, 2012

Tienestedesign tar for seg alt fra sméa detaljer i kontaktpunkt til organis-
asjonsstrategi, og befinner seg mellom hva som er i dag og hva som kan
veere fremtiden. Man jobber i “fuzzy front end” p& prosjekter og fokuset

er ofte & finne det riktige problemet for deretter & designe tjenesten riktig.
Man ser pa hvordan kontaktpunktene utfyller hverandre og skaper en
helhet. Det er viktig med en bevissthet rundt samspillet mellom de enkelte
kontaktpunkt sett i et helhetsperspektiv.

DESIGNEREN

Designerens oppgave er a fokusere pé og skape positive og minneverdige
opplevelser for brukeren av tjenesten. Dette involverer a finne ut hva som
er riktig for bruker og tjenesteleverander. | vart tilfelle for medlemmet og TT.
Dersom man kombinerer et organisajonsperspektiv og brukerperspektiv
har vi troen pa at vi vil fa et best resultat til slutt. Som tjenestedesigner méa
man kunne bevege seg mellom ulike detaljniva av tienesten. Man ma bade
jobbe med det store bildet ved & koordinere kontaktpunktene, samt med
de individuelle enkeltelementene. | vart prosjekt har vi skapt en helhet med
tanker om hvordan TT ber tilrettelegge for bidrag. Innenfor helheten har vi
valgt & se nasrmere pa bidraopplevelsen pa selvbetjent hytte giennom &
innfere tre nye kontaktpunkt pa hytta.
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FEM VIKTIGE PRINSIPPER FOR TJENESTEDESIGN

| boken “This is service design thinking” presenteres fem prinsipper som
forklarer tjenestedesigntenkning (Stickdorn og Shneider, 2011). Prinsip-
pene er nyttige og viktige & forholde seg til ndr man designer en tjeneste.
Vi har brukt prinsippene flittig gjennom masteroppgaven for & forsikre oss
om at vi har forholdt oss til alle elementene i tjenestedesign.



BRUKERPERSPEKTIV (USER-CENTERED)

Tjenester er skapt i matet mellom tjenesteleverander og kunde. For at
dette motet skal oppleves positivt er det viktig at brukeren stér i sentrum,
og at man forstér brukerens opplevelse av tienesten og hvilken kontekst
tjenesten befinner seg i. Et sterkt brukerperspektiv er derfor viktig nar man
designer og utformer tjienester. Man méa se pa tjenesten giennom kundens
ayne og forsta hva slags behov og ensker tienesten skal tilfredsstille.

SAMSKAPING (CO-CREATIVE)

Alle akterene som er involvert i tjienesteleveransen, alt fra kunder, ansatte
og aktaerer, som er med pa a skape tjenesten bar inkluderes i designpro-
sessen. Co-creation er en fundamental del av tjienestedesign og ved &
involvere de ulike aktarene er det mulig & ta hensyn til deres ensker og be-
hov. Involveringen kan skje i forskjellige deler av prosessen, bade giennom
a utforske tjenesten og definere hva den fremtidige tjenesteopplevelsen
skal vaere. Ved & involvere akterene kan man ogsa skape forankring og
eierskap til ideene som gjer at leveransen lettere kan implementeres nar
prosjektet er ferdig fra designerens side.

SEKVENS (SEQUENSING)

En tjeneste er en dynamisk prosess som skjer over en tidsperiode og
kundereisen er helt avgjerende & ta hensyn til nar man designer tjienester.
Sammenhengen mellom de ulike kontaktpunktene avgjer flyten i tienesten
og hvordan brukerne opplever tienesten. For & jobbe med tjienesten bryter
man ofte tjenesten ned i enkeltelementene kontaktpunkter og interaksjon-
er, og man ser pa hvordan tjienesten fungerer som en sekvens. Hva skjer
for, under og etter bruk av tjenesten? Et godt utgangspunkt for en kun-
dereise er a se pa tjenesten fra medlemmets perspektiv og visualisere hva
som skjer hos tjenesteleveranderen pa de gitte punktene. Man inkluderer
med andre ord bade front-stage og back-stage. En kundereise struktur-
erer tid, kontaktpunkt og opplevelser og virker som et godt rammeverk for
& presentere en tjeneste.

BEVISFORING (EVIDENCING)

Tjenester kan skje i bakgrunnen uten at man legger merke til dem. For

a gjore kundene oppmerksomme pa de immaterielle tienestene kan det
veere nyttig & gjere tienesten mer handfast. Fysiske representasjoner

av tjenesten kan vasre med pé & skape positive minner om opplevelsen
kunden hadde da de benyttet seg av tjienesten. Pa denne méaten kan man
forlenge opplevelsen inn i kundereisesteget “etter bruk”. Det fysiske kan
vaere med pa & forklare visse aspekter ved tjenesten. Nar man designer en
fysisk representasjon av tjenesten er man nadt til & ta hensyn til kundereis-
en og onsket opplevelse.

HELHET (HOLISTIC)

A se det store bildet i tienestedesign er helt essensielt og hele tjienestens
kontekst pa tvers av kontaktpunktene ber tas med i betraktning nar man
designer tienesten. Selv om tjenester ikke er handgripelige finner de sted
i et fysisk miljg og fysiske gjenstander tas i bruk av kunden nar de beny-
tter seg av tjenesten. Kundens opplevelse av tjenesten pavirkes av alt fra
sanseinntrykk til verdier og holdninger, og det krever & ha en fullstendig
forstéelse av tienesten for at den skal designes best mulig. En helhetlig
tankegang handler om & se alt som er knyttet til tienesten og tilpasse
utformingen deretter.
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AKT@RER KONTAKTPUNKT TJENESTETILBUD BEHOV OPPLEVELSE

T K

Hvilke akterer er ~ Se pa tjenesten Organisasjonen  Menneskene Bringe
involvert i tieneste- giennom kontakt- organisasjonen
leveransen? punktene sammen med

menneskene 0g
skape en god
opplevelse
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AT-ONE

| prosjektet har vi latt oss inspirere av AT-ONE-metoden utviklet ved

AHO med Simon Clatworthy i spissen (Clatworthy, 2013). AT-ONE er en
strukturert metode for innovasjon som tar for seg de forste fasene i et
tjenestedesignprosjekt giennom & arrangere en serie av workshops med
interdisiplinaere team. Metoden baserer seg pa designtenkning og hvordan
man sammen kan komme opp med nye lesninger som skaper verdi for
kundene og tienesteleverandaren. Malet for metoden er at man skal skape
minneverdige tienesteopplevelser som man har lyst til & fortelle andre om.
For & skape en slik tjeneste er man nadt til & here pa brukerne, forsta
konteksten og s& omforme dette til helhetlige lasninger som leverer en
konsistent og god tjenesteopplevelse.

Metoden gir rammeverk for & skape relevante ideer. For & fa til dette er
det viktig & ha brukeren og deres opplevelse av tienesten i sentrum. Man
maé forsta hvordan tjenesten fungerer i dag og hvordan brukerne oppfatter
merkevaren gjennom tjenesteopplevelsen. A fokusere pé tienesteopplev-
else har fatt et stadig ekende fokus i designforskning og for praktiseren-
de designere. Det handler om & skape tjenester som er nyttige og som
skaper en god opplevelse i en merkevarekontekst (Nordli, 2013).

AT-ONE presenterer 6 prinsipper som skal hjelpe designprosessen slik at
man kan designe bedre tjenester:

1. Se pa tienesten fra brukerens perspektiv og tenke pa fremtidig opplevelse

2. En god start gir en enda bedre avslutning

3. Gjore det ikke-handfaste handfast ved & bruke visualisering til & kartlegge,

utvikle og forklare
4. Se pa tjenesten som en kundereise
5. Se pa brukerne som mennesker, ikke som tall
6. Visualiser fremtiden ved & tenke pa hva som kan bli og gjer det virkelig

Hver bokstav i AT-ONE relaterer seg til et potensiale for innovasjon i
tjenester. Metoden kan sees pa som et sett av ulike perspektiver som man
ser tjenesten og tjienesteinnovasjon fra.

A - Se etter nye kombinasjoner av akterer

T - Koordinering og utvikling av kontaktpunkt

O - Hva skal tjenestetilbudet veere?

N - Hvilke behov skal tienesten tilfredstille?

E - Hvilken opplevelse skal tienesten gi brukerne?

For masteroppgaven hadde en av studentene leert AT-ONE-metoden ved
AHO. Vi har ikke fulgt metoden slavisk, men gjort den til var egen ved

a velge ut de elementene vi mente var hensiktsmessige & anvende i var
designprosess og som passet til tienesten TT leverer. Spesielt har vi lagt
vekt pa & involvere akterene, visualisere giennom hele prosjektet, samt ha
et sterkt brukerperspektiv. Vi har brukt AT-ONE gjennom hele prosessen,
ikke bare gjennom & arrangere workshops.
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METODER

Gjennom prosjektet har vi benyttet oss av ulike metoder for & skaffe innsikt, skape ideer og vur-
dere lgsningene vi har jobbet med. Metodene vi i hovedsak har benyttet oss av vil bli presentert i

dette og neste oppslag.

DESK-RESEARCH

For & bli kient med organisasjonen, tjenesten
0g temaer som berarer prosjektet gjorde vi en
del desk research. Desk research involverer &
samle og analysere data fra eksisterende for-
skning og informasjonskilder. Dette er et nyttig
verktay, spesielt i starten av et prosjekt, nar
man prever & bli kient med et nytt tema eller
en ny tjeneste (Government Service Design
Manual). Vi undersekte publiserte artikler og
nyhetssaker i forbindelse med Turistforeningen,
interne markedsundersekelser samt informas-
jon om relevante temaer som friluftsliv, folke-
helse og frivillighet i bade stortingsmeldinger
0g andre publikasjoner. | tillegg brukte vi i stor
grad bade DNT og TT sine nettsider og pub-
likasjoner for & bli bedre kjent med tiloudet.

Dette var en nyttig metode for & komme i gang
med prosjektet, men ogsa for & innhente infor-
masjon underveis nar nye temaer dukket opp.

Ideally, desk research should be
conducted before embarking on any
research project to understand what is
already known, and what research is
required to fill the knowledge gaps.

Government Service Design Manual
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TJENESTESAFARI

Det var viktig for oss & prove tjenestetilbudet
til TT selv, og pé den méten fa en forstéelse
for brukernes behov og de utfordringene de
mater underveis. Derfor dro vi flere ganger pa
tienestesafari. Dette en metode hvor man selv
tar i bruk tjenesten og erfarer hvordan tjenest-
en oppleves fra brukerens perspektiv. Det er
en verdifull metode for skaffe seg en forstéelse
av selve tjienesten og se hva som utgjer en
forskjell for brukeren (Livework, 2014).

Vi brukte denne metoden for a bli kjent med
hyttetilbudet, bade betjent og selvbetjent hytte,
samt andre deler av TTs tilboud som arrange-
menter og temakvelder. Vi tok bilder og notater
for & dokumentere funn underveis. Ved & bruke
tjenestesafari som metode opparbeidet vi

oss nyttig innsikt, samtidig som vi fikk ideer til
forbedringer og videreutvikling av tjenesten.
Prosjektet hadde ikke veert det samme uten,
da vi fikk en ferstehandserfaring med tjenest-
etilbudet.

Tjenestesafari handler om & sette seg
inn i brukerens tankesett. Du skal se
tienesten med hennes briller og navig-
ere losningen i hans sko.

Veronica Heltne (2014)



WORKSHOP

Vi har holdt flere workshops gjennom pros-
jektet bade med medlemmer og ansatte i TT.
Workshops er nok den metoden vi har brukt
mest tid pa & forberede og giennomfare.
Samtidig har vi fatt mye igjen for tiden vi har
lagt ned i dette arbeidet og vi ser verdi i &
bruke denne metoden bade for & skaffe innsikt
og skape ideer. Verktoyene og metodene vi
har brukt i workshopene har blitt tilpasset
deltakerne, hvor vi var i prosessen, samt hva
vi ensket & f& ut av workshopen. Workshops
har ogsa veert en nyttig metode for & forankre
prosjektet hos TT og skape en felles forstaelse.
I tillegg har det veert nyttig for & skaffe innsikt
fra TT siden de sitter p& mye kunnskap samt
skape lasninger som passer for dem. Gjennom
workshops med medlemmer har vi fatt innsikt
i deres opplevelser og behov, samt fatt innspill
0g gode ideer til forbedringer i tienestetiloudet.
Det fine med workshops er at man far frem
flere tanker og man kan bygge pa hverandres
innspill.

The outputs from a workshop are a
rich mixture of shared knowledge,
important insights and ideas.

Simon Clatworthy (2013)

INTERVJU/SAMTALER

| lopet av prosjektet har vi holdt flere intervjuer
og mindre strukturerte samtaler bade med
medlemmer og ansatte i TT. Vi har stort sett
brukt semistrukturerte intervju og har fokusert
pé kvalitet fremfor kvantitet. Ved & bruke struk-
turerte, men fleksible intervjuguider, kan man
fokusere samtalen pa relevante tema samtidig
som man har mulighet til & utdype interessante
temaer som dukker opp underveis (Livework,
2014). Da vi var pé tienestesafari fikk vi ogsa
intervjuet medlemmer og ansatte i tienestens
rette omgivelser, slik som pa hytta eller pa tur.

Vi har brukt intervju for & fa innsikt i med-
lemmenes og TTs behoy, ideer, tanker og
meninger. Ved & bruke intervju som metode
kan man fa en dypere innsikt enn man kan fa
gjennom kvantitative metoder som sparreun-
dersokelser. | tillegg har vi brukt metoden for &
fa tiloakemeldinger underveis i prosjektet bade
fra medlemmer og fra TT.

Customer interviews are in-depth
conversations with customers to gain
insight into their lives and experiences.

Livework (2014)

49



PROTOTYPING

Etter hvert som ideene vi jobbet med ble ut-
brodert var det nyttig & gjere de mer handfaste
ved hjelp av enkle prototyper. Dette var en fin
maéte & teste og utforske ideene kjapt, enkelt
og billig.

Prototyper kan gi en enda bedre forstaelse av
tjenesten og de lgsningene man jobber med
enn det man kan klare & gjere ved hjelp av ord
og tegninger. Enkle prototyper kan ogsé hjelpe
den iterative prosessen siden de gir et diskus-
jonsgrunnlag og ofte inspirerer til forbedringer
(Stickdorn og Schneider, 2011).

Ved & lage prototyper méatte vi utbrodere
ideene i storre grad og vi kunne derfor lettere
avgjere om lgsningene hadde potensiale for
videre utvikling. Ved & ha fysiske prototyper
kunne vi teste konseptet og fa tilbakemelding-
er fra brukere og pa den maten forbedre
opplevelsen av tjenesten.

We need to prototype services and
iteratively test their impact on custom-
ers. This helps facilitate discussions
about how people will experience new
services in the future.

Stickdorn og Schneider (2011)
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SCENARIER

For & forsta brukerens situasjon og sette op-
plevelsen i kontekst har vi underveis i proses-
sen satt ideene vare inn i scenarier. Scenarier
er hypotetiske fortellinger som er laget for & ut-
forske bestemte situasjoner i et tjenestetilbud.
De kan bli presentert gjennom ren tekst, story-
boards eller video. Storyboards er en serie av
tegninger som visualiserer en bestemt sekvens
av handlinger. Scenarier kan brukes i nesten
alle faser av et tjenestedesignprosjekt og kan
hjelpe til med & vurdere, analysere og forsta
faktorene som pavirker en tienesteopplevelse.
Scenarier gjor konsepter og prototyper mer
tilgjengelig og engasjerende ved a plassere
dem i en situasjon som er enkel & relatere seg
til. Dette hjelper igjen til & fasilitere diskusjoner
om hvordan folk vil oppleve den fremtidige
tjenesten (Stickdorn og Schneider, 2011).

Vi har brukt scenarier bade for & utvikle og
evaluere ideer, men ogsa for & formidle den
fremtidig opplevelsen vi ensker & skape.

Scenarios make concepts and
prototypes accessible and engaging
by placing them in an easily relatable

context.

Stickdorn og Schneider (2011)



KUNDEREISE

Underveis i prosjektet har vi jobbet mye med
tienesten i form av kundereiser. En kundereise,
eller brukerreise, er en visuell og strukturert
fremstilling av hvordan brukeren opplever

en tjeneste over tid. Den kan baseres pa et
eksisterende hendelsesforlop eller presentere
et fremtidig scenario. Kundereisen tar for seg
kontaktpunktene brukeren moter for, under og
etter tjenesteleveransen (Scott, 2013).

Vi har brukt kundereise som metode bade i
innsiktsfasen for & bli kjent med opplevelsen av
tjenesten slik den er i dag og i idégenerering
og konseptutvikling for & skape den fremtidige
opplevelsen. Vi har vekslet mellom & se pa de
ulike kontaktpunktene isolert og alle kontakt-
punktene som en helhet i form av en reise. For
a skape en helhetlig opplevelse handler det i
stor grad om & arrangere kontaktpunktene pa
en god méate.

Customer journey mapping builds a
mirror and enables us to question why
we do the things we do. It makes things
visible, which might have been right in
front of us, but were so familiar we did
not notice them or question them.

Arne van Oosterom (2010)

51



52

HVORDAN VI HAR JOBBET

PRAKTISK GJENNOMF@RING

| dette prosjektet har vi bade veert prosjektleder, fasilitator og designer. Vi
hadde ingen faringer fra TT og vi stod fritt til & angripe oppgaven slik vi
onsket. | og med at oppgaven var sa apen har det veert viktig at vi selv har
klart & sette oss mal og drive oppgaven fremover.

SAMARBEID 0G KOMMUNIKASJON

Siden vi har veert to pa prosjektet har det vaert nyttig & jobbe stort og
visualisere tankene og ideene vare. Vi matte begge forsta det samme og
folge hverandres tankerekker. Det har veert nyttig & vesre to med tanke

pé idégenerering og muligheten til & diskutere underveis, men vi har ogsa
effektivisert arbeidet ved & fordele oppgaver nar det har vaert mest gunstig.

Til hayre har vi trukket frem og forklart noen av métene vi har jobbet pa.
Se appendix for prosjektplan.



MILEPALER 0G FREMGANG

| starten av prosjektet lagde vi en langtidsplan og satte
0ss noen forelepige milepeeler. | tillegg lagde vi mer detal-
jerte planer fortlopende med oppgaver og aktiviteter som
skulle giennomferes i lopet av uka. Selv om vi stort sett
holdt oss innenfor tidsrammene vi hadde satt oss matte
Vi revidere planene litt underveis. Dette fordi prosjektet er
gjennomfert utenom hovedsesongen til Turistforeningen
og vi métte tilpasse oss etter nar de ulike aktivitetene var
mulig & giennomfore.

JOBBE STORT

| tienestedesign-prosjekter innhenter man mye infor-
masjon og det er mye materiale som skal analyseres og
struktureres. Vi brukte derfor mye plass pa veggene ved
arbeidsplassen var i klasserommet. Vi fylte veggene med
kundereiser, oversiktskart, fotografier, post-its, idékort og
tegninger. Veggen fulgte vare iterasjoner i prosjektet og vi
byttet ut materialet avhengig av hva vi fikk utbytte av.

VISUALISERING

Gjennom hele prosjektet har vi skisset mye og visualisert
tanker og ideer. Vi opparbeidet oss etter hvert et eget
symbolbibliotek som vi fikk bruk for ved mange anled-
ninger. Det var spesielt nyttig & visualisere siden vi var to
som samarbeidet. P4 den méaten kunne vi kommunisere
tanker og ideer, og bruke skissene som et diskusjons-
grunnlag. | tillegg er visualisering en god méate & doku-
mentere pa. Det er lettere a forsta en tegning pa et senere
tidspunkt enn et stikkord pa en post-it.

FACEBOOK-SIDE

Vi har brukt en Facebook-side for & oppdatere bade

TT og andre interesserte om hva vi har drevet med og
hvordan arbeidet har utviklet seg. For & kunne formidle
arbeidet pa en enkel og forstéelig mate matte vi tenke
gjennom hva vi hadde gjort, samle tankene og trekke ut
det mest essensielle fra hver fase.

Ut pa tur - en Link til Facebook-siden:
masteroppaz https://www.facebook.com/masterutpaatur

60 likes
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DEL 4

INNSIKT
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INTRODUKSJON TIL INNSIKTSINNHENTING

Dette kapittelet tar for seg innsikten vi skaffet
0ss i lopet av den forste fasen i prosjektet. De
ulike metodene vi har brukt er forklart og funn
er dokumentert og visualisert. A skaffe seg
innsikt er det forste steget i designprosessen
og er en viktig fase fordi den danner grunnla-
get for resten av prosjektet.

ET BREDT UTGANGSPUNKT

| denne fasen innhentet vi informasjon ved &
utforske tjenesten fra et organisasjonsperspek-
tiv og et brukerperspektiv. Vi ensket & bli kjent
med organisasjonen og deres tanker om hvem
de onsker & veere i fremtiden, samt bli kjent
med turgderens opplevelse av tjienesten og
deres behov.

Fordi oppgaven var dpen ble ogsa innsiktsin-
nhentingen bred. Vi var nysgjerrige og prevde
a se etter mulighetsomrader for anvendelse
av tjenestedesign. Etter hvert som vi ble bedre
kient med tjenesten sé vi flere mulige retninger
oppgaven kunne ta; & se pa hvordan vi kunne
styrke medlemskapet, fa folk fra neertur til &
gé pa langtur samt hvordan man som medlem

kan bidra i Turistforeningen. | lopet av innsikts-
fasen har vi blant annet sett pa ulike kontakt-
punkt, holdt intervjuer og workshops, provd
tjenesten selv og gjort observasjoner.

INNENFRA - UT

Kapittelet er delt opp ved & forst presentere
innsikt vi fikk giennom & veere i kontakt med TT
og handler i stor grad om hvordan tjenesten
fungerer. Vi onsket & fa vite mer om hva de
ansatte i TT tenker om egen tjeneste.

UTENFRA - INN

Deretter presenterer vi innsikten vi har fatt
gjennom kontakt med brukere, samt egne er-
faringer. Dette handler i hovedsak om hvordan
tjenesten oppleves fra brukerens perspektiv.

T MEDLEM

TJENESTE-
DESICNER
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AKTIVITETER

P& denne siden vises aktivitetene vi giennomferte i lopet av innsiktsfasen. Oversikten er vist kro-
nologisk. | og med at det ikke var sesong for & bruke hovedtilbudet til TT (hytter og stimerking) da
vi gjorde innsiktsarbeid, matte vi ta de mulighetene vi fikk for & bli kient med tilbudet.

@ o ®

Temakveld T
Vinterfiellet Opplevelsen
Desk
research
Temakveld Ambassador-
Vinterfiellet kurs
HVEM ER HVORDAN
TJENESTEN? TURISTFORENING? JENESTEN?

|:| Innenfra - ut
|:| Utenfra - inn
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Intervju

Hyttedrift Veterantreff

Workshop Besoke

betjent hytte

medlemmer

Intervju Besoke

selvbetjent

Dugnad
hytte

HOVEDTILBUDET OG
TILBAKEMELDINGER
PA MULIGE
RETNINGSVALG
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HVEM ER TRONDHJEMS TURISTFORENING?

HVEM

Trondhjems Turistforening er medlem av Den
Norske Turistforening og er en av de storste
medlemsforeningene med sine 18 684 med-
lemmer (TT, 2013). TT ble grunnlagt i 1887 og
er Midt-Norges storste friluftsorganisasjon. TT
er en opplevelsestilbyder som tilrettelegger for
at folk skal kunne ferdes trygt pa tur. Turistfore-
ningens visjon er:

Naturopplevelser for livet
“ DNT skal arbeide for et enkelt, aktivt, allsidig
og naturvennlig friluftsliv og for sikring av
friluftslivets natur- og kulturgrunnlag.”
(DNT, 2013)

HVORDAN

TTs organisasjon bestar av ansatte og frivillige.
Ressurser blir hentet gjennom inntekter fra
medlemskontingent, salg, sponsorer og ekon-
omiske stetteordninger, men ogsa fra et stort
antall dugnadstimer. “Turistforeningen” er en
sterk merkevare som har en unik infrastruktur
i form av hytter og rutenett. Hovedtiloudet til

TT er hytter og rutemerking, og andre deler av
tilbudet skal bygge oppunder dette. Pa grunn
av at TT er en stor organisasjon med mange
medlemmer og at turgéing er en aktivitet om
fremmer folkehelse kan man ogsa se pa dem
som en viktig samfunnsakter.

ORGANISERING

Administrasjonen i TT bestar i dag av 9 per-

soner. Den viktigste ressursen i TT er likevel

de om lag 200 ressurspersonene som har

tillitsverv i styre, rdd og komiteer samt alle

de som péa dugnadsbasis er tilsyn pa hytter,

turledere pa turer, vedlikeholder hytter, merker

stier osv. Totalt legges det ned nesten 15 000

timer med frivillig - ikke betalt arbeid hvert ar.
18 HYTTER

B 92 7 BETJENTE

v 100 MIL RUTER
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SOMMER

- TRONDHJEMS
TURISTFORENING ER EN

TILRETTELEGGER FOR
NATUROPPLEVELSER




TROLLHEIMEN
SYLANE

gf Ung > 60+

Barnas DNT-  Fjellsport-  Veteranan
Turlag Ung gruppa

_0- Tilbudet kan deles inn i
de fire hovedomréadene;
hytter, ruter, arrangement
og turinformasjon.

TTs TILBUD

TT tilrettelegger for at folk skal kunne ga pa
tur - sommer som vinter. Medlemsmassen

er stadig okende, noe som er et bevis pa at
tienesten er attraktiv og at det er stor interesse
for turgaing og friluftsliv.

HVOR

TT har fiellomradene Trollheimen og Sylane
som sine hovedomrader. Hyttene i disse om-
rédene har arlig besgk av 20 000 fiellvandrere.
I tillegg til & drive ordinger turistforeningsdrift
(hytter og rutemerking) har TT fire undergrup-
per. Disse er Barnas Turlag, Ungdomsgruppa,
Fjellsportgruppa og Veteranan.

TILBUDET

Et medlemskap i TT innebaerer at man au-
tomatisk er tilknyttet DNT. Medlemskortet gir
medlemmet rabatt pa over 500 turisthytter
over hele landet. | tillegg far man rabatter pa
turutstyr TT selger i turbutikken. Medlemmer
far tilsendt turprogrammer som inneholder
blant annet en rekke turtiloud for folk i alle
aldre, DNT- medlemsbladet "Fjell og Vidde”
og arbekene til DNT og TT. Radgivning og
informasjon til planlegging og gjennomfering
av turer sees ogsa pa som en viktig del av
tilbudet.

— HYTTENE

Turistforeningshyttene, som bestéar av tre typer
hytter, er kjent for sin uformelle og koselige
stemning. Pa de betjente hyttene ensker
trivelig vertskap velkommen med treretters
middag. Pa de selvbetjente og ubetjente hyt-
tene er det ekstra sosialt n&r man samarbeider
med andre gjester om a hente vann, fyre i
ovnen, lage mat og vaske opp.

- RUTER

TT har ansvar for rundt 1000 km ruter i
Trollheimen og Sylane. De fleste er & finne |
sammenheng med en turistforeningshytte.

— ARRANGEMENT
| lopet av aret arrangerer TT en rekke aktivi-
teter, fellesturer og kurs.

— TURINFORMASJON

| Trondheim sentrum finner man Turbutikken
som er et kompetansesenter og en butikk som
selger kart og turutstyr. Administrasjonen er
ogsa lokalisert her.
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FRILUFTSLIV OG TURGLEDE

Friluftsliv er Norges sterste fritidsaktivitet, og
fotturer i skog og mark er den suverent storste
aktiviteten som 2/3 av befolkningen driver med
(St. meld. nr 34 (2012-2013)). | Norge har vi en
turtradisjon som strekker seg langt tilbake i tid.
Vi har ogsé vakker natur med stor variasjon fra
kyst til fiell. Dette gir oss mange muligheter til &
drive friluftsliv - for eksempel & gé pa tur, enten
det gjores til fots eller pa ski. A ga pa tur til fots
er en aktivitet de fleste kan gjennomfare fordi
det krever lite kunnskap og utstyr.

A ga pa tur er noe vi fyller fritiden var med og
noe familien var gjerne tar oss med pé nér vi er
sma. Det er en aktivitet vi gjor av egen fri vilie
0g mange knytter derfor positive opplevelser
til det & ga pé tur. Det handler om turglede,
men turglede er og forblir noe individuelt som
varierer fra person til person.

HVORFOR GAR VI PA TUR?

Man kan sperre seg hva som far oss til & kle
pé oss allvaersjakken bare for komme oss ut
pa tur nar det regner og blaser, eller svette oss
opp en bratt fiellside i stekende sol. Hva er det

som far oss til & lengte etter & bli slitne, sultne,
svette eller vate, bare for & ha lyst til & ga ut pa
ny tur sé snart vi er hiemme igjen?

Underveis i prosjektet har vi spurt folk om de
kan sette ord pa sin turglede. Det som ofte
trekkes frem er tilstedeveerelse, kontrast fra
hverdagen, rekreasjon, lade batteriene og op-
pleve naturen. A giennomfere en tur gir ogsa
mestringsfolelse. Folelsen av mestring er en av
de viktigste faktorene nar det gjelder livskvalitet

(Kaltenborn, 2014).

Jeg har ikke gétt ut i naturen,
men inn i den

Dag O. Hessen, Biolog
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HVA SLAGS TJENESTE ER DET SNAKK OM?

Turistforeningen tilbyr en interessant tjeneste til sine medlemmer og be-
folkningen generelt. Det at organisasjonen er en interesseorganisasjon er
spennende fordi det ligger andre insentiver bak tjenestetilbudet enn kun

a tiene penger. Dette gjor at TT har en unik posisjon i markedet. | en nylig
undersekelse kom det frem at 700 000 nordmenn tror de er medlemmer
av Turistforeningen enda kun 250 000 er det (DNT, 2013). Med s& mange
medlemmer er det tydelig at DNT er relevante for sine brukere og det viser
ogsa at Turistforeningen er en kjent merkevare folk har hert om.

Med tilgang til DNTs tiloud over hele landet er det en tjeneste som ingen
konkurrenter kan sidestille seg med eller kan kopiere. Selvfolgelig finnes
det andre organisasjoner som er relatert til friluftsliv, men disse er gjerne
mer spissede som for eksempel Skiforeningen. DNT er ogsé et sasrnorsk
fenomen som i stor grad bygger pa tillit mellom medlemmene og organis-
asjonen. Eksempelvis giennom proviantlageret pa de selvbetjente hyttene
hvor medlemmet kjeper varer ved & legge igjen penger i en boks.

MEDLEMSKAP

Né&r man benytter seg av TTs tiloud gis det rabatterte priser til folk som har
kjopt et medlemskap i organisasjonen. A veere medlem skiller seg fra det
a kjope en tieneste ved at organisasjonen skal vaere tilgiengelig hele tiden,
ikke bare ved kjgpssituasjonen. At organisasjonen er bygget pa dugnad
og frivillig arbeid gir ogsé de aktive medlemmene en spesiell rolle i tjienest-
eleveransen. TT er en organisasjon av og for medlemmet. A g& pa tur kan
man ogsa gjere uten & veere medlem, s& TT tilbyr en tieneste de ikke har
enerett pa for eksempel giennom rutemerkingen som er tilgjengelig for alle.

TYPE TJENESTE

Mange tjenester kjoper vi fordi vi er helt avhengig av dem. For eksempel
forsikringer og telefonabonnement. A ga pé tur er en frivillig aktivitet ofte
assosiert med ferie og avkobling. | kategorisering av tjenester definerer
man TTs tjenester som “Mental stimulus processing” (Lovelock og Wirtz,
2010). Dette betyr at tjenesten er rettet mot sinnet til brukeren og knytter
den opp til interessante behov pa det emosjonelle, idealistiske og selvreal-
iserende nivaet (AT-ONE, 2013). For & eksemplifisere noen av de selvreal-
iserende behovene s& kan medlemmet for eksempel fole at de stetter en
god sak ved 4 tilrettelegge for at andre kan ga pé tur og at organisasjonen
er bygd pé gode verdier.

TILRETTELECCING | = TRONDHJEMS TUROPPLEVELSE

AV TUR TURISTFORENING TURGLEDE

| en tjieneste sa er ofte tjenesten den samme som organisasjonen som
igien for brukerne er det samme som opplevelsen de har giennom &
benytte seg av tjenestetilbudet.
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MERKEVAREN DNT 0G MERKEVAREOPPLEVELSE

DEN R@DE T

DNTs rede T er en av Norges mest kjente merker og det er sannsynligvis
malt mer en 1 million rade T-er langs turstiene i Norge. Turistforeningens
ferste vandrere méa ha vaert dyktige merkevarebyggere, kanskje uten & vite
det, da de begynte a signere vardene med den rode T-en i 1890 arene.
Logoen til DNT er organisasjonen viktigste profilelement. Undersokelser
viser at 97 prosent av Norges befolkning né kjenner virksomheten, og bor-
timot like mange er positive til det foreningen gjer (DNT visuell profil, 2009).

HVER ENKELT FORENING

DNT er bygd opp av mange lokalforeninger og det er ikke nedvendigvis
opplagt for medlemmet at DNT har et landsdekkende tiloud. Den visuelle
profilen skal derfor vaere med péa sy sammen tilbudet slik at det oppleves
mer helhetlig for medlemmet.

MERKEVAREOPPLEVELSE

For medlemmet er tjienesten Turistforeningen tiloyr en opplevelse. For DNT
ses tjenesten pa som prosesser og en leveranse. Turistforeningen selger
en tjeneste som skal tilrettelegge for en turopplevelse. DNT kan ikke desig-
ne selve opplevelsen medlemmene skal ha, men kan vaere med pa & sette
forutsetningene for at den skal bli en god opplevelse. Tjenestetilbudet
handler om hva som tilbys, mens opplevelsen er knyttet til hvordan det blir
levert. For & f& frem opplevelsesaspektet av tienesten bruker DNT i dag en
del bilder i markedsfaringen for & fortelle en historie. De har ogsa laget en
del illustrasjoner som skal forsterke profilen pa trykksakene.

€€ The customer experience is the total sum of customer’s interactions
with a service - Poline et al, 2013
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KONTAKTPUNKTER

Nar man bruker en tjeneste er man i kontakt
med mange sakalte kontaktpunkt (fra engelsk
touch-points). Kontaktpunkt er alle berering-
spunkter mellom bruker og tjenesteleverander
0g representerer brukerens interaksjon med
tienesten (Clatworthy, 2013). Kontaktpunktene
kan veere bade fysiske, interaktive, digitale

og mellommenneskelige. | tillegg til de direkte
kontaktpunktene som tjenesteleveranderen
kontroller kan brukeren ogsa mate tjenesten
indirekte, for eksempel giennom venner, fami-
lie, sosiale medier eller “jungeltelegrafen”.

A kartlegge alle kontaktpunkter til tjienesten

er en viktig del av tjenestedesign, i og med at
kontaktpunktene former brukerens inntrykk
og opplevlese av tjenesten. For & bli kjent
med tjenestetiloudet til TT og DNT sé vi derfor
neermere pa de ulike bereringspunktene bruk-
erne meter i dag.

Noen av kontaktpunktene er kun knyttet til
Trondhjems Turistforening, mens andre er
knyttet til DNT. For medlemmet er ikke alltid
dette skillet like tydelig og mange tenker pa
Turistforeningen som én forening.

P& de neste sidene presenteres kontaktpunk-

tene slik de er i dag. Informasjon og bilder er
hentet fra tt.no og turistforeningen.no.

& NO&g

T

3
TF()Vf‘e

Aty
NG oA

DIGITALE KONTAKTPUNKTER

SA DU NOE FINT PA TUREN?
Send oss blinkskuddene dine og vinn
10 000 kroner og 100 Flaxiodd!
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TURISTFORENINGEN.NO

Pa DNTs nettsider kan man finne informasjon
om Turistforeningen, tilbudet, turgruppene

og medlemskapet. Her finnes ogsa linker til
nettbutikk, turer, kurs og dugnader samt linker
til de mange medlemsforeningene og de tilkny-
ttede lokallagene. P& nettsiden postes ogsa
nyheter og innslag fra DNT-bloggen.

UT.NO

UT.no er et norsk turplanleggingsnettsted.
Nettstedet er et samarbeid mellom NRK og
DNT. Her finner man informasjon om turom-
rader og turforslag, stier og leyper samt DNTs
hytter. | tillegg kan man finne kart og lese
tur-relaterte artikler.



facebook

UT-APPEN

Ut-appen inneholder turforslag, hytter og kart.
Her kan man soke etter T-merkede sommersti-
er, kvistete vinterloyper og en rekke andre turer
i Norge. Man kan enten sgke etter turtilbud i
naerheten eller pa et bestemt sted. Appen kan
brukes som en del av planleggingen av turen i
forkant eller pa selve turen.

TT.NO

Pa Trondhjems Turistforenings nettsider

kan man finne informasjon om TT, tilbudet,
medlemskapet, turlagene og undergruppene.
Her finnes ogsé linker til nettbutikk, turer,
arrangement kurs og dugnader. Man kan
melde seg pa turer og arrangementer giennom
nettsiden.

NYHETSBREV 0G MAIL

Som medlem i TT kan man melde seg pa
nyhetsbrev. Her far man gode tilbud, nyttig
informasjon og turnyheter gijennom aret. Man
kan velge mellom ulike kategorier som turer
med TT, Barnas Turlag, Nyheter, Veteranan, og
DNT-ung.

Mye av kontakten med medlemmer, frivillige og
turledere foregér ogsé pa mail.

SOSIALE MEDIER

DNT og TT er synlige i sosiale medier. De
finnes flere Facebook-sider for organisasjonen
og de ulike gruppene og lokallagene.

DNT er ogsa representert pa Twitter og Ins-
tagram, samt gjennom en rekke videoer pa
Youtube.



FYSISKE KONTAKTPUNKTER

FRILUFTSMAGASIN FOR MIDT-NORGE
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FJELL OG VIDDE

Fjell og Vidde er Norges storste friluftsmagasin.
Bladet er fylt med artikler og lesestoff fra hele
Norge. Det kommer ut 6 ganger i &ret og
medlemmer far bladet gratis tilsendt i posten.
Bladene kan ogsé leses pa nett via “min side”.

DNTS ARBOK

DNTs arboker har blitt utgitt i en ubrutt rekke
fra foreningens stiftelse i 1868 fram til i dag.
Den blir publisert i forkant av jul og inneholder
et friluftstema eller tar for seg et fiellomrade i
sin helhet. Medlemmer far boka tilsendt gratis i
posten. De kan ogsé lese arbokene péa nett via
“min side”.

UT-MAGASINET

UT er DNT Ungs medlemsblad, og kommer ut
to ganger i &ret. Bladet et friluftsmagasin med
inspirasjon og informasjon tilpasset unge. Ung-
domsmedlemmer far bladet tilsendt gratis. De
kan ogsa lese bladene pé nett via “min side”.

SOMMER-GLEDE OG VINTER-GLEDE
Sommer-GLEDE og Vinter-GLEDE er to
friluftsmagasin som lages av TT. De kommer
to ganger i &ret og viser hva TT tilbyr den
kommende sesongen. Magasinet legges ved
som bilag i avisen Adressa, men finnes ogsa
elektronisk pa nett.

FJELL-GLEDE

Som medlem i TT far man tilsendt en vegg-
kalender med bilder fra naturen i Midt-Norge.
Kalenderen inneholder en egen turoversikt og
fiellinformasjon.

TURGLEDE

Som medlem i TT f&r man hvert ar en turbok
som inneholder turartikler og friluftsstoff fra
hele Midt-Norge.

BROSJYRER OG ANNET SKRIFTLIG MATERIELL

DNT, TT og de ulike undergruppene produs-
erer ogsa en rekke brosjyrer, postere, turpro-
grammer og annet skriftlig materiell.



| Breheimen

b o
TURKART 1:50 000
—=

\ofoten

W E

TURBUTIKKEN

Trondhjems Turistforening har butikk og
foreningslokaler i Sandgt. 30 i Trondheim.
Her kan man kjope kart og friluftsprodukter.
I tillegg kan man fa informasjon og hjelp til
planlegging av turer.

HYTTENE

DNT har omlag 490 hytter. Hyttene eies og
drives av de lokale medlemsforeningene.
TT driver 18 turisthytter, hvor 6 av disse

er betjente. Hyttene har flere tilknyttede
kontaktpunkter som for eksempel hyttebok
og vertskap.

RUTER 0G MERKING

Ute pa tur meter man Turistforeningen i
form av merking og skilter. TTs rutenettet

i Sylan og Trollheimen bestar av 1000
kilometer sommer- og vintermerkede ruter
i fiellet. Rutenettet er merket etter nasjonal
merkestandard utviklet av DNT. Rutenettet
holdes ved like hovedsakelig giennom
dugnadsarbeid.

MEDLEMSKORT OG DNT-N@KKEL

Som medlem far man et medlemskort etter
betalt arsavgift. | tillegg kan man fa DNTs
standardnekkel som gir tilgang til alle DNTs
hytte som er last. Nokkelen kan man lane
for et depositum pa 100 kroner. Den kan
kjopes i de lokale medlemsforeningene eller
i nettbutikken.

ANSATTE, TURLEDERE OG VERTSKAP
Administrasjonen i TT bestar i dag av 9
personer. De ansatte kan man komme i
kontakt med i turbutikken, pa kurs, arrange-
menter og turer. | tillegg mater man vertska-
pet pa de betjente hyttene, samt turledere
og andre frivillige pa turer og arrangementer.
Disse personene er TTs ansikter utad.
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FORENKLET KUNDEREISE

En bruker kan mete mange forskjellige kon-
taktpunkt i forbindelse med et bruksscenario.
Dette kan illustreres ved hjelp av en kundere-
ise. Helt forenklet er den viktigste sekvensin-
ndelingen i en kundereise for, under og etter
kjernen av det som leveres (Making Waves,
2011).

1. FOR

Bruker blir interessert i & bruke en tjieneste og
innhenter informasjon enten aktivt eller passivt.
Typiske kontaktpunkt kan veere internett, an-
nonser, omtale i sosiale medier m.m.

2. UNDER
Hva som skjer nar brukeren benytter seg av
selve tjenesten.

3. ETTER

Fasen “etter” handler ofte om oppfelging og
gienkjep. Det kan ogsé for eksempel veere
anbefalinger til venner og familie.

lllustrasjonen under er en forenklet kundere-
ise som viser hvilke kontaktpunkter som er
tilgjengelig ved de ulike stegene. Reisen tar for
seg aktiviteten & ga tur og ser pa hvordan
tienestetilbudet er i dag fra brukerens pers-
pektiv. Dette er kun en forenklet kundereise,
men vi har utviklet flere kundereiser med mer
utfyllende informasjon som presenteres senere
i rapporten.

Brukeren er ikke ngdvendigvis innom alle
kontaktpunktene, det er helt avhengig av
brukerens handlinger og valg gjennom reisen.
Brukere beveger seg fra et kontaktpunkt il

et annet uten a tenke pa det og forventer en
positiv og helhetlig opplevelse uavhengig av
maten de bruker tienesten. For & skape en
helhetlig opplevelse handler det i stor grad om
a arrangere kontaktpunktene pa en god mate
(Clatworthy, 2013).

AGA
BLI INSPIRERT PLANLEGGE/PAKKE REISE GA PA TUR
VENNER OG FAMILIE UTNO KOLLEKTIV TRANSPORT SKILT OG MERKING
TTNO BIL KART
UT-APPEN
SOSIALE MEDIER
UTNO UT-APPEN
TURISTFORENINGEN.NO TURBUTIKKEN
TTNO ANSATTE | TT
NYHETSBREV
ANDRE TURGAERE
TURLEDER (FELLESTUR)
FJELL&VIDDE
ARB@KER
ANDRE PUBLIKASJONER
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OVERNATTE

BETJENT HYTTE
VERTSKAP

SELVBETJENT OG
UBETJENT HYTTE
DNT-N@KKEL

MEDLEMSKORT
HYTTEBOK

ANDRE GJESTER

CA PA TUR

SKILT OG MERKING
KART

UT-APPEN

ANDRE TURGAERE
TURLEDER (FELLESTUR)

NATUREN

KOLLEKTIV TRANSPORT
BIL

KOMME HJEM

VENNER OG FAMILIE

SOSIALE MEDIER
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TJENESTE-
DESIGNER

INNENFRA - UT UTENFRA - INN




T0O SIDER AV SAMME SAK

For & forst& hvordan tjenesten fungerer og hvordan den oppleves gjorde
vi en del innsiktsarbeid. Forst sé vi pa& Trondhjems Turistforening for & bli
kient med tjenestetiloudet samt f& frem hvordan de ser pé seg selv som
organisasjon. Samtidig prevde vi & forstd hvordan medlemmene opplever
og bruker tjenesten, samt hva de mener om den. For & f& en grundigere
forstéelse satte vi oss inn i deres situasjon ved & teste ut tjenesten selv
giennom tjenestesafari. Pa de neste sidene vil vi trekke frem noen av
aktivitetene vi gjorde underveis i innsiktsfasen og presentere de viktigste
funnene. Forst innenfra - ut, deretter utenfra - inn.
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INNENFRA - UT

For & fa et bedre innblikk i organisasjonen og hvordan tjenesten fungerer
i dag gjorde vi innsikt internt i Trondhjems Turistforening. For & f& frem
TTs egne tanker rundt tjenestetilbudet og organisasjonens fremtid har vi
holdt workshops, intervjuet ansatte og fatt tilgang til markedsanalyser og
veivalgsdokument for intern bruk i TT.

Det var viktig for oss & bli kient med TT som organisasjon og hva de tiloyr,
men ogsd at TT ble kient med oss som designere. Mye av kommunikasjo-
nen i starten handlet om leere hverandre & kienne. Vi métte formidle design
som fagfelt og skape forankring slik at TT kunne forsté potensialet i an-
vendelse av tjienestedesign. De ansatte sitter pa mye kunnskap om egen
tjeneste og det var viktig at vi poengterte verdien av & fa vite mest mulig.
Vi har ogsé involvert TT i & sette ord p& hva som ber veere medlemmets
opplevelse av tjenesten. A fasilitere selve prosjektet og kontakten med TT
har i seg selv veert et slags tjenestedesignprosjekt. Hvordan vi har fasilitert
underveis avgjer i stor grad om prosjektet tas videre etter at vart arbeid er
levert. Vi har hatt jevnlig kontakt med TT gjennom hele prosjektet, blant
annet giennom mail og mater, samt var Facebook-side hvor vi har publi-
sert oppdateringer underveis.

79



FREMTIDEN TIL TRONDHJEMS TURISTFORENING

Ambassaderkurs
TTs lokaler

Tilgang pa veivalgsdokumenter
ar 2014-2017 (TT, 2013)

Vi s& naermere pa hva Trondhjems Turist-
forening tenker om egen fremtid. Ut fra

det siste publiserte veivalgsdokumentet og
deltagelse pa TTs ambassaderkurs vil vi trekke
frem satsningsomrader for organisasjonen.
Veivalgsdokumentet bygger pa en analyse over
utviklingstrekk i samfunnet, og over organis-
asjonens styrker og svakheter i forhold til de
oppgaver de skal lose.

POSISJONERING

Kort oppsummert er DNTs posisjonering &
vaere en helars tilbyder av naturopplevelser.
Hjornesteinen i DNT er og skal veere hytte- og
rutenettet. DNTs rolle som turekspert skal
kommuniseres tydelig. DNT skal ogsa styrke
sin samfunnsrolle nar det gjelder folkehelse og
arbeidet med & ta vare pa naturen.

DNTs VERDIER

S - Spennende og Spenstig
T - Troverdig

I - Inkluderende

E - Enkelt og Ekte

N - Naturvennlig

UTVIKLINGSTREKK OG UTFORDRINGER

DNTs virksomhet pavirkes bade positivt og
negativt av trender og utviklingstrekk i samfun-
net.

> Befolkningsvekst

> Flere blir eldre

> Sterre marked for aktive opplevelser i ferien
> @nske om mer tilrettelegging og kvalitet
> Flere konkurrerer om eksterne midler

> Storre forskjell pa aktive og inaktive

> Okt fokus pa folkehelse

> Ressursforbruk i egen virksomhet

> Friluftsliv og klimatilpasning

> @kte krav til profesjonalisering

> Forventing til at tilbudet finnes pa nett

> Nye medielosninger

> Mer digital kommunikasjon
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> Internasjonal finansiell uro
> Neermiljo viktigere arena for fysisk aktivitet
> Norsk natur under press

Det er vesentlig & forstd DNTs styrker og svak-
heter for & kunne stake ut kursen videre.

STYRKER

DNT har et godt omdemme og hay trover-
dighet, spesielt blant medlemmene. Gjennom
DNTs landsdekkende tilbud, et stort og variert
hytte - og rutenett, bidrar man til bedre helse i
befolkningen. Dugnad er en av DNTs baereb-
jelker og dugnadséanden i foreningen er fortsatt
stor. Organisasjonen er en profilert akter og har
en hoy verdi for sponsorer, blant annet fordi de
har stor evne til & spre friluftslivsinteresse.

SVAKHETER

For noen er terskelen for hoy til & ta i bruk
DNTs tilbud, spesielt ferdsel i fiellet pa vinterstid
da mange har darligere kjennskap til vinterfiel-
let. Tilrettelegging for barnefamilier oppleves
ikke som god nok og tilbud i nasromradet er
ikke like godt utviklet. | tillegg er tiloudet for
ungdom og fiellsport lite kjent. DNTs posisjon
som akter i det helsefremmede arbeidet er
fortsatt darlig utnyttet og man er ikke tyde-

lig nok som en aktor innen det naturbaserte
reiselivet. Dkte profesjonaliseringskrav utfordrer
dagens dugnad og det kan bli mer krevende

a lose tradisjonelle oppgaver kun ved hjelp av
frivillig innsats. Samhandlingen internt mellom
medlemsforeningene i DNT er for svak og man
onsker gjerne en starre ressurstilgang. Nar det
kommer til bruk av internett og sosiale medier
er det en ujevn kompetanse i organisasjonen.

MALOMRADER

Pa neste side presenteres fem malomrader TT
skal fokusere innsatsen sin mot i veivalgsperi-
oden fra 2014-2017.



1. MEDLEMMER

For & holde pa eksisterende medlemmer og rekruttere nye handler det om a skape
gode og relevante tiloud. Hytterabatten trekkes frem som den viktigste “okonomiske”
medlemsfordelen. Det er et mal & gke antall medlemmer i TT til over 20 000 innen
utgangen av 2017. For & fa flere medlemmer i TT méa man synliggjere omfang og
mangfold i TTs tiloud, rekruttere i segmentene der potensialet er sterst - barn/unge, og
byer og tettsteder. Man kan ogséa oke fokuset pa a beholde eksisterende medlemmer.

2. TILBUD

> Hyttene

Fremover gnsker man & opprettholde en god teknisk standard pa hyttene, videre-
utvikle hytteilbudet samt gjere den samlede hyttedriften skonomisk baerekraftig. Det
ligger store potensielle ressurser i dugnadsarbeid for & klare dette. TT vil derfor styrke
arbeidet med & legge til rette for okt dugnadsinnsats. Nar det gjelder selve hyttene vil
man se naermere pa booking-muligheter, tosengsrom og mulighetene for aktiviteter i
tilknytning til hyttene.

> Rutene

Det er et mal om a fa flere pa tur i bade naermiljiget og fiellet. For & fa til dette ma
rutenettet opprettholdes og videreutvikles. Man jobber med & profilere rutetilbudet og
oppgradere rutene til DNT-merkestandard. | samarbeid med kommunen gnsker man &
se pa flere muligheter for naerturer.

> Arrangement

Det er et mal om okt deltakelse pa fellesturer og breddearrangement. | den sam-
menheng vil TT tilpasse turene og kommunikasjonen for & “bygge ned terskelen” for
deltagelse. Man ensker ogsa flere sponsorer og flere samarbeid med andre akterer for

a komplettere TTs tiloud.

> Turinformasjon/kompetansesenter

TT ensker a sikre at friluftslivkompetansen blant medlemmene er god nok til at de kan
giennomfere de turene de ensker. A gjore planlegging og giennomfering av turer en-
klere er ogsa et enske. Man vil serge for at medlemmet kan fa relevant informasjon og
muligens mer sanntids-informasjon om forholdene i fiellet samt tilby kurs og oppleering
i grunnleggende friluftsliv.

3. RAMMEBETINGELSER FOR FRILUFTSLIV

Ingen naturopplevelser uten natur og derfor jobber TT for & bevare naturen. Hele tiden
handler det om en bevisst avveiing mellom aktiv tilrettelegging og sikring av mulighe-
tene til & drive et enkelt friluftsliv. For & bevare naturen ensker TT blant annet og vasre
friluftslivets stemme ved & fremme saker i media.

4. ORGANISASJON

Fremover gnsker TT & styrke sin posisjon som starste friluftslivsakter i Midt-Norge

ved & bedre skonomien, eke antallet dugnadstimer og videreutvikle organisasjonen.
Dugnadsarbeid er et av TTs viktigste ressurser og er selve grunnlaget for driften. Tilg-
jengeligheten pa dugnadsressurser skal okes gjennom & tilrettelegge dugnadsarbeidet
slik at ildsjelen opplever arbeidet produktivt, meningsfult og sosialt.

5. KOMMUNIKASJON

Tilbudet skal vises frem og formidling av god og riktig turinformasjon er en viktig side
ved kvaliteten pa tiloudet. Man skal videreutvikle TTs omdamme, oke interessen for
tilbudet og gjaere turlivet mer tilgjengelig for medlemmene i relevante kanaler. Konkret
vil man forsterke arbeidet med & informere og inspirere. Kvaliteten pa turinformasjonen
avhenger ikke bare av innholdet, men ogsa hvordan den formidles.
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MARKEDSUNDERSOKELSE

Rapport fra medlems- og
befolkningsundersokelse
DNT 2013

For & kunne videreutvikle tjienestetiloudet til TT
var det viktig for oss & ha kjennskap til hvordan
dagens tilbud oppfattes. Vi fikk tilgang til en
markedsundersekelse om DNT, noe som gav
nyttige innblikk i hvordan bade befolkningen og
medlemmene oppfatter DNT som organisasjon
og det tilbudet de leverer.

FRILUFTSLIVBEHOV

Pa vegne av DNT utferte TNS Gallup i 2013 en
undersekelse om friluftslivbehov. Bakgrunnen
for undersokelsen var & fa data og innsikt til

a gjore valg og prioriteringer i forhold til DNTs
tilbud til medlemmer, og det arbeidet som skal
gjores for & tiltrekke seg nye medlemmer.

Undersokelsen fokuserte pa a kartlegge behov
knyttet til friluftsliv, bade de rent funksjonelle og
de underliggende emosjonelle behovene.

Datainnsamlingsmetoden var web-intervjuer,
og malgrupper var befolkningen i Norge (15+)
og medlemmer i DNT.

KAN IKKE NA ALLE MED ETT TILBUD

Et av funnene fra undersokelsen er at den
norske befolkning har differensierte underlig-
gende behov nér det gjelder friluftsaktiviteter.
Motivasjonen de har for & drive med friluftsliv,
hvilke forventninger de har til standard og
hvilke felelser friluftsaktiviteter pakaller varier-
er fra person til person. Eksempelvis seker
enkelte den freden og roen man far gjennom
naturopplevelser, mens andre sgker spenning
og utfordringer giennom de friluftsaktivitetene
de gjennomferer. Fordi de underliggende
behov i befolkningen er sa forskjellige er det en
utfordring & na alle med ett tilbud.

Befolkningen er ikke en homogen gruppe néar
det gjelder friluftsaktiviteter. Man ikke forvente
at man kan “na alle” med ett tilbud.

UNDERLIGGENDE BEHOV

Et annet interessant funn fra undersokels-
en er at det er lite systematiske forskjeller
mellom ulike demografiske og sosiografiske

undergrupper i befolkningen. Dette viser at
det er underliggende behov som skiller ulike
grupper fra hverandre, ikke forhold som kjenn,
alder, livssituasjon eller lignende. Det er med
andre ord ikke nadvendigvis hensiktsmessig &
differensiere tilbudet utelukkende pa bakgrunn
av demografiske karakteristikker. En femtiaring
kan like gjerne seke fart og spenning i rando-
nee-kjoring som en tjueéring, og en student
kan seke ro og fred i stille omgivelser pa lik
linje som en pensjonist.

Behov nér det gjelder friluftsaktiviteter er i liten
grad er styrt demografiske forhold — det er be-
hovene man har som er styrende, ikke om man
er mann eller kvinne, gammel eller ung.

GODT INNTRYKK BLANT FOLK

DNT har en solid posisjon blant sine medlem-
mer. Hele 98% har enten en meget godt eller
ganske godt inntrykk av Turistforeningen. Dette
er ogsa noe Vi har erfart gjennom kontakt med
medlemmer. Kjennskapet til Turistforeningen er
0gséa godt utbredt blant den norske befolkning
og det er en merkevare mange kjenner til. Folk
er generelt positive til organisasjonen og det
arbeidet de gjor.

Undersokelsen viser at ikke-medlemmer har
i all hovedsak det samme inntrykket av DNT
som det egne medlemmer har, men med-
lemmer ser imidlertid i starre grad det sosiale
aspektet ved DNT-medlemskapet

TILBUDET 0G MEDLEMSSSKAPET

Nar det gjelder interesse for tilbudene blant
medlemmer kan tilgang til merkede stier i hele
landet samt tilgang pé& hytter trekkes frem.
Dette er ikke s& overraskende i og med at
dette er hovedtilbudet til Turistforeningen.

For mange er det attraktivt med tilgang til

billig overnatting. | og med at merkede stier

er noe alle kan benytte seg av, kan mangelen
pa medlemskap blant annet forklares av at
man har mangel pa et (funksjonelt) behov for
hyttetilbudet. Kanskje har man egen hytte eller
benytter seg av telt. Andre potensielle fork-
laringer pa hvorfor man ikke er medlem som
trekkes frem i undersokelsen er at DNT kan
oppfattes som lite familieorientert og at profilen
er for traust og for lite inkluderende.
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HVA TILBYR TT?
HVORDAN TILRETTELEGCER TT FOR TUR?

HVOR ER TT TIL STEDE
FR/UNDER/ETTER TUR?
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WORKSHOP MED TT - A GA PATUR

TTs lokaler
7 TT ansatte

HVORFOR
Vart forste mote med de faste ansatte i TT ble

arrangert som en workshop. Ferst og fremst
handlet dette motet om a bli bedre kjent med
hverandre og legge et godt grunnlag for det
kommende arbeidet med oppgaven. Det var
viktig at vi formidlet hva vi kunne bidra med og
at vi onsket et neert samarbeid for & sikre at
losningene vi kom frem til skulle ha forankring
hos TT og veere realiserbare. Vi onsket i denne
workshopen & f& en oversikt over TTs tjenest-
etilbud. Hvordan tilrettelegger TT for tur?

HVORDAN

Vi startet med & formidle potensialet i & an-
vende tjenestedesign samt vise noen eksem-
pler pd prosjekter vi har gjort tidligere. Etter
dette gikk vi over i & kartlegge aktiviteten &
ga pa tur. Dette for & f& frem hvilke handlinger
turgéeren gjor samt hvilke av TTs kontaktpunk-
ter man mater pd de ulike stegene i reisen.

Vi gnsket ogsa & se hva de ansatte trekker
frem ved tilbudet og hva de selv mener at de
gjer for medlemmet. | forkant av workshopen
sendte vi ut en informasjonsskriv om master-
oppgaven til alle ansatte i TT, samt en invitas-
jon til selve workshopen.

Malet med en workshop der fokuset er & forsta
tienesten man leverer er & skape en felles
oppfatning av en situasjon eller et problem

i et team. Gjennom workshopen fokuserer
man pa brukeren av tienesten. Man gnsker &
fa frem det man vet om brukerens opplevelse
0g behov knyttet til tjienesten slik den er i dag
(Livework, 2014).

| denne workshopen fokuserte vi i hovedsak
pé to av prinsippene fra AT-ONE metoden;
kontaktpunkt (Touch-points) og tjenestetilbu-
det (Offerings). Vi s& pé hvilke kontaktpunkt
brukeren er i kontakt med underveis i reisen
0g hvordan kontaktpunktene henger sammen.
| tillegg s& vi neermere pa hva TT tilbyr sine
brukere i dag og hva tjenesten innebaerer bade
rent praktisk, men ogséa emosjonelt.

RESULTAT

Hva vi fikk ut av workshopen:

> En oversikt over hva det & ga pa tur in-
nebeerer og hvilke handlinger man gjor

> Tanker rundt opplevelsen av & ga pa tur
> Kontaktpunktene til TT

> Hvor TT er til stede for, under og etter tur

REFLEKSJONER

Det var interessant & here TTs tanker rundt det
& gé pa tur og det tilbudet de leverer. Alle de
ansatte er selv ivrige turgéere og har naturlig
nok benyttet seg av tilbudet. De ansatte er
dermed ogsa en bruker selv, men er nok likev-
el farget av at de jobber i organisasjonen.

TT er mest til stede fer og under tur, men ser
0gséa potensiale i & veere til stede etter en tur.
De var ogsa interesserte i at vi skulle gjere en
tilsvarende kartlegging med medlemmer for &
f& hore deres tanker rundt aktiviteten - & ga pa
tur. Noe som selvsagt var et gnske fra var side
0gsa.

| og med at dette var vart forste mete med

TT ble dette en god anledning for & starte
forankringen av prosjektet og skape en felles
plattform. Nesten alle de faste ansatte i admin-
istrasjonen var til stede, noe som var gunstig
siden vi fikk muligheten til & involvere flest
mulig fra starten av.

PLAN FOR WORKSHOP

« Introduksjon

« Alle presenterer seg selv

« Vise hva vi har jobbet med tidligere
« Presentere masteroppgaven

. Kartlegge kundereisen “a ga pa tur” i fel-
lesskap. Legge vekt pa hva slags handlinger
turgderen gjor og hvilke kontaktpunkt man er
i kontakt med for, under og etter en tur.

« Oppsummering og planlegging

P& de neste sidene vil de mest relevante
funnene fra workshopen bli presentert. Se
appendix for fullstendig plan for workshop og
mer utfyllende resultater.
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AGAPATUR

Hovedaktiviteten for workshopen var & kartlegge hva det & ga pa tur innebasrer. De ansatte
beskriver hva som skjer for medlemmet for, under og etter en tur? Hvilke kontaktpunkt er turgaer-
en i kontakt med? Vi ensket & fa frem opplevelsen og handlingene som er knyttet til bruken av TTs
tjenester. Derfor tok vi utgangspunkt i hovedtiloudet til TT, nemlig scenariet & ga pa en fottur til
fiells pa redmerket sti. | etterkant av workshopen organiserte vi innsikten og lagde en digital kun-
dereise. En oppsummering fra workshopen ble ogséa sendt til TT. Kartet under viser den digitale
kundereisen hvor TTs kontaktpunkter er uthevet.

MEDLEMMET

KONTAKTPUNKT OG TILBUDET

GRUNNER AVGJPRE/PLANLEGGE
BARNDOM PKONOMI HELSE- HVA @INSKER JEG A KUNNSKAP
FREMMENDE OPPLEVE?
MOTIVASJON FERIEPLANER KOMPETANSE
) ) ) LIVSSTILS- HVOR?
LYST TIL A RZRE PA FAST ARLIG TUR ENDRING HVORDAN? UTSYR
SEG/VARE FYSISK
AKTIV AKTIVISERE TYPE TUR KART
FAMILIEN | FERIER MAL
INSPIRASJON )
(@INSKE OM TUR- NYE TURMAL/H
VERDIVALG KAMERAT SAV\/”\/!E TURMAL
(OMRADE)
ENDRING | LIVS-
SITUASJON
FERDIGHETER OG UTSTYR
TRENDER KAN V/ERE EN BEGRENSNING OG
, ® KREVER TILRETTELECGING
TROFE
MOR FJELLTREFFEN ARBEIDSPLASS TT.NO UTSTYRS-TESTER
TV-PROGRAM SKOLE UT.NO KURSTILBUD
LARS MONSEN FJELL OGC VIDDE GRADERING AV
TURER
FACEBOOK VARIERT TILBUD
VENNER OG PAKKETILBUD
FAMILIE
BESKRIVELSE AV
TIPS "H@RT AV TURER
ANDRE"
EGEN HYTTE
TURB@KER
NYE, TIDSAKTUELLE
SOMMER/VINTER - AKTIVITETER
GLEDE
MEDLEMSKAP

|:| TTs KONTAKTPUNKTER
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UNDER ETTER
OPPLEVE BEARBEIDE
LOGISTIKK MESTRING ELE NSPIRERT
OPPLEVELSEN
TRANSPORT STILLHET T STERKERE
DOKUMENTERE
SOSIALTSAMVAR TUREN STOLTHET
TILSTEDEVARELSE EVALUERING TILHARIGHET
REFLEKSION KOMPETANSE- TILFREDS
BYCGING
GODE SAMTALER CETTELSE
AMBASSADZR
HYGGELIGE M@TER KUFFET
INSPIRASJON JEMOD
TRENING
KOLLEKTIV FAMILIE OG NATUR FACEBOOK
TRANSPORT VENNER
V/ARET VENNER 0G
BIL TURKAMERAT FAMILIE
FOREBYGGING OG
SKILTING 0G HYTTE OG MAT FORSTEHJELP MIN NESTE TUR
MERKING
HYTTETILBUD MERKING GINYTT TILBUD
GPS-KLOKKE TURBESKRIVELSE QUESTBACK
KART OG YRNO OPPFALGING
KOMPASS
UTNO MEDLEMSKAP
(FELLESSKAP)
MEDLEMSKAP
(RABATT)
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TT tilrettelegger for en enkel
aktivitet som de fleste kan gjen-
nomfere. TT er forst og fremst il
stede for og under tur.

Hoveddriftkraften til & komme
seg ut pa tur er & oppleve
turglede. Dette er noe som er
individuelt og som kan veere van-
skelig & formidle til folk som ikke
har veert pa tur tidligere.

A ga pa tur er en tidkrevende
aktivitet som krever erfaring og
utstyr. Hvordan kan TT tilretteleg-
ge for at folk kommer seg ut pa
tur? - Fra tanke til handling.



HOVEDFUNN FRA WORKSHOP MED TT
Noen av hovedpunktene som kom frem i lopet
av workshopen var som felger:

OM A GA PA TUR

TT er en tilrettelegger som mé serge for at
rutene og hyttene eksisterer. Selv om tilbudet
er til stede handler det ogsé om a gjore det
attraktivt slik at medlemmet ensker & benytte
seg av tjenesten.

« Okt fokus pa folkehelse og det & veere |
aktivitet

<A ga tur er en enkel aktivitet som de aller
fleste kan gjennomfore

. A g& patur er en viktig del av den norske
tradisjon og folkesjel

- Sosial setting, familie og tradisjoner er viktige
faktorer som er avgjerende for egen turglede

« Det er nok mange som ikke forst og fremst
tenker p& TT nar de skal pa tur

FOR TUR

Opplevelsen av & veere pa tur og turgleden

er det som driver oss, men den er forskjellig
fra person til person. For TT handler det om

a formidle turopplevelsen og turgleden, men
det kan veere en utfordring. Man ma nesten ha
provd det selv for & kjenne seg igjen i opplev-
elsen og folelsen av a veere ute pa tur.

« Hvem er det sitt ansvar & inspirere til tur?

« De som er glad i friluftsliv har en viktig rolle
ved & veere en inspirasjonskilde for andre.

« Livsendringer kan veere en utlesende faktor.

« Bade kunnskap og utstyr méa veere til stede
dersom man skal kunne géa pa tur.

Den avgjerende fasen er terskelen fra tanke
til handling. Det hele avgjeres av hvor lyst
man egentlig har til & ga pa tur. TT har provd
a legge mye vekt pa steget fra interesse og
inspirasjon til faktisk giennomfering av tur.

« Hva kan TT gjere for & senke terskelen?

TT har allerede gjort grep ved a tilby medlem-
mer turpakker hvor en del av planleggingen er
gjort for dem. Merking, gradering, turbeskriv-
else og god skilting er viktige elementer i
tilretteleggingen som gjor det lettere for folk &
komme seg pa tur.

UNDER TUR
TTs rolle er at folk skal fele mestring pa tur.

Merking og tidsanslag pé turene er méater TT
tilrettelegger for mestringsopplevelse. Andre
tiltak TT kan gjere er & eliminere ting som kan
gé galt pé en tur. F.eks & selge gnagsarplaster
pa hyttene.

« Trygghet at rutene er merket
« Turopplevelsen kan avgjeres av veeret, en del
av opplevelsen TT ikke har kontroll over.

ETTER TUR

Det & gjennomfere en tur kan gi en folelse

av mestring, ro og tilherighet. Dersom du er
forngyd med turen er du en TT-ambassader

i etterkant. Man kan dele turopplevelsen inn

i to typer opplevelser. Den opplevelsen man
har underveis pa turen og den man sitter igjen
med etterpé. Disse kan veere veldig forskjellige.
De turene man husker best var kanskje ikke
best underveis. TT er ikke s& mye til stede
etter at medlemmet har giennomfert en tur.

« TT kan inkludere medlemmet ved & gi
muligheter for tilbakemelding, samt felge opp
ved & gi forslag til nye turmal.

SPPRSMAL 0G TANKER VI TOK MED 0SS VIDERE

- TT sier at man som medlem fér tilgang til
kunnskap. Hva inngér egentlig i et medlem-
skap i organisasjonen?

Hvordan er en tur der man ikke benytter seg
av TTs tjenestetilbud?

Hvordan kan man senke terskelen for &
komme seg ut pa tur?

Hvordan sette de riktige forventningene”?

Er det déarligere friluftslivkunnskaper nd enn
for? Eller skjer det en utvikling fremover?

« TT er bare en liten del av en hel turopplevelse
for medlemmet. En som tilrettelegger og gjer
det mulig for medlemmet & gjennomfare sin
aktivitet.

Fasen for man gjennomferer en tur er veldig
avhengig av hvor mye kunnskap og erfaring
man har.

Er fasen for en tur den samme som etter?
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HVEM ER TT¢
HVA ER TT-OPPLEVELSEN?

HVILKE UTFORDRINGER STAR MAN OVERFOR
FOR A LEVERE DENNE OPPLEVELSEN?

TT-OPPLEVELSEN =
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TT-OPPLEVELSEN

Intervju - fysisk kommunikasjonsverktoy.
TTs lokaler med 2 TT-ansatte: informas-
jons- og markeds-sjef og leder for tur- og
kursavdeling.

=3

HVORFOR

VI dro ned til TT-Brygga for & snakke med to
ansatte om hva TT-opplevelsen bor veere. Vi
onsket & hore TTs tanker rundt hva som skal
veere medlemmets opplevelse av tjenestetilbu-
det. Sammen onsket vi komme frem til et situ-
asjonsbilde over hvordan det er i dag, hvordan
det ber veere fremover samt hvilke utfordringer
man eventuelt star overfor for & na dette malet.

HVORDAN

| samtalen anvendte vi et fysisk kommunikas-
jonsverktay som ble utviklet i faget PD9 -
fordypningsemne hasten 2013.

RESULTAT
DAGENS SITUAJSON

TT er en interesseorganisasjon for de som

er opptatt av natur og friluftsliv. A fokusere

pa medlemmene er hovedfokuset, men man
onsker ogsé & rekruttere nye medlemmer.
Medlemmet betaler 600 kr i &ret. For disse
pengene skal TT forvalte et best mulig tilbud
tilbake. Intensjonen til TT er & fa flest mulig

ut p& tur og det er derfor viktig & markeds-
fore turopplevelsen. Hovedtilbudet til TT er
merkede ruter og hytter. Hyttene er viktige for
at kunne drive friluftsliv, gjerne litt langt unna
neeromradet. Rutene er et viktig element for
sikkerheten. Det finnes mange fine sidespor
og spennende tiltak, men man mé serge for at
hovedtilbudet er til stede og vesre bevisst pa
hva det er.

DNT er styrt av medlemmene som ogsé
er eierne. DNT sentralt prover & dra alle
medlemsforeningene i samme retning.

Den storste styrken til TT er de frivillige som
gjennomferer dugnad. Uten dem ville ikke TT
ha gétt rundt eller klart & holde prisene pa
tilbudet lave. De fleste faste ansatte hos TT
koordinerer en form for dugnadsarbeid.

TT har satt seg et mal om & ha det beste og
fineste rutenettet i hele Norge. Dette har med-
fort at en person har veert ansatt pa prosjekt

for & tilrettelegge for dugnad.

TT-OPPLEVELSEN
Vi kartla hva som ber veere TT-opplevelsen og
kom frem til disse ordene:

> Turglede

> Turopplevelse
> Mestring

> Enkelt friluftsliv

Alt handler om naturopplevelsen. Dette skal
gienspeiles ute pa tur eller nar man er pa

en hytte. For turgéeren er det opplevelsen

pa veien mellom hyttene som er det store.
Opplevelsen pé hytta skal bare underbygge
denne. Det er viktig at turgéeren far en folelse
av at turen han/hun har gjennomfert har hatt
en betydning. Et mal for TT er at de som gar
i fiellet etter endt tur er en ambassader for tur
og friluftsliv, og dermed indirekte TTs tiloud.

UTFORDRINGER PA VEIEN TIL MALET

A holde merkede ruter gode er en utfordring.
Kommunikasjonen treffer ikke alltid. Hele tiden
handler det om & sette de riktige forventnin-
gene. Dersom man sier at en tur er enkel kan
dette for noen oppleves feil. Det kan veere van-
skelig & signalisere riktig nar folk er sa forsk-
jellige. Lasningen pa dette kan vasre aerlighet.
F. eks kan man si at en tur er krevende, men
samtidig forberede folk ved a gi tips til gjen-
nomfering. Folk har en varierende form nar
det kommer til hvor trent man er. A veere godt
trent pa treningsstudio behover ikke & ha en
sammenheng med det & ga i fiellet. Folk har i
tillegg et sprikende kunnskapsniva.

REFLEKSJONER

Naturen er gjiennomgaende for alt som gjores
i TT. Turglede er viktig, men folk er forskjellige.
Hvordan jobbe mot et méal nar medlemmenes
behov og motivasjon er sa varierende?

Se appendix for mer utfyllende notater fra
intervjuet og beskrivelse av de det fysiske
kommunikasjonsverktoyet.
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11 HYTTER
100 MIL STIER

Dugnad krever mye
tilrettelegging og

B organisering
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INTERVJU - FRIVILLIGHET OG DUGNAD | TT

Intervju
TTs lokaler
TT-ansatt - Leder driftsavdeling

=3

HVORFOR

For & fa litt mer innsikt i hvordan det frivillige
arbeidet og dugnader fungerer i TT holdt vi et
intervju med leder for driftsavdelingen.

HVORDAN

For intervjuet satt vi opp en intervjuguide for &
serge for at de temaene vi ensket & belyse ble
tatt opp under samtalen. Gjennom intervjuet
gikk vi gjennom hvordan det frivillige arbeidet
organiseres, hvem den typiske dugnadsarbei-
deren er og om det finnes utfordringer fremov-
er som man ber ta hensyn til.

RESULTAT
Ut fra intervjuet fikk vi here TTs tanker rundt

> Organisering av dugnadsarbeidet
> Utfordringer i dag og fremover

DUGNAD

Driftsavdelingen har ansvar for 11 hytter og
100 mil ruter. Hver enkelt hytte har egne
hyttetilsyn som gjennom éret sjekker at alt er

i orden. Pa de radmerkede stiene finnes det
egne rodeansvarlige som ved behov gar over
merkingen. TT eonsker stadig nye frivilige og
markedsforer dette pa sine hjemmesider samt
i magasinet Sommer- og Vinter-GLEDE. Det
er ikke en overflod av frivillige, men ikke heller
ikke et problem at det er for f& med tanke pa
giennomfering og den fasiliteringen det krever.
Mye av vervingen til dugnad gjeres av driftsled-
er selv nar han er rundt pa hyttene. P& dugnad
er det et fokus pé det sosiale med god mat og
god stemning.

Man har tidligere provd ut et konsept som
innebeasrer & tilknytte dugnaden til en felles-
tur, slik at de som blir med bade far arbeide
samt ga pa tur. Dette ble ikke en suksess, da
folk heller ville arbeide nar de forst er med pa
dugnad.

DEN TYPISKE DUGNADSARBEIDEREN
En typisk person som er med pé dugnad i TT
er en som har voksne barn og som derfor har

mer tid til overs. Holdningen til dugnadsarbeid
er at setter pris pa a fa gjere jobben ved at
man bidrar til fellesskapet. A veere medlem

i Turistforeningen er en livsstil og det er noe
man bruker fritiden sin pa. For & vise at TT bryr
seg om sine dugnadsarbeidere holdt de for jul
en juleavslutning hvor alle som gjennom aret
hadde bidratt ble invitert.

ORGANISERING AV DUGNAD

Man méa legge til rette for dugnad og det er
viktige at man som gruppe mestrer oppgavene
som skal gjeres. Gjennom det siste aret har
det nok veert involvert rundt 100 personer i
forbindelse med dugnad. For & gjennomfare
en dugnad kreves det en dugnadsleder. Dette
er ofte driftsleder selv eller hyttetilsynet. Nar
det gjelder vedlikehold pa hytter og ruter ligger
man alltid pa etterskudd. Dette skyldes blant
annet stor slitasje pa hyttene som bestéar av
en gammel bygningsmasse. Prioriteringen av
dugnader blir bestemt i en bygningskomité.
Noen ganger er det lettere for driftsansvarlig

a gjore jobben selv fremfor & organisere en
dugnad, da det krever mye arbeid.

UTFORDRINGER

Klimaet er en utfordring nar det kommer til
vedlikehold og drift. Stinettet gror igjen og
tregrensa beveger seg stadig oppover. Veer og
vind setter ogsé spor pa hyttene og skiltene.
At Turistforeningen ma tilfredsstille krav pa

lik linje med profesjonelle hoteller er ogsé en
utfordring da hyttene ofte ligger vanskelig til.
Arbeid blir ofte bade tid- og ressurskrevende.

REFLEKSJONER

A veere en interesseorganisasjon innebaerer &
basere seg pa ildsjeler. Det kan bli ekstra synd
nar noen av ulike grunner ikke kan bidra len-
gre. Dugnadsarbeidet krever mye mer organ-
isering enn man kan forestille seg. Man skulle
kanskje tro at man ensker flest mulig frivillige,
men disse krever oppfelging og organisering.
Hele tiden gjeres det en avveining om arbeidet
ber gjeres profesjonelt eller som dugnad.

Se appendix for intervjuguide og mer utfyllende
informasjon om samtalen.
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Turopplevelsen i fokus

[b
1
9
Rutenettet er viktig for Hyttene er kun der for
a fa folk til hyttene. a gjore turopplevelsen

enda bedre



INTERVJU - BETJENTE HYTTER

Intervju
TTs lokaler
TT-ansatt - Fagleder betjente hytter

=3

HVORFOR

Betjente hytter er en del av hovedtilbudet til

TT. Vi onsket & f& bedre innsikt i hvordan de
driftes og hvilken rolle hyttene spiller i det totale
tienestetilbudet il TT.

HVORDAN

For intervjuet satt vi opp en intervjuguide for

a sikre at samtalen tok opp temaer vi ville vite
mer om. Vi ensket & hare mer om selve tilbu-
det med betjente hytter, hvem som benytter
seg av dem, hvordan man jobber med person-
alet pa hyttene samt om det finnes utfordringer
med & drifte betjente hytter i fremtiden.

RESULTAT
Ut fra intervjuet fikk vi here TTs tanker rundt

> Hyttens rolle i tjenestetilbudet
> Hvem personalet er og deres rolle
> Fremtidig drift

TUROPPLEVELSEN

A tiloy medlemmer i DNT overnatting p& bet-
jent hytte handler ferst og fremst & sette turen
dit i sentrum. Hyttene er kun noe som kommer
i tilegg og som skal lofte opplevelsen enda et
hakk. | TT har man aktivt gjort grep slik at det
er turene som blir markedsfort og at hyttene
fremstilles som attraktive & bruke for & f& flotte
naturopplevelser.

HYTTA

Det er sterke tradisjoner knyttet til hyttene.
Man ensker & bevare det fysiske, stillheten og
enkeltheten. Gjennom vertskapet skal hyttene
gjeres levende. Det er et onske at hyttene
fremstilles som & komme pé besek til noen.
Nér det gjelder modernisering skal dette gjores
i “skjul”. Et eksempel er & effektivisere driften
pa kjokkenet.

Det er et onske om at maten hyttene styres pa
skal endres. TT onsker & ansette hytte-ledere
pé heltid og gi dem mer ansvar for driften.
Dette gir lederne mulighet til & vaere med pa
driften gjennom hele aret, ikke bare i sesong.

Forhapentligvis vil dette fore til bedre kvalitet.
Dersom hver hytte drives for egen regning vil
man kunne skape mer eierskap til hyttene og
dermed serge for at lederne er gode ambas-
saderer for TT. Man ser ogsa for seg at flere
aktiviteter kan tilbys pé hyttene som f.eks.
arrangementer og kurs.

Et grep som nylig ble gjort var & gjere booking
av overnatting pa betjente hytter tilgiengelig pa
TTs nettsider. Dette for & legge til rette for dem
som gnsker et eget rom.

PERSONALET

Personalet pa hyttene er nokkelen til suk-
sess. De er viktige for & skape den riktige
stemningen p& hytta. A jobbe pé betjent hytte
er en spesiell arbeidssituasjon fordi man som
ansatte bor og er sammen hele tiden. Per-
sonkjemi og samarbeid er derfor avgjerende.
TT sentralt oppfordrer hyttene til & legge ut
foremeldinger for & friste folk til & komme pa
tur dit.

REFLEKSJONER

Interessant at hyttedriften ber kommersial-
iseres for & sikre at de utvikles i fremtiden. Per
i dag “reddes” de hyttene som gér darlig av
organisasjonen som helhet. Dette ville ikke
veert tolererbart hos en kommersiell aktor.

Se appendix for intervjuguide og mer utfyllende
informasjon om samtalen.
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KOM DEG UT-DAGEN

Tjenestesafari
Kom deg ut-dagen, Renningen
4 TT-ansatte

HVORFOR

Vi fikk muligheten til & veere med som en del
av TTs delegasjon pa arrangementet “Kom
deg ut-dagen”. Dette ble en mulighet for oss

a se hvordan TT meter sine medlemmer og
fremmer sitt tilbud til turgaderne samt observere
hvem som kommer pa et slikt arrangement og
hva de bruker dagen til.

HVORDAN

Vi var med pa familiedag pa Renningen
serveringshytte i Bymarka. Dette var kun ett
av mange arrangement TT arrangerte denne
dagen. Vible en del av TTs utsendte og stilte i
rede vester for & veere arrangerer og kontakt-
personer giennom dagen. Var ansvarsoppgave
ble 4 tilrettelegge for bamselep, et lap hvor
barna leper sammen med Turbo - maskoten
til Barnas Turlag. Dagen innebar & bade veere
deltaker og frivillig. Dette gjorde at vi fikk ob-
servert bade hvordan dagen ble arrangert og
hvordan de som var til stede opplevde dagen.

SELVE ARRANGEMENTET

Kom deg ut-dagen er DNTs nasjonale turdag
som arrangeres av DNTs medlemsforeninger
to ganger i aret - i februar og september (DNT
2014). Pa denne dagen ansker DNT & gi folk
en smakebit av friluftslivet som forhapentligvis
gir mersmak. Dagen er hovedsakelig gratis,
hvor turledere og aktivitetsledere er med a ar-
rangere. Pa dagen arrangeres det et mangfold
av aktiviteter som spenner fra bading, klatring,
topptur og naturstier sommerstid, til aking,
topptur, skileik og isfiske vinterstid.

€6 Barn og voksne, ungdom og eldre, hyper-
aktive friluftslivsentusiaster og blide sofagriser,
eksperter og nybegynnere - vi har tilbud for alle
pé Kom deg ut- dagen!

Aktiviteter pa Renningen

> Informasjonsstand

> Natursti

> Bamselop

> Skyting med luftgevaer

> Salg av forfriskninger inne pa hytta

REFLEKSJONER

BELIGGENHET

Dette er et arrangement som nér ut til mange.
Bade folk som har planlagt & komme dit pa
grunn av arrangementet, men ogsa folk som
er pa sendagstur. A arrangere en slik dag med
utgangspunkt i en hytte er smart fordi folk far
mulighet til & trekke inn og ta seg noe & drikke
0g spise, og dette gjor at folk kan tiloringe hele
dagen pa arrangementet. At det ogsé var et
stykke & gé inn til hytta gjer at man far folk i
aktivitet bare ved & ha denne beliggenheten.

DE SOM VAR TIL STEDE

Farst og fremst var det barnefamilier til stede
denne dagen. Det var et godt oppmaete selv
om det var dérlig skifere og mye vind. Mange
av de besgkende har ikke fatt med seg at det
er Turistforeningen som arrangerer dagen. Man
kan jo sperre seg hvordan dagen har veert
annonsert og hvordan man skal serge for &
kommunisere TTs aktiviteter ut til folket. TTs
utsendte géar rundt og informerer om mulighe-
tene man far med et barnemediemskap.

Flere av de oppmaette velger & melde seg inn i
organisasjonen.

AKTIVITETENE

Aktivitetene var populeere, seerlig blant barna.
Det er lite som skal til nar man arrangerer for
barn. Pa forhand hadde vi nok tenkt at man
ma underholde de mye, men da vi kom dit
holdt det at de lep en kort strekning med
maskoten til Barnas Turlag.
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UTENFRA - INN

Det er viktig & bli kient med organisasjonen, men likesé viktig a forsta bruk-
erne perspektiv p& tienesten og deres behov. Vi er overbevist at dersom vi
klarer & kombinere et organisasjonsperspektiv med et brukerperspektiv vil
vi ende opp med et best mulig tjenestetilbud til slutt. Fra og med denne si-
den vil vi legge frem de aktivitetene vi giennomferte for & fa innsikt i tienest-
en giennom medlemmets oyne. Funnene er forklart og illustrert underveis.

Vi har snakket med medlemmer om deres opplevelse av tjienestetilbudet,

men vi har ogsé fatt anledning til & sette oss inn i brukernes situasjon ved
a prove ut tienestetilbudet selv. Dette ble gjort som tjenestesafari pa bade
selvbetjent og betjent hytte.
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HVA ER TURGLEDE?
HVA INNEB/RER DET A GA PA TUR?
HVA MOTIVERER DEG?

HVA HINDRER DEG?

HVA FORBINDER DU MED TURISTFORENINGEN?




WORKSHOP MED MEDLEMMER - A GA PA TUR

2 DNT-medlemmer
Kartlegging av reisen “A ga pa tur”
Turglede, motivasjon og terskler

HVORFOR

Vi onsket & fa en bedre oversikt over hva det &
gé pa tur innebeerer og hvorfor man i det hele
tatt legger s& mye tid og energi i &8 komme
seg ut pa tur. | tilegg ensket vi & hare mer

om hvilken betydning Turistforeningen har for
medlemmene og hvilke erfaringer de har med
dagens tilbud.

HVORDAN

Vi inviterte to DNT-medlemmer til en workshop
pa Institutt for Produktdesign for & here om
deres turerfaringer. Begge hadde mye erfaring
med tur og friluftsliv, og hadde brukt DNTs
tienester i flere situasjoner.

Workshop med brukere blir ofte brukt i en
tidlig fase av et prosjektet for & f& en bredere
forstéelse av et emne eller definere problemer.
Workshops kan fa frem mye informasjon og
innsikt pa kort tid, og man kan utforske flere
aspekter ved et tema (Eikhaug et al, 2010).

P& forhédnd hadde vi definert et sett med
temaer og oppgaver vi onsket & dekke i lopet
av workshopen. Til de ulike oppgavene hadde
vi pé forhand forberedt spersmal og ulike
teknikker vi mente var hensiktsmessige for & fa
frem mest mulig informasjon.

Det er viktig at oppgavene pa en workshop

er inspirerende og vekker en interesse blant
deltakerne. Pa den méaten skaper man en aktiv
workshop der deltakerne har lyst til & engas-
jere seg. For & sette deltakerne i turstemning
hadde vi tatt med et utvalg av turutstyr og
dekorert veggene med turbilder. | tillegg brukte
vi flere deler av rommet og flyttet oss rundt
underveis ndr vi byttet tema eller oppgave. Pa
den maten onsket vi & skape mer energi og liv
i rommet og legge til rette for en interessant
workshop bade for oss og deltakerne.

RESULTAT

Hva vi fikk ut av workshopen:

> En oversikt over reisen “A g& pa tur”

> Turglede representert fra to DNT-medlemmer

> Motivasjonsfaktorer for & dra pa tur
> Terskler for & komme seg ut péa tur

Selv om vi tok opp mange av de samme
temaene som i workshopen med TT, hadde vi
ikke et like stort fokus pa TT som organisasjo-
nen, men pa turgaerens handlinger.

REFLEKSJONER

| denne workshopen tok vi opp mange av de
samme temaene som vi gjorde i workshopen
med TT. Det var spennende & se at de ansatte
og medlemmene hadde ulikt fokus og at det
kom frem andre funn. De ansatte kom frem til
mange kontaktpunkter som har tilknytning il
TT, mens medlemmene nevnte langt feerre av
Turistforeningens kontaktpunkter som en del
av giennomfering av tur. Medlemmene kom
ogsa med mer konkrete handlinger og prak-
tiske aspekter ved reisen.

Vi merket ogsa hvor avgjerende det er a
planlegge workshopen godt og styre tiden
underveis. Man ma vaere fleksibel og kan aldri
vite pa forhand hvordan workshopen utvikler
seg.

PLAN FOR WORKSHOP

« Introduksjon

« Oppvarming - Bli kjent

« “Turting” - hva representerer tur for deg?

« Hva er turglede?
« Hva forbinder du med Turistforeningen?

« Reisen: “A ga pa tur” - For, under, etter
- Handlinger og kontaktpunkt
- Motivasjon og grunner til & dra péa tur
- Hva ma til for & dra pa tur?
- Hva hindrer deg i dra pa tur?
- Positive/negative opplevelser og erfaringer
- Hvor kommer Turistforeningen inn i reisen?

- Tur gjennom aret
« Forbedringspotensial i reisen

« Din dremmetur

Se appendix for fullstendig plan for workshop
og resultater.
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REISEN - “ A GA PA TUR”
Hovedaktiviteten for workshopen var & kartlegge hva det & ga pa tur innebasrer. Hva skijer for,
under og etter en tur? Vi tok utgangspunkt i scenarioet & ga en fottur pa redmerket sti til en hytte.
Med andre ord gnsket vi & se naermere pa hovedtilbudet til DNT. Bade handlinger og kontakt-
punkt ble identifisert. | tillegg ensket vi & f& frem opplevelsen underveis, samt positive og negative
erfaringer. Til slutt la vi vekt pa hvor DNT er til stede i reisen og hvor man ser forbedringspotensial
i dagens tjenestetiloud. En oppsummering av det viktigste som kom frem om reisen er illustrert i

kartet under.

FOR UNDER
FINNE TURMAL PLANLEGGE PAKKE TRANSPORT GA + PAUSER
KARTET PA UT.NO KJ@PE KART FINNE UTSTYR OG VENNER SOM TEKNISK PAUSE
KLAR HAR BIL
HYTTEOVERSIKT | TURBUTIKKEN OMPAKKING
DNT-ARBOK VASKE T@Y KOLLEKTIVT
FINNE FOLK ORIENTERING
JOBB/SKOLE FRAATILB KART OG KOMPASS
FIKSE UTSTYR FRAATILA
NSB BILDER
MAT HAIKE
FRILUFTSLIV SPISE
SNOP SNILL MOR ELLER
UTEMACGASINET FAR KIKKERT
FJELL OG VIDDE GNACSAR
MAN MA PRIORITERE MERKING
HVILKEN TUR MAN
® VIL REISE PA FGRST
' UT. NO MER OVERSIKT ' LANGTURER
OVER BADING
& KART OVER TRANSPORT- APNE FOLK
¥ SVERICE MULIGHETER FANGST
KALENDER & CGLEMT UTSTYR
- ER DET FOLK ¥ GORE TEX
PA HYTTENE?
FOLK SOM
KLAGER
DARLIG
MERKING

|:| TTs KONTAKTPUNKTER
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ETTER

KOMME FREM OVERNATTE GA
SKIFTE KVELD TINE SKO
MIDDAG KOSEFYRE PLANLEGGE NESTE

TUR
TELTRUTINER KORTSPILL
DUS! MUSIKK
HYTTE BADSTU
TANNPUSS UNDER
STIERNEKLAR
HIMMEL
¥ CR
MATLAGER
IKKE BOOKING
ALLTID PLASS
FINT AT DET ER
PRIMITIVT
FA HYTTER|
NORD
PRIS
DYR MAT
N@DTELEFON
HOLDE SEG TIL
MERKING VED
HYTTENE

TRANSPORT

SOVE

SJOKOLADE
(RESTER)

VARMT

KOMME HJEM

DUSJ

T@RKE KLAR
VASKE UTSTYR
FORTELLE
BILDER

FIKSE UTSTYR

PAKKE SEKKEN TIL
NESTE TUR

NAR MAN FORTELLER
OM TUREN HENDER

® DET AT DET ER LITE
RESPONS.
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TURGLEDE

Turgleden er selve drivkraften til & komme
seg ut! Hva turgleden innebaerer varier
fra person til person. Til heyre er ordene
som kom frem om turglede under work-
shopen.

€€ Det erjo pa grunn av turgleden at
man drar pa tur!

§( Det er vanskelig & “forsvare” at man
skal pa tur, hvorfor skal jeg ut i -20°.,
Men nér man ferst har kommet seg
ut er det en selvfolge!

TERSKLER

Det er mange faktorer som spiller inn nar
man skal f& til en tur. Av og til far man det
rett og slett ikke til.

b4 Tidskiemma forer til at man ofte
ikke kommer seg ut pa tur, man har
ikke tid til a ta en hel helg inkludert
planlegging.

€€ Terskelen senkes dersom noen drar
deg med pa tur og det er noen som
har planlagt aft.

€& Ueg er faktisk ikke medlem i &r. Har
ikke hatt rad til a betale voksen-pris.

TIDSKLEMMA

FA MED FOLK
MOTIVASJON
@KONOMI
TRANSPORT
"SAMVITTIGHETEN"

T

UTSIKT UTFOLDELSE
TOPP-TUR MESTRING
AVKOBLING SLITEN

FRIHET FOLK

STILLHET DYR OG PLANTER
SOMMERFERIE ~ MALRETTET
TRENING "ENKELT"

MAT UTILGJENGELIG
BLODSLIT UVENTET

POISITIVT INNTRYKK AV DNT

N&r man er positiv til tur s& virker det som
om man ogsa er positiv til Turistforenin-
gen og deres tilbud. Man setter kanskje
ikke de samme kravene til en interesseor-
ganisasjon og et tilbud som er knyttet til
frivillighet?

Under er noen av ordene deltakerne
forbinder med Turistforeningen.

€€ Kartet pa UT! Det bruker jeg mye.

64 Beste turbutikken uten tvil Selger
bare det som er nadvendig.

TUR BRA UTSTYR
RZDMERKING KART

HYTTER LOKALKUNNSKAP
LZARINGSSTED  INNSPILL TIL TURER
BASE CAMP TURCLEDE

TURVENNER NATUR




LITEN DEL AV EN STORRE HVERDAG

Det & ga pa fielltur er bare en liten del av
alt annet man gjer i hverdagen. Ofte bruk-
er man bare Turistforeningens tjenester

i en begrenset periode, kanskje bare en
uke i ferien.

LANGTUR
PASKEN

LANGRENN
DACSTUR

DEKKTRENING

Under vises en oversikt over aktiviteter
og turer gjennom éret. Ofte drar man pa
lengre fiellturer pa sommeren og dagstur-
er pa ski pa vinteren.

TOPPTUR
PA SKI

HELGETURER

FISKE, JAKT,
B4R OG SOPP

FORBEDRINGSPOTENSIALE

Hovedfokuset i workshopen var &
kartlegge reisen nar man gar pa tur, ikke
idégenerering. Likevel kom det frem noen
forslag til forbedringer som vi tok med oss
videre.

SYKKELTUR

(,)
x@g
X

LANGTUR|
FJELLET

KLATRING

- Bedre informasjon om transport

. Vise mer av Sverige pa kartet pa
ut.no

« Kalender: vite hvor mange folk det er
péa hyttene slik at det blir mer spred-
ning av turgaerne.

. Nodtelefon pa hyttene
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TILSTEDEV ARELSE
LIVSMOT
KOBLE AV

RO OC STILLHET
LADE BATTERIER
REKREASJON

V5

R —2

KONTRAST
NATUROPPLEVELSE
SKOGEN
LUFTEN
NYTE TUREN
SE NYE STEDER

d

NG

GODE SAMTALER
MINNER
FELLESSKAP
FRITID
TILHZRICHET
FAMILIETRADISJONER



INTERVJU MED MEDLEMMER - A GA PA TUR

Intervju med DNT-medlemmer
Institutt for Produktdesign
4 personer

HVORFOR

Vi ensket & fa en dypere innsikt i hvilke behov
medlemmet har i forbindelse med det & ga
pé tur. Hva er motivasjonen for & komme seg
ut i fiellet er og hvilke erfaringer har de med
tilbudet til DNT/TT?

HVORDAN

For intervjuet satt vi opp en intervjuguide for

a sikre at samtalen tok opp temaer vi ville vite
mer om. | tillegg til avtalte intervjuer fikk vi ogsa
belyst spersmalene vare gjennom samtaler
som ikke var planlagt som intervju. Se appen-
dix for intervjuguide.

RESULTAT

Viktige punkter som kom frem under intervjuet
> Naturopplevelser betyr mye for den enkelte
> Kontrast til hverdagen - godfolelse

> Gode erfaringer med DNTs tilbud

TURGLEDE

Turgleden er det som driver folk til komme seg
ut i naturen. Hva den innebeerer er varierende,
men for mange handler det om & komme seg
vekk fra bylivet, f& frisk Iuft, se natur, fa trim og
mosjon samt se nye steder.

b€ Hermetiske kjottkaker har aldri smakt s&
godt som pa toppen av Fannarakhytta over
2000 moh. - Kvinne 23

TRADISJONER

For noen av de vi snakket med er det & gé tur
en tradisjon. Dersom foreldrene er medlem

i DNT blir gjerne barna ogsé det. Andre har
ikke nadvendigvis noen tradisjoner for tur, men
drive bare med det de liker & gjore.

INSPIRASJON 0G MOTIVASJON

Har man en ildsjel i omgangskretsen kan det
vaere med pa a senke terskelen for & komme
seg ut. Dersom man forst har kommet i gang
med & gé pa tur kan det & samle topper vesre
en motivasjon. For de som har gatt en del i
fiellet kan det & oppleve ett nytt fiellomrade
vaere motiverende. Nar man er pa tur kan GPS
veere gay for & méle heydemeter, toppfart og

orientere seg med kart. Likevel nevner flere at
det & veere til stede der og da er viktig - stoppe
opp & se seg rundt og ta fine bilder. Man skal
ikke nedvendigvis fortest mulig frem.

HVERDAG 0G FERIE

A ga pa fielltur er ikke nodvendigvis noe man
alltid far til i hverdagen, derfor er det mange
som bruker ferier til & veere i fiellet. Sommer-
ferien er hovedsesongen for mange. Turer pa
vinterstid krever mer, bade av erfaring, plan-
legging og utstyr, og blir fort et tiltak. Dersom
det ikke er tid til langtur er det mange medle-
mmer som bruker neermiljoet til dagsturer og
helgeturer.

TURISTFORENINGEN

Medlemmene vi snakket med var veldig
forneyde med Turistoreningen og deres tiloud
og mener at DNT i stor grad bidrar til at folk
kan dra pa tur. Mange forbinder DNT med
hyttene og har gode erfaringer fra oppholdet.
Flere av medlemmene onsker at de brukte
tilbudet til DNT enda mer, bade hytter og ruter,
men ogsa kursene de tilbyr. Det er et ulike
meninger rundt merking av toppturer, og noen
papeker at noen ruter er darligere merket enn
andre.

€€ Jeg liker Trollheimshytta spesielt godt. Den
ligger lenger unna og alle ma ha kiempet seg
inn. Det gjor noe med stemningen! - Mann 40

En student papekte at det er praktisk og kose-
lig med selvbetjente hytter. De betjente hyttene
(som gjerne ligger ved veien) grenser mer mot
hotell og gir en annen folelse. Nar man er pa
selvbetjente/ubetjente hytter er man friere med
tanke pa mat samtidig som det kan bli billigere.
Samme person nevnte ogsa at familien er
medlem selv om de ikke nadvendigvis bruker
hyttene. De bruker omradet og de merkede
stiene, og ensker derfor & stette arbeidet.

REFLEKSJON

Det finnes flere typer medlemmer, noen er
aktive ildsjeler, noen benytter seg av hytter og
ruter, mens andre er stattemedlemmer. De
medlemmene vi har snakket med liker aktiv-
iteten & ga tur godt og er fornayd med DNT
og tilbudet. Det de er spesielt opptatt av er at
hyttene ikke bar bli for likt et hotell, da mister
man mye av kjernen til foreningen og tilbudet.
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INTERVJU MED MEDLEM - A VARE FRIVILLIG

Interviu med TT-medlem
Mann i 40 arene
Rodeansvarlig

=3

HVORFOR

Det frivillige arbeidet er den storste styrken til
Turistforeningen. Derfor ensket vi & vite mer
om hvorfor folk ansker a veere frivillig, hvilke
erfaringer de har med dugnadsarbeid og
hvordan de opplever TT som tilrettelegger. Vi
fikk mulighet til & intervjue en som er rodeans-
varlig (ansvar for merking) og som har erfaring
med dugnadsarbeid.

HVORDAN

Formen pa intervjuet var semistrukturert

slik at vi fikk svar pa det vi lurte pa samtidig
som vi kunne utdype temaer som dukket

opp underveis. For intervjuet utarbeidet vi en
intervjuguide med sparsmal innenfor temaer vi
onsket & belyse. Se appendix for intervjuguide.

RESULTAT
Viktige punkter som kom frem under intervjuet

> Positiv opplevelse & vesre frivillig

> Far et sterkere eierskap til hytter og ruter
> Dugnad er godt organisert av TT

> Litt lite informasjon om frivillighet

> Hoy terskel for bli frivillig

DNT 0G DET A BLI FRIVILLIG
Dugnadsarbeideren vi snakket med ble
medlem i DNT i forbindelse med en tur fordi
det lonte seg ekonomisk & veere medlem, og
har nd veert medlem i 5-6 &r. Han har brukt
béde selvbetjente og ubetjente hytter, veert
med pé kurs og fellesturer. Det var ogsé pa
en fellestur i regi av TT at han ble vervet som
dugnadsarbeider av leder i driftsavdelingen.

ARBEIDET

I tillegg til & ha veert med pa hyttedugnad er
han rodeansvarlig sammen med sin kone for
tre ruter. Arbeidet innebaerer & oppgradere
merking og skilter, sette opp varder, samt
rydde unna busker og treer. Selv om de na skal
flytte fra Trondheim skal de fortsette & holde
rutene ved like. | prinsippet har man ansvar for
ruten resten av livet, men man kan selvsagt si i
fra om man ikke ensker ansvaret lenger.

Selv om det bare er de to som utferer arbeidet,
foler han det er veldig sosialt. Folk som géar
forbi kommer med positive kommentarer og
man meter hyggelige og dpne folk pa hyttene.
| tillegg er arbeidet fleksibelt.

64 Jeg setter pris pa friheten med & vaere
rodeansvarlig. Da kan man kan gjore jobben
nar det passer best for en selv!

Etter at han ble med péa dugnad feler han et
sterkere eierskap til omradet og han far ogsa
lyst til & g& mer pa tur. Nar han ser en varde
som har rast stopper han for & bygge den opp
igien. Han skulle enske at flere kunne bidra pa
denne maten og i sterre grad ansvarliggjere
medlemmet for & holde tilbudet i orden.

TT SOM TILRETTELEGGER

Dugnadene han har veert med pairegiav TT
foler han har veert godt organisert; alt er ordnet
pa forhand, klopper er fraktet ut med helikop-
ter og man deles inn i grupper med ansvar-
somréder. Han papekte at det er viktig at alle
har noe a gjore hvis man er med pa dugnad.
Det er ogsa arbeidet som er i fokus og man
forventer ikke & fa tid til & ga pa tur i tillegg.
Man far jo veert ute i frisk luft uansett.

For man blir rodeansvarlig far man opplaering
giennom et merkekurs. Han nevnte ogsa at
det er fint & ha en kontaktperson & forholde
seg til.

Mailinglister er maten man holder kontakt
med TT og far informasjon. Terskelen er derfor
a komme inn i den gruppa hvor informasjo-
nen blir spredt. For TT er det ogsa lettere a
kontakte folk de kjenner fra for. Han tror det
er mange som kunne tenke seg a veere med,
men at de mangler informasjon. Han nevnte
at det ikke krever forkunnskaper for & kunne
vaere med pa dugnad, sé lenge man har mo-
tivasjon. Likevel er det nok en hey terskel for
mange a bli frivillig.

REFLEKSJONER

Det & veere frivillig er en positiv opplevelse flere
medlemmer burde fa ta del i. For & fa flere med
ma man fokusere pa hvordan man informerer,
formidler og organiserer det frivillige arbeidet.
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PATURTIL SELVBETJENT HYTTE

Tjenestesafari
Greeslinytta, Sylane
Selvbetjent hytte

HVORFOR

Vi ville prove ut TTs hovedtilbud; hytte og
rutemerking og reiste derfor pa helgetur til
Greeslihytta i Sylane. Selvbetjente hytter er i
folge markedsundersokelsen brukt av 73%

av medlemmene (TNS, 2013). Ved & prove ut
tjenesten selv ensket vi & belyse hvordan det
er & ga pa tur og bruke TTs tiloud. Vi ensket
0gsa a belyse problemomréader og finne mulige
sparsmal til bade TT og medlemmene.

HVORDAN

Hytta ble valgt ut pa bakgrunn av gode
bussforbindelser. Dette er den eneste TT-hytta
som ligger i grei avstand fra kollektiv transport.

SELVBETJENT HYTTE

Selvbetjent hytte er en av de tre typene hytter
Turistforeningen tilbyr. Dette er sma hytter
(625 sengeplasser) som ofte har sikringsbu

med ekstraplasser. Hyttene er utstyrt med
senger og dyner, kokemuligheter med kjeler,
dekketoy og ved. Hyttene star pne eller er
last med DNTs standardnekkel. Alle selvbet-
jente hytter har matlager med middagsretter,
pélegg, knekkebrad og lignende, som kan
Kiopes pa hytta.

REFLEKSJONER

A bo pa selvbetjent hytte er veldig praktisk for-
di hytta har det meste av utstyret man trenger.
Det at man pa forh&nd ikke vet om det er
andre mennesker pa hytta passer nok ikke for
alle. Vi hadde med oss ski, men disse forble
festet p& sekken hele turen. Bedre oversikt
over faret og snemengde kunne nok gjort at

vi kunne satt skiene igjen hiemme. Pa hytta
mette vi 5 andre NTNU-studenter. Det ene
reisefolget hadde brukt hytta ved flere anled-
ninger. De hadde et eierskap til hytta og kalte
det for sin egen. Det er interessant hvordan
oppholdet avgjeres av de tilfeldige besokende
man moter pé. Det mest krevende pa turen var
a finne ut hvordan man skulle komme seg dit.
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REFLEKSJONER

H@RT PA HYTTA

LIVET PA EN SELVBETJENT HYTTE
Under vises en oversikt over besoket vart pa selvbetjent hytte. Handlingene er dokumentert med
kommentarer. Vi har ogséa plukket ut noen sitater vi herte fra de andre besgkende pa hytta som vi
syntes belyste interessante problemstillinger.

Se appendix for utfyllende bildeserie.

ut.no
tt.no

Vi bruker bade ut.no
og TTs hjemmesider
for & finne informasjon
om hytta og lurer pa
om det er den samme
informasjonen som
finnes begge steder?

FOR

Kontakte TT

Hvordan komme seg dit

Pakkeliste
Hvem tar med hva?
Dokumentasjonsliste

Vanskelig & vite hva
som finnes av utstyr
og ting pé hytta. Ma
ta med for sikkerhets
skyld: lys, fyrstikker,
toalettpapir.

Vi kontakter TT for
a here om hvordan
skiforet er.

0,

Ofte er vaermeldingen
darligere enn det
faktiske veeret pa fiellet

Skrive ut kart
Kjope utstyr/mat
Pakke sekken
Lage mat

Det kreves en del ut-
styr i vinterfjellet. Mye
skal ordnes fer man
kommer seg avgarde
pa tur.

UNDER

35 Stuguda

Ta bussen (3 stk)

Det er kronglete

a4 komme seg pa
hyttetur med offentlig
transport. Kun en av
hyttene til TT ligger i
grei avstand fra buss.



ETTER

Finne merking
Folge merking

Merkingen er god,
med helt nye skilter fra
startpunktet.

DNT-nokkel
Skrive seg inn i boka
Finne sengeplass
Hente vann
Beere ved

Vi finner ingen hyt-
tebok. Hadde veert
hyggelig & lese/skrive

Det var litt rotete pa
hytta da vi ankom.
Tydelig at de som
var der ikke forventet
andre besokende.

0,

Var hytte -
Koselig a fa besok

BETALINGSFULL

Lage seg mat
Proviantrom
Oppvask
Hyttevask (fordele arbeid)
Betalingsfullmakt
Lase hytta

Ga i morket

Hvordan kan man rap-
portere feil og mangler,
og hvorfor skal man
gjere det nar man
kanskje ikke kommer
tilbake?

Sammen med de an-
dre besekende deler
Vi pa oppgaver som
henting av vann, fyring
og hyttevask.

0,

Det skulle veert
mulighet til & trakte
kaffe her

Sosialt!

Dele turen med andre
Reflektere over turen

Hytta kunne gjerne
hatt radio, flere store
kopper og kaffetrakt.

Vi skulle gjerne hatt
med oss litt mer drik-
kevann pa reisen.



ANDRE AKTIVTETER

Pa denne siden vises noen av de mindra aktivi-
tene vi var med péa gjennom innsiktsfasen.

TEMAKVELD

DNT- UNG

Temakveld: Introduksjon til Vinterfiellet
TTs lokaler

Temakvelder er et tilbud TT har for folk som
ansker & f& mer kunnskap innenfor et omrade.
Dette kan bidra til at de far den informasjonen
de trenger for & kommer seg ut eller gi turop-
plevelsen en ny dimensjon.

Av de 25 deltakere som matte opp pa
temakvelden var det en god miks av bade
unge og eldre, erfarne og uerfarne turgéere.
Med presentasjon av bade planlegging av tur,
bekledning og pakking av sekk fikk vi tips om
hvordan man ferdes trygt i vinterfiellet.

Temakvelden var en fin méate a bli bedre kjent

med TT og deres tilbud. Det var flere til stede

som hadde mye turerfaring. Folk som har gatt
mye pa tur sitter pa masse erfaring, kunnskap
0g historier som de gjerne deler.

@ Vinterfiellet krever mer
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Temakveld: DNT Ung Trendelag
TTs lokaler

DNT-Ung Trendelag er en av de lokale under-
gruppene i TT. De arrangerer turer og aktivi-
teter for og av ungdom i alderen 13-26.

For & reklamere for arets turer arrangerte de en
temakveld med presentasjon og filmvisning.

Det var bade nye og gamle medlemmer til
stede, men likevel relativt f& personer med
tanke pa hvor mange medlemmer som er en
del av DNT Ung.

Det kan vesre vanskelig & na ut til studenter

i og med at universitet og hayskoler ofte har
gode tilbud for denne aldersgruppen. | tillegg
finnes det ogséd mange valgmuligheter nér det
kommer til fritidsaktiviter.

@ Dere var nye fies



VETERANTRERF

Mandagstreff med Veteranan
TTs lokaler

Veteranan (VETT) er en undergruppe i TT som
arrangerer turer for voksne medlemmer.

Den forste mandagen i hver méned samles de
for turprat over en kopp kaffe. Dette er en fin
mulighet for & mete likesinnede turglade men-
nesker. Miljget virket bade sosialt og trivelig.
Her sitter latteren lost!

Mange av de som var til stede har veert
medlem lenge, men som har fatt mer tid til tur
na som de er pensjonister. Hvorfor tar man seg
ikke tid til dette for man er pensjonist?

De som er med i Veteranan er i relativt god

form og vi lurer pa hvor flinke er de til & tilret-
telegge for ulike nivé og ferdigheter?

@ Man blir s& glad av & gé pa tur

TURINFORMASJON - OSLO

Turinformasjonen i Oslo

Turinformasjon er et sted hvor medlemmer
kan fa turtips og kjgpe kart og annet turutstyr.
Vi var innom lokalene i Storgata for & teste ut
tilbudet.

I tillegg til & sperre om turforslag for sommerfe-
rien, gjorde vi litt geriljatesting rundt det frivillige
arbeidet. P4 denne méten kunne vi teste
hvordan medlemmer blir mott om man ensker
a bidra, uten at de er pavirket av at vi skriver
masteroppgave for TT.

Pa spersmalet om at vi ensket & bidra i DNT
ble vi raskt henvist til nettsidene og vi fikk ikke
s& mye informasjon. De nevnte litt om turled-
erkurset, samt at noen oppgaver var veldig
populeere, mens andre oppgaver var det van-
skelig & fa tak i folk til. Hvordan kan man ta tak
i medlemmenes motivasjon pa en god méate
om de onsker & bidra?

@ Sjekk pa hiemmesiden var
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MULIGHETSOMRADER

Vi var kommet til det stadiet i oppgaven hvor det var pé tide & se etter en
avgrensning. | vinterferien skulle vi reise pé var store feltstudie til en betjent
hytte og ensket en mer mélrettet innsiktsinnhenting. Vi provde derfor &
kategorisere innsikten vi hadde opparbeidet oss sé langt. Innsikten var i
starten preget av at vi tok utgangspunkt i & f& det jevne medlem ut pa tur.
Etter hvert som vi skaffet oss innsikt sa vi flere ulike mulighetsomrader for
anvendelse av tjenestedesign. Tre retninger pekte seg ut og disse var; &
styrke medlemskapet, fa folk fra neertur ut pa langtur og se pa hvordan
man som medlem kan bidra med frivillig arbeid i Turistforeningen.

P& neste side er hver av retningene forklart grundigere.



STYRKE MEDLEMSKAPET

Ut fra de vi snakket med underveis i innsiktsinnhentin-
gen sa vi et skille mellom de som ser pa seg selv som
medlemmer i Turistforeningen og de som kun har et
medlemskap pa grunn av den skonomisk fordelen.

A veere medlem av noe skiller seg fra det & kjope en
tjeneste. Med dette mulighetsomradet s& vi potensiale
i & skape merverdi til medlemskapet ved at man som
medlem kan se andre verdier enn kun den gkonomiske
fordelen.

FRA NARTUR TIL LANGTUR

Dette mulighetsomradet handler om & se neermere pa
hvordan man kan fa de som allerede gér tur i neermiljoet til
a ga pa tur i fiellet. Hva kan senke terskelen for & benytte
seg av TTs tibud? A & hverdagskabalen til & g& opp kan
veere vanskelig. Det krever en del innsats fra den enkelte
for man kan reise pa tur, spesielt i planleggingsfasen. Hva
kan TT gjere for & tilrettelegge for at medlemmet klarer &
gé fra tanke til handling og faktisk gjennomfarer en tur?

FRIVILLIGHET I TT

Vi s& ogsé potensiale i & se pa hvordan man som medlem
kan bidra i Turistforeningen. De frivillige vi snakket med
fortalte om en veldig positiv opplevelse ved a vaere med
péa dugnad. Vi ensker at flere skal kunne ta del i denne
gleden som det frivillige arbeide gir. Mange ser nok ikke
mulighetene for & bidra som frivillig i organisasjonen og
mange har nok ogsa en ganske hektisk hverdag som
gjere at slikt arbeid ikke blir prioritert.
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KJERNEORD

Vi gikk giennom all innsikten var for & plukke
ut interessante funn. Disse koblet vi opp mot
de tre mulighetsomradene vi hadde identifisert
(se figurene). Dette gjorde vi for & utarbeide
noen temaer vi ansket & ta opp under felt-
studiet vart til betjent hytte. For & analysere
intervjuene anvendte vi en forenklet Grounded
Theory-metode. Malet med metoden er &
finne frem til kategorier som genererer teorier
(Strauss og Corbin, 1998). Metoden ble tilpas-
set vart designprosjekt og inkluderte felgende
steg:

1. Formulering av sparsmal

2. Intervjuer

3. Transkribering av intervjuer

4. Koding

5. Utvikling av konseptuelle kategorier.

Bildet til hayre viser et eksempel pé transkrips-
joner, koder og kategorier.

>HvasaTT?
> Hva sa medlemmene?
> Hva sa de frivillige?
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PATUR TIL BETJENT HYTTE

Tjenestesafari
Gjevilvasshytta, Trollheimen
Betjent hytte

HVORFOR

Betjente hytter er en del av tjenestetilbudet

til Turistforeningen og er benyttet av 85% av
medlemmene (TNS, 2013). Derfor gnsket vi &
bli bedre kjent med hvordan livet pa en betjent

hytte er, bade for de ansatte og de besgkende.

I tillegg til & bli kjient med tilbudet ensket vi & fa
tilbakemeldinger pa de tre mulighetsomradene
vi hadde kartlagt sa langt i innsiktsfasen.

HVORDAN

| vinterferien fikk vi mulighet til & besoke
Gjevilvasshytta og dette ble vart storste
feltstudie. Hytta ligger serest i Trollheimen og
er en del av den klassiske turen “Trekanten”,
ruta mellom Gjevilvasshytta, Jeldalshytta og
Trollheimshytta. Hytta var betjent i forbindelse
med skoleferien, samt 8pen for servering for
dagsbesaokende.

BETJENT HYTTE

Betjent hytte er en av de tre typene hytter
Turistforeningen tilbyr. Disse hyttene drives av
et vertskap. De fleste hyttene har enkel, god
standard med strom, dusj og terkerom. Det
serveres maltider (ofte trerettersmiddag) og
man overnatter pa to- til firemannsrom eller
sovesal. Flere av de betjente hyttene har et

ubetjent eller selvbetjent tilbud utenom sesong.

REFLEKSJONER

A bo pa betjent hytte er p& mange méter en
luksus, og minner mer om et hotellopphold i
motsetning til selvbetjente og ubetjente hytter.
Turen krever mindre planlegging og man slip-
per & tenke pa mat, oppvarming og oppvask.

Ved & bo pa hytta over flere dager fikk vi op-
pleve hvordan stemningen pé hytta endres fra
dag til dag avhengig av de besekende.

Barnas Turlag hadde en aktivitetsleder til stede
hele ferien som arrangerte turer og aktivi-

teter for barnefamilier. Derfor var det mange
barnefamilier pa hytta i den perioden vi var pa
besok.

UTFORDRINGER

Selv om folk er veldig apne for & snakke om
béade Turistforeningen og egne turerfaringer
onsker man ikke & forstyrre dem pé ubeleilige
tidspunkt. Derfor fant vi det til tider vanskelig &
f& lengre samtaler med enkeltpersoner. Forel-
dre med ansvar for sméa barn har ogséa fokuset
et annet sted og vertskapet har en travel ar-
beidsdag. Vi hadde et onske om & f& enda mer
tid pa bakrommet og se mer av selve driften,
men det ble litt lite tid.

Se appendix for utfyllende bildeserie og notater
fra oppholdet.
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REFLEKSJONER

OPPHOLDET PA EN BETJENT HYTTE
Ved & ta en tur til en betjent hytte fikk vi selv ta i bruk tjenesten. Under vises en oversikt over
besoket vart pa Gjevilvasshytta. De viktigste handlingene og hendelsene fer, under og etter turen

er dokumentert med bade bilder og kommentarer.

PLANLEGGE

ut.no
tt.no
Hvordan komme dit?
Pakkeliste

Vi brukte bade ut.no
og TTs hjemmesider
for & finne informasjon
om hytta og transport-
muligheter. For & bes-
tille togbilletter brukte
vi nsb.no. | tillegg var
vi i kontakt med vertin-
na pa Gjevilvasshytta,
samt snakket med
TT-ansatte.

FOR

ORDNE/PAKKE

Pakke sekken

Det er mindre & tenke
pa nar man skal til

en betjent hytte. Man
trenger ikke & tenke
pa mat og drikke,
noe som bade tar tid
a planlegge og veier
mange kilo i sekken.

TRANSPORT

Buss til togstasjon
Tog til Oppdal
Taxi til Gjevillvatnet
Skitur (8km) inn til hytta

Vi traff en gjeng pa
togstasjonen som
ogsé skulle til Gje-
vilvasshytta. Derfor
ble det bade praktisk
og lennsomt & dele
en taxi. Kanskje man
kunne planlagt dette
pé forhand?

Innsjekk i resepsjonen
Finne sengeplass

Treretters middag
Kaffe og kake
Underholdning

Vi blir godt mottatt av
vertinna.

Koselig & oppholde
seg i stua, men det er
mye lyd og aktivitet fra
alle barna som lgper
rundt.

Blir sittende & prate
lenge med noen
andre turgaere utover
kvelden



ETTER

EN DAG PA HYTTA

AVREISEDAG

TRANSPORT

HIEMME

Frokost
Ut pa tur
Spise matpakke
Dusje
Kiosk
Treretters middag
Kaffe og kake
Underholdning

I lopet av en hel dag
péa en betjent hytte er
det faste rutiner for de
besgkende. Selv om
det skjer mye pa hytta
er det nok turopplev-
elsen pa dagen som er
hoydepunktet.

Aktivitetsleder fra Bar-
nas Turlag har opplegg
péa dagen.

Det er mange dags-
besgkende som er
innom. Luksus & fa
servert treretters mid-
dag og kaker. Godt
etter en lang dag ute.

Frokost
Rydde ut av rom
Skrive i hyttebok

Utsjekk

Venting i peisestua.
OL blir spilt av pa en
iPad, de andre av
gjestene folger ogsa
spent med.

Betaler i resepsjonen.

Praktisk at man kan
sette det man kjoper
pé rommet og betale
samlet pa slutten.

Skitur (8km)
Vente pa taxi
Taxi til togstasjon
Matpause i Oppdal
Tog til Trondheim

Har planlagt pa
forhand & dele taxi
med de samme per-
sonene som vi delte
med pa veien til.

Dele turen med andre
Reflektere over turen
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OBSERVASJONER OG EGNE ERFARINGER

Observasjon

HVORFOR

| og med at vi var pa hytta i flere dager fikk vi
mulighet til observere hvordan atmosfeeren er
péa hytta og hva som pavirker stemningen. |
tillegg til & observere onsket vi & reflektere over
vare egne inntrykk og tanker rundt oppholdet.

Hvem er det som er p& besek og hvordan
oppferer de seg? Hvordan forholder vertska-
pet seg til gjestene og motsatt? Hvordan er
stemningen gjestene i mellom?

HVORDAN

Under hele oppholdet var vi alltid péa jakt

etter relevante observasjoner, handlinger eller
kommentarer bade fra vertskapet, overnat-
tingsgjester og dagsbesgkende. Vi hadde alltid
skisseboken parat for & skrive ned refleksjoner,
sitater eller kommentarer som dukket opp.

Gjennom observasjon av brukere i en reell set-
ting kan man se hvordan brukere faktisk op-
pfarer seg i en gitt kontekst. Observasjon som
metode blir ofte brukt i en utforskende fase der
man egnsker & samle innsikt om oppferselen il
brukerne. Man kan observere interaksjon mel-
lom mennesker, produkter og omgivelser. Selv
om man kan f& nyttig informasjon gjennom
observasjon, kan man aldri vite pa forhand
hva man skal lete etter eller garantere at en
hendelse vil skje. Man ma derfor bade ha god
tid og tdlmodighet. Observasjon er en gun-
stig metode for & fa et inntrykk av brukernes
generelle oppfarsel og handlinger, men den gir
ikke innsikt i spesifikk informasjon om enkeltin-
divider. Det kan ogséa ta mye tid & analysere
materialet i etterkant (Eikhaug et al, 2010).

Pa neste side presenteres noen av hoved-
funnene vi observerte pa hytta, samt refleks-
joner rundt oppholdet.
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HYTTA

Atmosfaeren pa hytta har mye & si for oppholdet. Vi fikk mulighet til & vaere pa
hytta over en periode og merket hvordan stemningen forandret seg avhengig
av hvem som var til stede; fra livlige kvelder med full aktivitet til roligere kvelder
med lesing av bok. Det er spennende at man mater mange ulike folk og at
man ikke vet pa forhand hvordan kvelden blir. Gjevilvasshytta er en veldig
familievennlig hytte og naturlig nok var vinterferien preget av at Barnas Turlag
var til stede og arrangerte aktiviteter.

PA BES@K

A bo pa en betjent hytte kan p& mange méater minne om det & vasre pa besok
hos noen. Man far servert mat, oppvasken blir tatt hdnd om, man kan lane et
par tofler og man kan sitte a prate i stua med hyggelige folk. Samtidig feler
man kanskje at man ikke kan ta seg like mye til rette som pa en selvbetjent
hytte hvor man selv ordner og rydder. Vi observerte at folk la fra seg ver-
disaker, for eksempel mobilen, i stua. Dette viser en tydelig tillitt blant de
besekende, noe man sansynligvis ikke ville gjort i en annen setting.

VERTSKAPET

Vertskapet har mye a si for stemningen pa hytta. Mange kommer tiloake til
Gjevilvasshytta for & treffe vertinna. Det at hun far gaver fra noen av gjestene
for de reiser tyder pa at de setter pris pa besgket og at hun betyr mye for
oppholdet. Det er jo vertinna og vertskapet man er pa besek hos.

SOSIALT

A bo pa turisthytter er veldig sosialt. Ved & vasre samlet pa en hytte i fiellet

far man automatisk en slags fellesskapsfelelse. Folk kommer lett i prat med
hverandre og deler historier. Er man i samme rom over lengre tid blir man fort
kjent. Barneforeldre sosialiserer mens barna leker, spesielt de som drar alene
med barna. Det er ogsd morsomt at alle generasjoner er samlet under ett tak
og at man snakker med folk man ellers ville tatt kontakt med. Selv om folk var
sosiale pa hytta, merket vi ogsa at flere var opptatt av mobiltelefonene sine.

DAGSERVERING

Gijevilvasshytta har dagservering, noe som pavirker stemningen pa dagtid.
Dagsbesgkende er innom en kort periode, gjerne i forbindelse med en tren-
ingstur. Dagsbesekende beholder skiskoene pa og rydder ikke nadvendigvis
opp etter seg i samme grad som overnattingsgjestene.

HYTTEBOK

| resepsjonen ligger en hyttebok som bade dagsbesokende og overnattings-
gjiester kan skrive i. Hyttebakene blir ikke oppbevart pa hytta, men blir samlet
inn til et lager i Trondheim. Noen av gjestene spurte om & fa se gamle boker
for & sjekke tidligere turer, men det var jo ikke mulig. Det er fint at de blir bev-
art, men dumt at folk ikke kan bla i dem pa hytta.

PATUR

Nar stier og ruter er godt merket er det lett & bli bortskjemt og man tar ikke
nedvendigvis med seg kart og kompass. Da blir man fort litt hjelpelas hvis

merkingen oppharer, om man kommer pa en umerket sti eller om man gar
seg bort.
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Et fredet bygg fra 1819, med temmer fra
helt tilbake til 1739, gjer Gjevilvasshytta
til landets eldste bygning som er i bruk
som turisthytte. Mange mener den gam-
le bygningen er den vakreste turisthytta i
landet (ut.no).




INTERVJU MED VERTINNA PA GJEVILVASSHYTTA

Intervju med Vertinna pa Gjevilvasshytta
Arbeidsdagen pa betjent hytte

=3

HVORFOR

I tillegg til & bli kient med hvordan opphold-

et pa en betjent hytte er for de besokende,
onsket vi & vite mer om hva som skjer pa
bakrommet. Hvordan er arbeidshverdagen pa
en betjent hytte?

HVORDAN

Vi fikk mulighet til & snakke med vertinna pa
Gjevilvasshytta. Hun har full oversikt over alt
som skjer pa hytta og har lang erfaring med a
drive en betjent hytte.

RESULTAT
Viktige punkter som kom frem under intervjuet

> Krevende jobb & drive en betjent hytte

> Vertskapet skal ha gjesten i fokus

> Skape folelsen av & veere pa besegk hos noen
> Mange kjoper medlemskap péa hytta

HYTTA

Gjevilvasshytta ligger i flotte omgivelser og

gir muligheter for mange fine turopplevelser.
Beliggenheten er selve krydderet og vertinna
mener hun har den vakreste arbeidsplassen.
Hytta gér for & ha god standard og har et godt
rykte blant gjestene. Derfor er det ekstra viktig
a leve opp til forventningene og levere nar
hytta er betjent.

ARBEIDSDAGEN

Det er lange og hektiske arbeidsdager pa en
betjent hytte, men nér rutinene fungerer gar
det bra. A veere vertinne pa en betjent hytte er
en livsstil og man mé virkelig kienne at man er
pé rett plass. En typisk arbeidsdag bestar av
utsjekk og innsjekk, vask og vedlikehold, ordne
dagservering, sitte i resepsjon/kiosk samt lage
og servere mat for gjestene. Det er ogsé ting
som skal ordnes i tillegg; som ved, klippe plen,
bestille varer, samt renhold og vedlikehold som
ikke er en del av det daglige arbeidet.

&€ Det gériett fra morgen til kveld. Kommer
jeg i seng til kl. 12 er jeg lykkelig!

Vertinna er en praktiker og det spiller ikke sa
stor rolle hvilke oppgaver hun gjer, men hun
syns hun bruker mye unedvendig tid pa &
rydde i stua etter dagsbesekende. Hun far en
del frivillig hjelp av familie og kjente pé kjok-
kenet. Det er en sterre utfordring & involvere
giestene pa kjokkenet, men de som har veert
der mange ganger kan gjerne bidra med sma
oppgaver som a hente ved.

ARBEIDSPLASSEN

Det er viktig for vertinna at Gjevilvasshytta er
et godt sted & arbeide og at man tar vare pa
arbeidsfolket sitt. Malet er & bli ferdig med
arbeidsoppgavene sammen. Nar ansatte trives
smitter det ogséa over pa gjestene.

TURISTFORENINGEN

Vertinna forteller at de har en god kommu-
nikasjon med TT sentralt og at hun er bevisst
pa at hun er en del av en starre organisasjon.
Likevel er hun selvdreven og ordner alt av varer
0g organisering, noe som er mer praktisk for
begge parter. TT har blant annet ansvar for
bygningsmassen og det som gjelder dugnad-
sarbeid styrer driftsansvarlig i TT.

De betjente hyttene selger ogsa mange
medlemskap fordi det gjerne er pa hyttebesok
at folk blir klar over den gkonomiske fordelen.

GJESTENE

Hovedmalet for vertskapet er & ha gjesten i
fokus. Det er viktig at de feler seg sett og far
det de trenger. | og med at vertinna har jobbet
pa hytta i mange ar er det mange som setter
pris pa & komme tilbake for & treffe henne.
Dette forsterker ogsa folelsen av & komme pa
besak til noen. Gjestene finner hytta giennom
DNTs kanaler. Unge mennesker finner infor-
masjonen de trenger pa nett, mens mange
ringer og har mange sparsmal.

REFLEKSJONER

Betjente hytter er i stor grad avhengig av et
godt vertskap. Det at vertskapet far eierskaps-
folelse og feler stolthet til hytta og arbeidet
man gjer har mye & si. Da ensker de a gi det
lile ekstra som skal til for & levere et godt pro-
dukt og gi gjestene en god opplevelse.
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KOMMENTARER TIL DE TRE MULIGHETSOMRADENE

% Samtaler

HVORFOR

P& Gjevilvasshytta var vi i kontakt med bade DNT-medlemmer og ansatte
i TT. Dette var derfor en ypperlig mulighet til & fa belyst de tre mulighet-
somradene vi hadde kartlagt hittil i enda sterre grad. Vi ensket tanker og
tilbakemeldinger pa de ulike retningene. Det ble en mer malrettet innsikt i
og med at vi ensket & dreie samtalene inn mot disse spesifikke temaene.

HVORDAN

Vi snakket bade med vertskapet, dagsbesgkende som var innom og
overnattingsgjester for & belyse temaene. | noen tilfeller stilte vi konkrete
sparsmal, men stort holdt vi samtalene &pne.



STYRKE MEDLEMSKAPET

Noen viktige punkter som kom
frem:

« Medlemskapets betydning for
medlemmet varierer i stor grad

- Viktig for TT & vesre aktuell for
det enkelte medlemmet

- | forskjellige faser i livet har
medlemmet forskjellige behov

« Blir vi mindre lojale i fremtiden?

MEDLEMSKAPET

| og med at vi besokte en TT-hytte var naturlig
nok de fleste gjestene medlemmer. Likevel
merket vi en forskjell i hvor stor betydning
medlemskapet har for folk. Mange ser kun den
okonomiske fordelen og har meldt seg inn i
DNT nér det har lent seg. Andre har alltid veert
medlem og syns det virker rart & melde seg ut
av en slik organisasjon.

€& Man melder seg jo ikke bare ut
av en menighet heller!

STATTE EN GOD SAK

DNT fronter naturvern og for oyeblikket er
saken om scooterkjoring et omdiskutert tema.
Mange onsker & stotte det arbeidet de gjor
politisk og er derfor medlem selv om de ikke
nedvendigvis bruker tilbudet aktivt. Mange
medlemmer som benytter seg av de merkede
rutene foler de ma bidra til vedlikeholdsarbei-
det, selv om hvem som helst kan benytte seg
av ruter og merking uten & vesre medlem.

MINDRE LOJALE?

Flere av de vi snakket med stilte spersmaélet
om vi vil veere mindre lojale i fremtiden og ser
for seg at neste generasjon vil se annerledes
pé et medlemskap i en organisasjon som
Turistforeningen.

AKTUELT TILBUD

For & kunne styrke medlemskapet er det viktig
at man er aktuell for medlemmet i de ulike
kontaktpunktene. En av gjestene nevnte for
eksempel at det er mye fokus pa ekstrem-
sport og familier som skal ut p& tur uansett
veer i "Fjell og Vidde”. | og med at dette ikke
er aktuelt for henne, blir bladet lite interessant.
Utfordringen er at DNT er en organisasjon som
skal treffe allel Hvordan skal man klare & lage
et tilbud som er aktuelt for alle aldersgrupper
og personlighetstyper? Det kan fort bli konf-
likter mellom det nye og spenningssokende
versus det gamle og tradisjonelle.
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FRA NARTUR TIL LANGTUR

Noen viktige punkter som kom
frem:

En lengre tur kan gi

sterre turopplevelse og
mestringsfolelse

Man méa kjenne til mulighetene
Mulighet til & bli kient med
hyggelige folk

Morsomme aktiviteter ute og
inne pa hytta

- Vite at det er trygt & dra pa tur
. TT ma jobbe for & sette de
riktige forventningene

De vi mater utnytter seg av bade
neermilioet og fiellet

Fele seg velkommen pa hytta
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TIDSKLEMMA

Det er for mange et stort steg & komme seg

ut pé lengre turer. Selv om de som var pa
Gijevilvasshytta har tatt dette steget, kjenner de
seg igjen i situasjonen hvor de ikke kom seg
av sted. Tidsklemmma har mye av skylden, samt
det & kjenne til hvilke muligheter man har.

NARMILJGET

Né&r man ikke kommer seg pa fielltur er det fint
med turer i neermiljget. Neerturer og langturer
kan derfor utfylle hverandre pé en god méte.
De som har mindre barn ensker ogsa en ek-
stra sikkerhet for de drar pa lengre turer.

AKTIVITETER

| hele vinterferien arrangerte Barnas Turlag
aktiviteter for barna. Dette var stor stas for de
smé og ga oppholdet en ekstra dimensjon. For
noen familier har det blitt en tradisjon & komme
til Gjevilvasshytta i ferien.

A gjere morsomme aktiviteter og treffe nye folk
er en god motivasjonsfaktor for & komme seg
ut. Det & skape tradisjoner som ung for man
flytter hjemmefra er ogsa viktig. Mange finner
tilbake til turgleden pa ulike stadier i livet.

&€ Opplevelsen for barna i dag var unik.
Det er noe de vil ta med seg videre!

TUROPPLEVELSEN

Pa lengre turer blir turopplevelsen og me-
stringsfelelsen gjerne enda storre. A klare noe
man kanskje ikke trodde man klarte & gjen-
nomfare er en god folelse uansett alder.

€€ Jeg s stolthet lyse i hele ansiktet nar
de kom frem.

I tilegg glemmer man klokka og kobler av pa
en helt annet méte enn i byen. Flere av gjest-
ene nevnte ogsa det sosiale aspektet i fiellet.

Man snakker sammen pé en helt annen mate
nar man kommer opp i heyden.

€6 Ueg ville veert sur hvis jeg
ikke kom meg pa fiellet.

En av gjestene nevnte at malet burde veere &
f& flest mulig ut pé tur. Da vil folk automatisk
benytte seg av tilbudet (hytter og ruter).



FRIVILLICHET I TT

Noen viktige punkter som kom
frem:

« Dugnad tar mye tid

. A bidra gir et sterkere eierskap til
organisasjonen og hytter/ruter

- Man méa fa noe igjen for arbeidet

. TT ma sette de riktige forvent-
ninger

 Skal dugnad veere lands-
dekkende?

« Fin mulighet til & oppleve nye
steder/turmal

« Hvordan vil dugnadsanden veere
om 20 ar?

TIDSKLEMMA

Flere vi snakket med nevnte at det kunne veert
hyggelig & veere med pa dugnad, men at det
tar for mye tid. Det er for mange vanskelig nok
fra for & f& tida til & strekke til.

&€& Nar jeg blir pensjonist har jeg tid til
dugnadsarbeid.

HOMOGEN GRUPPE?

Det er ogsé en oppfatning av at det stort sett
er eldre personer som driver med dugnadsar-
beid. Hvordan skal man klare & tiltrekke andre
aldersgrupper til & bidra?

&€ Det er vel ikke s mange unge folk som
driver med dugnad og frivillig arbeid.

MOTIVASJON OG FORVENTNINGER

En av de vi snakket med var med péa en
dugnad med en baktanke om & se Finnmarks-
vidda. Selv om man er pa dugnad er man

jo ute i naturen og har mulighet til & oppleve
nye steder. Noen dugnader er ogsa fysisk
krevende, noe som det bar veere opplyst om
pé forhand. Samme person nevnte ogsa et
flott dugnadssystem i England, hvor man kan
velge dugnad fra en katalog. Opplegget var
veldig populeert og det kom til og med folk fra
utlandet for & delta.

DUGNADSANDEN | FREMTIDEN

Dugnadséanden er selve kjernen til turistfore-
ningen. Hvordan skal man kombinere dug-
nadséanden og tradisjonene med det a leve
opp til medlemmenes forventninger og krav il
tilbudet? Flere tok ogsé opp spersmaélet om
dugnadsénden vil veere like sterk om 20 &r.
Vil neste generasjon ha samme interesse for
frivillig arbeid pé fritiden? Er man like villig til &
gi av sin fritid i tidsklemma?
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INNSIKT - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

A starte uten et bestillingsverk og en problemstilling har gjort at innsiktsin-
nhentingen har vaert noksa bred. Vi har utforsket et bredt og variert tiloud
gjennom blant annet arrangementer og tur til betjent og selvbetjent hytte.
Innsiktsinnhentingen har resultert i et godt innblikk over helheten i tjeneste-
leveransen. Selve innsiktsinnhentingen har vi fokusert pa & holde kvalitativ.
Vi har ensket & sette oss inn i hva folk tenker samt finne ut hvilke behov de
har.

INKLUDERING AV TT OG MEDLEMMER

For & skape en god tjeneste handler det for designeren om & sette seg inn
i ienesten béade fra brukerperspektiv og organisasjonsperspektiv. Det har
vaert interessant & inkludere bade medlemmet og TT i innsiktsinnhentin-
gen, da dette er personer som har sine tanker om tjenesten og det er av
verdi for oss & here deres meninger. Vi har giennom hele prosjektet veert
nysgjerrige og stilt mange spersmal. For TT har vi introdusert & se pa egen
tieneste med nye oyne gjennom et brukerperspektiv. Det at vi kommer
utenfra og gjer oss tanker om tjenesten deres kan ogsa veere forfriskende.
Arbeidet med kundereisen har snudd tankegangen internt, fra & tenke
funksjonelt til & tenke p& hva medlemmene trenger.

A gjere innsikt handler om & se, hare og vaere kunden, og sette seg inn

i et domene man senere skal skape ideer innenfor. Man skal bade forsta
tjenesten, men ogsa omstendighetene den leveres i. A forsta brukerbehov
er avgjorende for designeren slik at man kan designe gode lasninger. Det
handler om & vaere en god Iytter, men det kan vaere vanskelig & avdekke
behov da man ma se bak det folk sier. Det har ogsé veert et tjienest-
edesignprosjekt i seg selv a fasilitere all innsiktsinnhentingen da vi har
planlagt aktiviteter med tanke pa opplevelsen til akterene for, under og et-
ter. Eksempelvis har vi til de ulike workshopene utsendt invitasjoner, tenkt
pé selve giennomferingen og sendt oppsummeringer i etterkant.

DOKUMENTASJON

Innsikten har vi dokumentert underveis i prosjektet, noe som har veert ny-
ttig for & kunne finne tilbake til tankene vare. Tjenestedesign er komplekst
sa det er viktig & skrive ned refleksjonene nar man har dem friskt i minne.

ADMINISTRATIVE OPPGAVER

| starten av oppgaven gikk mye av tiden til administrative oppgaver som a
skrive mail. Dette fordi tidspunkt, aktiviteter og mennesker skulle koordi-
neres. Det har veert utfordrende & gjere innsikt utenom tursesongen til TT,
som hovedsakelig er i sommerferien. Aktivitetene har vi matte gjore etter
hvert som vi har fatt muligheten til & vasre med pa dem, fremfor nar det har
veert mest hensiktsmessig i prosessen.

Oppsummerende kan vi si at TT har et unikt tilbud, og at de vi har snakket
med er positive til Turistforeningen. Det har derfor veert vanskelig & finne ut
hvor skoen trykker og hvor det har skurret i tienesteleveransen. Likevel sa
vi muligheter til forbedringer som vi kunne ta med oss videre i arbeidet.

Neste steg i prosessen var & samle tankene, finne sammenhenger og vis-
ualisere dem slik at vi kunne formidle det videre til akterene involvert. Hva
har vi egentlig funnet ut og hvor kan vi som designere bidra”?
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ANALYSE






INTRODUKSJON TIL ANALYSEFASEN

FRA 'NFORMASJONSHAV.T'L SYSTEM o Et av de viktigste resultatene fra analysen ble
Etter en spennende periode med innsiktsinn- et innholdsrikt oversiktskart som tar for seg
henting satt vi igien med et hav av informas- dagens tieneste bade fra turgaerens og den
jon og tanker. Mange spersmal var besvart, frivilliges stasted. Kartet ble et viktig kommu-
samtidig som nye stadig dukket opp. Un- nikasjonsverktoy i den videre prosessen.

derveis i innsiktsfasen ble funn dokumentert
og visualisert, men for & fa en oversikt over all
informasjonen ble det viktig & gjere en ordentlig
analyse av alt materialet.

P& den maten kunne vi trekke koblinger
mellom de ulike funnene og se nye sam-
menhenger mellom mulighetsomradene som
hadde utpekt seg i lopet av innsiktsfasen.

Sette innsikten Hovedfunn
i system /’
—> Oversiktskart
\\ Retningsvalget: A bidra

INNSIKT ANALYSE
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HOVEDFUNN

Gjennom de ulike aktivitetene vi giennomferte i innsiktsfasen identifiserte vi
béde positive og negative aspekter ved dagens tieneste, samt utfordringer
og muligheter for fremtiden.

P& de neste sidene er de viktigste og mest relevante funnene presentert.
Funnene angér medlemskapet og Turistforeningens tiloud, hvilke ut-
fordringer og muligheter som ligger i det & ga pé tur, samt organisering og
deltakelse i forbindelse med dugnad og det frivillige arbeidet.

NEGATIVTE FUNN 0G UTFORDRINGER
POSITIVTE FUNN O0G MULIGHETER



MEDLEMSKAPET

TURGLEDEN SOM DRIVKRAFT

Turgleden og opplevelsen man har pa selve turen er for
mange drivkraften til & komme seg ut. Hva som repre-
senterer turglede er veldig individuelt og hva folk ensker &
oppna ved & ga pa tur varierer fra person til person.

MEDLEMMENE ER FORN@YDE MED TILBUDET

Medlemmene er stort sett forneyde med Turistforeningens
tilbud og knytter positive opplevelser og erfaringer bade til
hytteoppholdet og arbeidet som gjeres i forbindelse med
rutenettet.

AMBASSAD@RER

De som bruker TTs tjenester og formidler tilbudet og tur-
gleden videre er den beste markedsferingen. TT onsker
derfor flere ambassaderer som kan bidra til at flere kom-
mer seg ut pa tur og bruker hyttene og rute-nettet.

HAV AV MULIGHETER 0G NYE AKT@RER

Det er mange aktiviteter og tilbud som kjiemper om
fritiden var. Det kommer stadig flere akterer som tiloyr tje-
nester innenfor friluftsliv og naturopplevelser. Dermed far
Turistforeningen sterkere konkurranse fra bade eksister-
ende og nye kommersielle akterer.

MEDLEMSKAPET ER KUN EN @KONOMISK FORDEL

Mange fornyer ikke medlemskapet dersom de ikke bruker
tilbudet eller ikke vet om man skal benytte seg av det i
naermeste fremtid. Rabatter ved overnatting pa hytter er
for mange den viktigste grunnen til & vaere medlem.
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A GA PA TUR

ST@RRE TUROPPLEVELSE 0G MESTRINGSF@LESLE
Kommer man seg lenger til fiells blir bade turopplevelsen
og mestringsfelelsen storre. | tilegg glemmer man klokka
og kobler av p& en helt annet mate enn i byen.

TIDSKLEMMA

Vi leverer i en tid hvor omgivelsene krever mye av 0ss
enten det er pé jobb, skole, studier eller fritid. For mange
er det derfor en utfordring & finne tid og krefter til & dra pa
en lengre tur.

LENGRE TURER KREVER MER

A dra pa en lengre tur krever mer av bade tid, erfaring,
kunnskap og utstyr. Dermed eker terskelen for & komme
seg ut pa tur. Mange feler de ikke har det som skall til
verken fysisk eller praktisk. Derfor kan turen lett bli ned-
prioritert.

FALLER FRA | PLANLEGGINGSFASEN

Selv om mange har et enske og en motivasjon til & dra
pa tur er det mange som faller fra i det @yeblikket turen
blir en realitet. Dette kan blant annet skyldes utfordringer
i forbindelse med transport, finne turpartner eller man-
glende utstyr.

MANGE FORBLIR TURGAERE | NERMILJ@ET

P& grunn av at lengre turer krever mer er det mange

som aldri kommer i gang. Det finnes mange potensielle
langturgéere som er aktive i neermiljget og som er glad i &
tilbringe tid ute og veere i fysisk aktivitet.



DUCNAD OG DET FRIVILLIGE ARBEIDET

POSITIVT A VERE FRIVILLIG

De som er frivillige i dag er fornayde! De feler de bidrar il
fellesskapet, at de far muligheten til & vesre ute i na-
turen og veere i fysisk aktivitet, samt at de far et sterkere
eierskap til omradet og hyttene. Det finnes ogsa mange
potensielle frivilige som allerede er aktive turgéere som
bare trenger et lite dytt for & kunne bli med & bidra pa en
eller annet méate.

FRVILLIG ARBEID ER EN STOR STYRKE

Det frivillige arbeidet er den storste styrken til Turistfore-
ningen og er pa mange mater baerebjelken i organis-
asjonen. For & tilby en god tieneste er man derfor helt
avhengig av alle dugnadstimene som blir utfert hvert ar.

KREVENDE A ORGANISERE DUGAND

For TT er det utfordrende & planlegge og gjennomfere
dugnader. Det krever mye tilrettelegging rundt rekrutter-
ing, organisering av arbeidsoppgaver og forberedelse

av materialer og utstyr. Det er ogsa viktig & sikre en god
opplevelse for deltakerne nar man organiserer en dugnad.

LITE KJENNSKAP TIL MULIGHETENE FOR FRIVILLIG ARBEID
Ikke alle medlemmer kjenner til mulighetene for & bidra i
organisasjonen i dag. Man ma i stor grad veere den som
viser interesse og aktivt oppseker informasjon. Noen ser
ogsa pa dugnadsgruppa som intern og det kan veere
vanskelig & komme innenfor miljget der informasjonen blir
delt. Det frivillige arbeidet blir heller ikke markedsfert pa lik
linje som tilgang til hytter og rabatter.

H@Y TERSKEL FOR A BLI FRIVILLIG

For mange medlemmer kan det vaere en hoy terskel

a bli frivillig i TT og bli med péa dugnad. Det kan vaere
utfordrende nok & komme seg ut pa tur og mange av de
samme utfordringene som hindrer at man kommer seg ut
gjelder ogsa for & bli frivillig.



KARTLEGGING AV MULIGHETSOMRADER

| lopet av innsiktsfasen var det tre omréder
som etter hvert pekte seg ut og som hadde
potensiale for spennende vinklinger for det
kommende arbeidet. Omrédene baserte seg
bade péa den innsikten vi hadde samlet gjen-
nom de ulike aktivitetene, samt TTs verdier og
onsker. For & f& en bedre oversikt over hvilke
funn som er knyttet til de ulike mulighetsom-
radene lagde vi en tabell som er presentert her.

FORSTERKE MEDLEMSKAPET

MERVERDI OC TILHZRIGHET

DACENS SITUASJON FOR TT

TT onsker flere medlemmer
TT ensker ambassadarer
TT onsker lojalitet

Srroecss
Fokuserer p& & selge et tilbud
Mange ser kun den gkonomiske fordelen
@ Kun medlem det &ret man gar tur
DAGENS SITUASJON FOR )U\ Kjoper tilgang pd hytter
MEDLEMMET )
JL Vil stotte en god sak

De som bruker tilbudet er fornayde

Folge opp medlemmet
Vise mer personlighet

HVA MA TT GJ@RE? NS .
? Veere en del av hele reisen
' Veere aktuell for medlemmet
Inkludere medlemmet i sterre grad
HVA OPPNAR TT? Flere ambassaderer og lojale medlemmer

Flere som bruker tilbudet

HVA OPPNAR MEDLEMMET?

Fole seg velkommen
Aktuelt tilbud

Mer igjen for medlemskapet
Fellesskap

HVA LURER VI PA?

D € W

Hva skaper tilherighet?

Hvordan skape merverdi for medlemmet?
Blir vi mindre lojale i fremtiden?

Hvilken betydning har TT gjennom aret?



FRA NARTUR TIL LANCTUR

DUCNAD OG FRIVILLIG ARBEID

FRA TANKE TIL HANDLING

BIDRAG OG FELLESSKAP

TT ensker a fa flere ut pa tur
@kt fokus pa folkehelse

Potensielle langturgéere blant de som gér pa

nasrturer

TT onsker flere frivillige

Krevende & organisere dugnadsarbeid
Frivillig arbeid er selve baerebjelken
Det finnes potensielle frivillige

Tidsklemma

Lengre turer krever mer

(tid, erfaring, kunnskap og utsyr)
Hoy terskel

Prioritering

De som bruker tilbudet er fornayde

Tidsklemma er en utfordring
Dugnadsgruppa oppfattes som intern
Lite kiennskap til mulighetene

Hoy terskel & vise interesse

Vanskelig & komme innenfor

Dérlig informasjonsflyt

Dagens frivillige er forneyde

Inspirere

Motivere

Sette riktige forventinger og svare til disse
Formidle turopplevelsen og turgleden

Tilrettelegge og informere
Gjore det mulig & bidra pa ulike niva?
Skape rift om dugnader (ala festival)

Flere som gar péa tur og bruker tiloudet
Farer tradisjoner inn i fremtiden

Flere frivillige
Mer arbeidskraft

Starre turopplevelser
Mestringsfolelse
Innfridde forventninger
Ser flere muligheter

Flere valgmuligheter
Lettere & bli frivillig
Sosialt
Turopplevelse

Hva er den storste terskelen?
Hva gjer det lettere & komme seg ut?

Er dugnad skremmende?
Dugnad = eierskap?
Dugnad = flere turer?
Generasjonsskifte?
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OVERSIKTSKART

En mate & samle innsikt og skape et hel-
hetsbilde av tjenestesystemet med utgang-
spunkt i medlemmet.
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OVERSIKTSKARTET

INNSIKT | SYSTEM

Gjennom & kategorisere innsikten pa ulike mater fikk vi en slags oversikt,
men vi gnsket samle all innsikten slik at det skulle bli lettere & oppdage
sammenhenger i det materialet vi hadde opparbeidet oss. Tidligere hadde
vi sortert etter temaer og kategorier, men vi ensket & se det hele som en
reise fra medlemmets perspektiv. Derfor utviklet vi et oversiktskart. Det

tok tid & finne en god méate & visualisere innsikten pa og kartet gikk derfor
gjennom flere iterasjoner. Informasjon ble gradvis lagt til og koblinger
mellom funn ble identifisert. Selv om det tok tid & utvikle kartet var dette en
veldig nyttig méte & fa oversikt over innsikten og vi felte vi fikk mye igjen for
arbeidet. Det viste seg senere & bli et godt kommunikasjonsverktay.

GIGA MAPPING

A lage dette oversiktskartet har mange likheter med Giga-mapping.
Giga-mapping blir trukket frem som en metode innenfor systemorientert
design (Sevaldson, 2014). Dette er en metode hvor man gjennom visual-
isering med tekst og tegning prover & kartlegge et domene. | metoden er
design og analyse overlappende og det er viktig & bruke det utforskende
og ikke la den indre designeren ta over for tidlig i prosessen. | var Gi-
ga-mapping har vi samlet all informasjonen innhentet i innsiktsfasen for &
f& oversikt over tjenestesystemet. | tillegg har vi spesielt fokusert pé & fa
frem relasjoner i tienestetilbudet.

&€ GIGA-mapping is a design process on its own (Sevaldson, 2014)

HVORDAN HENGER ALT SAMMEN?

For & lage kartet tok vi utgangspunkt i brukerreisen som rammeverk.
Kartet tar i hovedsak for seg dagens tjeneste fra turgderens stasted og
viser hva som skjer far, under og etter en tur (redmerket sti i fiellet). | tillegg
til handlingene i reisen er problemer og utfordringer inkludert, samt positive
0g negative opplevelser medlemmet har underveis. Turistforeningens
utfordringer og styrker er ogsé inkludert i de ulike stegene i reisen.

Det & gé pa tur er en aktivitet man gjerne repeterer. For & illustrere dette
fant vi ut at det ble hensiktsmessig & lage kartet som en sirkel.

Fordi vi ensket & bruke kartet til & se koblinger mellom de tre mulighetsom-
rédene vi hadde identifisert i innsiktfasen, inkluderte vi det frivillige arbeidet
i en egen sirkel. Det & veere med pé dugnad er en egen reise i seg selv.
Ved hjelp av kartet kunne vi dermed enkelt se likheter og forskjeller mellom
de to reisene og trekke koblinger mellom dem.

Kartet vil bli forklart i mer detalj pa de felgende sidene. Se vedlegg 1 for en
fullstendig versjon av kartet (Vedlegg 1- Oversiktskartet).

0. DOag go- 90 -
EE?CPQ 5 pogg 5 0 %0 \f
[w] a a
a oooo 200 g

Innsikten ble sortert og kategorisert i flere steg og iterasjoner; fra post-it-
kaos til et oversiktskart.
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AGAPATUR

Den ytterste sirkelen tar for seg aktiviteten
“4 ga pa tur pa redmerket sti”. Den illustrerer
de ulike stegene og handlingene medlem-
met gar gjennom far, under og etter en tur.
Den illustrerer ogsé hvor folk ofte faller fra i
reisen. Mange kommer aldri i gang, mens
andre gar kun pa tur i neermilioet. Dersom
det er en interesse for tur ser vi at det er to
steder folk detter av. Den ene gjelder selve
prioritering av & gé& pé tur, mens den andre
handler om praktisk planlegging som valg av
tidspunkt, transport og utstyr.

A VERE FRIVILLIG

Den neste sirkelen tar for seg det frivillige
arbeidet. Her er ogsa de ulike handlingene
og opplevelsene illustrert. Jo neermere man
kommer sentrum av sirkelen jo naermere
kommer man kjernen til DNT. De som er
med som frivillige har en sterkere tilknytning
til organisasjonen.

TURISTFORENINGEN

Den innerste sirkelen representerer Turist-
foreningen og er selve kjernen. Her finner
man de ansatte og ildsjelene som virkelig
brenner for organisasjonen. Naturopplevels-
en er sentral og alt i organisasjonen bygger
péa denne.
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TO TERSKLER

Under innsiktsfasen kom det frem at det finnes to terskler;
en for & i det hele tatt ga pé tur og en for & bli frivillig. Har
man klart & komme over den forste terskelen og er i gang
med & g& pé tur er det med andre ord en ny terskel for &
bli frivillig. Det viste seg at terskelen for & bidra i organisas-
jonen ikke har veert like tydelig for de ansatte i Turistfore-
ningen.

Selv om det er to ulike terskler har de likevel mye til felles
0g Vi har identifisert mange av de samme utfordringene

i begge reisene. Her kan tidsklemma, et stort spekter av
valgmuligheter og prioritering av fritid trekkes frem. | tillegg
gér de positive opplevelsene og motivasjonsfaktorene
igien i begge sirklene, slik som turglede, mestring, det &
veere i aktivitet og koble av i hverdagen.

Det som er interessant er at de som har klart & komme

over terskelen og er aktive i de to respektive sirklene er
veldig forneyde, bade med turopplevelsen og tilbudet til
TT. Vi stilte oss derfor spersmalet om hvordan kan man
fa& flere til & komme over terskelen slik at de kan ta del i

denne positive opplevelsen.
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KOMMUNIKASJONSVERKT@Y

Det var viktig for oss at kartet ga en god oversikt over all informasjonen vi
hadde samlet, men ogsa at vi kunne bruke kartet som et kommunikas-
jonsverktay i den videre prosessen.

Kartet ble blant annet brukt i workshops og samtaler som et verktoy for
a formidle innsikten videre til akterene. Ved & skape en felles forstéelse
av dagens situasjon og fremtidens utfordringer dannet vi et godt diskus-
jonsgrunnlag. Det ble dermed lettere & inkludere TT i arbeidet. De ansatte
klarte a relatere seg til kartet og brukte det nar de for eksempel ansket &
forklare en situasjon eller papeke sammenhenger. TT syns kartet var en
ny og spennende mate & se pa det tilbudet de leverer og at det illustrerer
sammenhengen mellom medlemmene, organisasjonen og tilbudet.

IKKE TA REISEN FOR GITT

Selv om vi kartla dagens situasjon, var det viktig for oss at dette ikke ble et
grunnlag for hvordan det ber veere i fremtiden. Det er ikke gitt at dette er
den beste reisen for medlemmet eller den mest gunstige méaten a struktur-
ere tilbudet pa.

Kartet ble et samlet utgangspunkt for 8 komme videre i prosessen og et
startpunkt for & se péa forbedringer og den videre utviklingen. Vi identi-
fiserte blant annet tydelige skiller mellom de som bare benytter seg av
tilbudet og de som er med som frivillige. Hva skjer om man bryter opp rin-
gene? Hvordan kan personer i de ulike ringene og stegene i reisen pavirke
hverandre pa en positiv méate?

Neste steg i prosessen ble dermed & se pa hva som kan gjore TTs tje-
nestetiloud enda bedre og hvilke tiltak man kan gjere for & at reisen blir en
enda bedre opplevelse for medlemmene.
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ANALYSE - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

OVERSIKTSKARTET

Etter innsiktsinnhentingen startet vi & samle tankene vére. Fordi vi hadde
gjort s& mye forskjellig innsikt og snakket med mange mennesker har det
vaert en utfordring & samle og se sammenhenger i alt materialet vi har inn-
hentet. Arbeidet for & f& oversikt gjorde vi visuelt ved & lage et oversiktskart
som tok for seg de tre mulighetsomradene vi hadde identifisert. Kartet har
giennom analysen og videre prosess veert sveert viktig. Det fungerte bade
som en mate for oss & fa frem viktige funn og se sammenhenger, men det
fungerte ogsa som et diskusjonsgrunnlag hvor vi og TT fikk et felles refer-
ansepunkt. Kartet gjorde at vi kunne samle innsikten samt se fremover.

VISUALISERING

Ase pa medlemmets bruk av tjenesten gjennom et reiseperspektiv (for,
under og etter) fungerte godt. Spesielt nyttig var det & se pa reisen i en
sirkel. Det & g& en tur er ofte en gjentagende aktivitet som skjer om og om
igjen. Dette skiller tjenesten fra for eksempel kjop av forsikring, som man
kun gjer en gang. Sirkelen gjorde ogsa at TT sa pa tjenesten de leverer pa
en ny mate.

VEIEN VIDERE

Det utkrystalliserte seg noe fra analysen og innsikten begynte & gi mening.
Fra & sitte med mange ulike funn satt vi nd med et helhetsbilde av tjenest-
en, og sa muligheter til et fokusomrade og en avgrensning for prosessen
videre. De to tersklene vi identifiserte gjiennom analysearbeidet ble utgang-
spunktet for det videre arbeidet. Bade at tidsklemma er styrende for om
man kommer seg ut pa tur, men ogséa at det kan veere krevende a komme
innenfor systemet & vaere frivillig i organisasjonen. Vi har ogsa observert at
flere ser pa medlemskapet som kun en akonomisk fordel.
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INTRODUKSJON TIL FOKUSOMRADE

FRA TRE MULIGHETSOMRADER TIL ETT tradisjonelle dugnad og inspirerer til & tenke

I lepet av innsiktsfasen og analysen etablerte nytt bade rundt type bidrag og hvordan det

vi tre mulighetsomrader. Selv om vi s& verdi frivillige arbeidet kan organiseres.

i alle retningene var det pa tide & begrense

oppgaven. Basert pa innsikten og analysen FRIVILLIG ARBEID | DAG

var det spesielt en retning som utpekte seg, Etter at vi hadde tatt et valg om & fokusere
nemlig dugnad og frivillig arbeid. Det ble tatt et pa det & bidra i TT onsket vi & se nasrmere pa
valg om & avgrense oppgaven til dette temaet hvordan det er & vaere frivillig i dag og hvil-

og dette kapittelet tar for seg bakgrunnen for ke muligheter man har. Dette resulterte i en
valget. oversikt over hva man kan bidra med i dag,

ABIDRA
Fordi vi ansket & se pa det

et Service Blueprint over hyttedugnad samt
o ) et videreutviklet oversiktskart med fokus pa
frivilige arbeidet frivillig arbeid. Dette dannet grunnlaget for &

med nye oyne valgte vi & kalle retningsvalget & gtarte med idéutvikling som var neste fase i
bidra”. Dette begrepet fanger mer enn dagens prosjektet.

@A)

0
I
=

TRE MULICHETSOMRADER

L6
p%, oppgaven

Begrense 6 / Videreutviklet oversiktskart

—> Frivillighet i dag

@ \ Service Blueprint

RETNINCSVALG: A BIDRA
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RETNINGSVALGET

DUGNAD 0G FRIVILLIG ARBEID

Selv om vi s& potensiale for videreutvikling av alle retningene, var det
spesielt en retning som pekte seg ut, nemlig dugnad og det frivillige
arbeidet. Turistforeningen er helt avhengig av frivillige og frivillighet har veert
0g er selve kjernen i organisasjonen. Dugnadsarbeid er en av TTs viktigste
ressurser og er selve grunnlaget for driften. | veivalgsdokumentet for de fire
neste arene trekker TT frem at det ligger store ressurser i dugnadsarbeid
og at de derfor vil styrke arbeidet med & legge til rette for okt dugnadsinn-
sats (TT, 2013).

Det frivillige arbeidet fungerer i dag, men vi s& potensiale i & f& med flere
medlemmer og tenke nytt i forhold til dagens dugnadsoppgaver. | tillegg
sé vi forbedringspotensial i forhold til informasjonsflyten og formidlingen
av det frivillige arbeidet, samt organiseringen fra TT sin side. Det var med
andre ord et stort potensiale for & se videre pa denne retningen og vi folte
dette var et omrade hvor det var gunstig & benytte seg av tjenestedesign,
spesielt for & se videre pa bidraget fra medlemmets perspektiv.

FORSTERKE MEDLEMSKAPET

A gi medlemskapet en storre verdi kan skape bade gode opplevelser og
lojale medlemmer. Vi s& en mulighet for a klare dette giennom & fokusere
pé det frivillige arbeidet og det & bidra i organisasjonen. Ved & inkludere
medlemmet i storre grad kan man forsterke medlemskapet. Vi valgte
derfor ikke & kun se pa et forsterket medlemskap, men bruke det frivillige
arbeidet som en mulig inngangsport for & gjore medlemskapet til noe mer
enn kun en gkonomisk fordel.

FRA NARTUR TIL LANGTUR

Det & fa flere ut pa tur er hovedmalet til Turistforeningen og er noe hele
organisasjonen jobber med til daglig. Dette var nok retningen bade vi og
TT hadde sett oss ut fra starten av prosjektet. Dette omradet handler i stor
grad om markedsfering og ta tak i grupper som ikke bruker tilbudet i dag.
Vi s8 ogsé en mulighet for & fa flere ut péa tur ved & fokusere pa frivillighet,
nemlig ved at medlemmer kan bidra med formidling av turglede, turtips og
markedsfering i sterre grad.

AVSJEKK MED TT

For vi satte i gang for fullt med arbeidet med den nye retningen, hadde vi
et mote med daglig leder i TT hvor vi gikk giennom de tre retningene og
diskuterte valget. Dette gjorde vi for & ha TT med péa laget og for at daglig
leder kunne formidle retningsvalget videre til de ansatte i administrasjonen.
Selv om dette ikke var den retningen de opprinnelig hadde sett for seg, sa
de mange spennende muligheter ved & fokusere pa det frivillige arbeidet.

| etterkant av matet holdt vi ogsa en workshop med de ansatte hvor vi
forklarte retningsvalget og startet pa idéutvikling. Workshopen presenteres
i neste kapittel.

HVILKEN RETNING

HAR STERST HVORKAN VI

SOM DESICNERE
BIDRA MEST?

POTENSIALE FOR
VIDEREUTVIKLING?
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FRIVILLIG ARBEID I'TT I DAG

For & se péa hva frivillighet i TT kan veere i fremtiden var det viktig & kartlegge hva som allerede
gjeres i dag og hvordan dette oppleves fra medlemmet og de ansatte. De neste sidene tar for seg
det frivillige arbeidet i TT i dag.

OVERSIKT OVER DAGENS MULIGHETER
Det er mange oppgaver medlemmet kan bidra med i dag; alt fra & ta pa seg verv, veere turleder,

veere med pé dugnader eller ha ansvar for en rute i fiellet. Under er en oversikt over hva medlem-
met kan bidra med i dag. Den har blitt utarbeidet ved hjelp av TTs hjemmesider, samt workshops
og samtaler med TTs ansatte.

VERV OG KOMITEER

HYTTER OG RUTER

&8

STYREVERV

TT ledes av et styre bestdende av
frivillige valgte. De lager blant annet
handlingsplaner og budsjett.

GRUPPER OG KOMITEER

TT bestar av en rekke grupper og
komiteer som styres av frivillige.
Gruppene arrangerer turer og aktivi-
teter for medlemmene.

Valgkomiteen
Barnas Turlag
Veteranan
Ungdomsgruppa
Fjellsportgruppa

Eo

Y

!i

EDg

HYTTEDUGNAD

Vedlikehold bade utendars og inne i
hyttene (rundvask, rydding, maling,
snekring, vedhogst o.l.) Noen ganger
storre prosjekter.

RUTEDUGNAD

Dugnad med spesifikt tiltak:

for eksempel bygge bro, klopplegging,
oppbygging av ny rute o.l.

RODEANSVARLIG

Ansvar for en bestemt rute: oppgradere
merking og skilter, sette opp varder,
samt rydde unna busker og treer.

HYTTETILSYN

Tilsynspersoner som ivaretar og koor-
dinerer det meste av vedlikeholdet pa
den enkelte hytte.



ARRANCGEMENTER OG TURER

INFORMASJON OG MARKEDSF@RING

E28);

R ~

TURLEDER PA FELLESTUR

Ansvar overfor en gruppe medlemmer
pa arrangerte turer eller aktiviteter.
Krever turlederkurs i forkant.

ARRANGEMENTER

Hijelpe til pa arrangementer
For eksempel: Topp 7, Opptur,
Til topps og camper.

INTERNE ARRANGEMENT
Hijelpe til pa interne arrangementer
som 17. mai og jubileum.

e

UT

BILDER
Dele bilder til arboka, Sommer-GLEDE,
Vinter-GLEDE eller andre publikasjoner.

TEKST

Skrive tekster til publikasjoner som
arboka, Sommer-GLEDE og Vinter-
GLEDE.

INNSPILL PA FACEBOOK
Komme med innspill og kommentarer

pé Facebook.

KOMMENTARER PA UT.NO
Komme med turtips eller kommentarer

pa ut.no

MERKEKURS

Flere av dugnadene krever merkekurs.
Dette er grunnutdanningen for de som
onsker 8 bidra i arbeidet med tilret-
telegging, opparbeidelse og vedlike-
hold av DNTs ruter og stier i fiellet.

TURLEDERKURS

A veere turleder krever en turlederut-
danning. Den har til hensikt & formidle
kompetanse til & lede turer og kurs.
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HVA INNEBARER DET FRIVILLIGE
ARBEIDET | TRONDHJEMS
TURISTFORENING?




HVERT AR LEGGES DET NED TUSEN-
VIS AV DUCNADSTIMER | REGI AV
TT | FORM AV DELTAKELSE SOM

TURLEDELSE, HYTTE OG L@YPETILSYN,
STYRE OG KOMITEARBEID, SAMT DUG-
NADER PA HYTTE OG RUTENETT.



HANDLING

KONTAKTPUNKT

OPPLEVELSE

BACKSTAGE

HYTTEDUGNAD - SERVICE BLUEPRINT

Vi har veert i kontakt med medlemmer, frivillige og driftsleder i TT. Basert pa var innsikt i hvordan
dugnad i TT foregar i dag har vi laget en Service Blueprint over aktiviteten. Oversikten under viser
hvordan en hyttedugnad for en gruppe fungerer. Hyttedugnad er den type dugnad i TT som er
satt i system. Den innebeerer at TT, ved en dugnadsansvarlig, tilrettelegger for dugnad og at den
frivillige mater opp til et ferdig opplegg. TT betaler for kost, losji og transport. Oversikten tar for
seg den frivilliges handlinger, hva som fungerer/fungerer ikke og TTs handlinger for tilrettelegging.

VEKKE INTERESSE FINNE INFO MELDE INTERESSE VENTE BLI KONTAKTET
. ;; . (] E &
* 2
NETTSIDENE SENDE MAIL FA MAIL

Q

Gjerne pa besok
pé hytte eller pa
fellestur

W AtTTerute
i felten og
etterspor folk
til dugnad gir
en folelse av at
det er et behov
for hjelp

TT er ute i felten
og informerer om
dugnadsarbeid

turistforeningen.no

tt.no

? Dugnader for
2011 ligger ute
pa nettsiden

TT oppdaterer
hjemmesidene
med informasjon

> Merkedugnad
> Hyttedugnad

' FORMIDLING AV
o INFORMASJON

@ oy terskel
4 melde sin
interesse

®

...Det kan veere
ventid fra man
melder interesse
til dugnad
arrangeres

? Man kan miste
motivasjonen
for & bidra der-
som man ikke
blir fulgt opp

TT ma finne ut hva
de trenger dugnad
til. Avgjeres i en
komité. Baseres
pé informasjon

fra hyttetilsyn, vert-
skap og lignende.

Dugnad
planlegges

' STOR OPPGAVE A
o TILRETTELEGGE
FOR DUGNAD

Det blir sendt
ut en mail til de
som har meldt sin
interesse

? Kun de som
har meldt inter-
esse far denne
informasjonen

W Aveere med
péa dugnad
krever ingen
forkunnskaper

TT sender ut mail
med onske om
dugnad. Ofte infor-
masjon om hvem,
hva og hvor

TT mé felge opp
0g registrere de
som Vil veere med

' 12011 KUNNE
o MAN MELDE SEG
PA DUCNAD PA

TTNO




Service Blueprint er en méate & spesifisere og detaljere de individuelle aspektene av en tjeneste
(Stickdorn og Schneider, 2011). Som regel innebaerer det & skape en visuell skjematisk oversikt
som inkluderer bade brukerens og tjenesteleverandarens perspektiv. Oversikten tar for seg alt fra
interaksjonen med brukeren samt prosesser som skjer innad i bedriften. Et Service Blueprint kan
béade brukes til & dokumentere hva situasjonen er i dag, slik vi har gjort i kartet under, men det kan
0gsa brukes som utgangspunkt til & skape nye ideer.

UNDER ETTER
TRANSPORT OVERNATTE ARBEIDE TRANSPORT KOMME HJEM
G
O @ O @
L%
DNT-HYTTE GRUPPE MAILKONTAKT
¢
/ =
4 j’%?!#
Enten transport- Overnatting pa en Hyttedugnad Kontakten etter

eres man sam-
men eller moter
opp pé angitt
sted

W Godtgjerelse

hvis man kjorer

selv

TT organiserer
transport

av TTs hytter

W Natur-

opplevelse

@ Ciratis kost og

losiji

TT betaler for kost,
transport og losji

gjeres som regel
som en gruppe

W Sosialt

W Bra organisert
der alt ordnet
pa forhand

W Fér et annet
syn pa alt
arbeidet som
legges ned

P& dugnad er
det alltid med en
dugnadsleder.
Enten driftsleder
eller hyttetilsyn

TT organiserer
transport

dugnad gjeres
over mail

@ De som gjer
dugnad foler
et ansvar -
bygger opp en
varde dersom
man ser den
er rast

TT rapporterer inn
dugnad til oversikt

W TTinviterer
alle som har
veert med pa
dugnad i lepet
av aret pa
juleavslutning
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FRA DUGNAD TIL BIDRAG

REAKTIVERE DET FRIVILLIGE

Selv om vi hadde tatt et valg om & fokusere pa dugnad og det frivillige
arbeidet i TT, ansket vi ikke & lase oss for mye. Turistforeningen er en
organisasjon som har lang historie og det er lett & henge seg opp i dagens
situasjon. For & apne opp tankegangen rundt frivillighet ensket vi & kalle
retningsvalget "A bidra”. Dette begrepet fanger mer enn dagens tradis-
jonelle dugnad og inspirerer til & tenke nytt bade rundt type bidrag og
hvordan det frivillige arbeidet organiseres.

HVA MENER VI MED A BIDRA?

Med & bidra mener vi at medlemmene gjor noe frivillig for organisasjonen,
enten det er store eller sma oppgaver. Det vi gnsker & oppna er at med-
lemmet pa en eller annen méate gir noe av seg selv som kan gi verdi enten
til en selv, Turistforeningen eller andre medlemmer. Ved & gi medlemmene
en sterre plass i organisasjonen kan man skape en sterkere tilknytning til
organisasjonen og turgleden. Mélet er i & invitere medlemmet inn i organis-
asjonen i sterre grad og fa flere til & bidra.

Bidraget trenger ikke nedvendigvis gi TT en verdi i form av arbeidskraft,
men kan komme andre medlemmer til gode eller for eksempel fore til at
flere kommer seg ut pa tur. Bidraget kan variere bade i innhold og varighet
slik at flere har lyst og far mulighet til & bli med.

167



o
§

HVORFOR FOKUSERE PA

A BIDRA™?

A fokusere pa det & bidra i Turistforeningen kan veere gunstig bade for Turistforeningen og med-
lemmene. Pa de neste sidene vil vi ta for oss noen av fordelene vi ser kan komme som et resultat
av & trekke frivillighet frem i lyset og fokusere pa det & bidra.

AMBASSADZR

; ; FALLER UT AV
ORCGANISASJONEN

)L

STERKERE TILKNYTNING TIL ORGANISASJONEN
Ved & fokusere pa det 8 bidra kan TT gi
medlemskapet ekstra verdi og skape en
sterkere tilknytning til organisasjonen blant
medlemmene. Et onsket resultat er at man
tiltrekker seg flere medlemmer, samtidig som
man hindrer et frafall av eksisterende medlem-
mer. Mange melder seg ut og inn avhengig av
om de bruker tilbudet eller ikke. | stedet for

a kun markedsfere tilbudet, kan man i tillegg
fokusere pa& medlemskapet, slik at det blir noe
mer enn en gkonomiske fordel.

Dersom man klarer & f& medlemmene til &
bidra kan de fa en sterkere tilknytning til organ-
isasjonen og muligens et enske om & bli am-
bassaderer for Turistforeningen. P& den méaten
kan man na ut til flere, bdde medlemmer og
ikke-medlemmer. Medlemmene kan ogsa f& et
sterkere eierskap til organisasjonen og fole et
ansvar for hyttene og naturomrédene. Lojale
medlemmer er en stor ressurs for TT.

VERDI FOR BADE TT 0G MEDLEMMET

Det & gjere noe frivillig for en organisasjon man
er en del av kan gi stor verdi. Frivillig arbeid gir
utbytte bade for medlemmene som bidrar og
for TT. Hvilken verdi medlemmet sitter igjen
med varierer fra person til person, men kan
blant annet veere en meningsfull fritid, sosialt
fellesskap, f& veere ute i naturen og bli kient
med nye mennesker med samme interesser.
Mange fér ogsé inspirasjon til & dra pa enda
flere turer om de er frivillige.

Ved & fa flere til & bidra kan flere medlemmer
ta del i det positive som frivillige er en del av i
dag, samtidig som TT far mye verdifullt tilbake.



AV OG FOR MEDLEMMET

0

DNT-MEDLEMMER

BIDRAGET

REAKTIVERE DET FRIVILLIGE

Frivillighet er selve kiernen i DNT, men nar
tilbudet stadig blir mer profesjonalisert kan det
frivillige arbeidet som blir lagt ned bli mindre
synlig for medlemmet. Dersom man synliggjer
arbeidet i storre grad ser medlemmene at tilbu-
det de bruker er til stede fordi andre har brukt
av sin egen fritid pa & holde tjienesten ved like.

POTENSIALE | MEDLEMMENE

Det er et stort potensiale i alle medlemmene
i organisasjonen. Om man klarer & f& de med
er de en stor ressurs for TT. Mange medlem-
mer sitter pad mye engasjement, erfaring og
kunnskap som kan benyttes og deles med
andre medlemmer. Vi har sett at det finnes
potensielle frivillige blant de som allerede er
aktive turgéere, og mange trenger bare et lite
dytt for a bli med.

POTENSIALE | TYPE BIDRAG

Det er ogsa et stort potensiale i selve bidraget.
| dag forbinder mange frivillighet i Turistfore-
ningen med ukelange dugnader i fiellet (eks:
maling og stimerking), men kan medlemmene
bidra pa andre méater en dagens dugnadsop-
pgaver? Ved & tenke nytt rundt dugnad kan
man bade gjere det lettere og morsommere a
bidra.
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FRIVILLIG ARBEID

POSITIV OPPLEVELSE

Det & gjere noe frivillig kan veere en positiv opplevelse og gi mye verdi til
den som bidrar. Vi har oppfattet at de som er frivillige i Turistforeningen i
dag er veldig forneyde og feler de far mye tilbake for det arbeidet de leg-
ger ned. De foler blant annet at de bidrar til fellesskapet, at det er sosialt,
at de far positive tilbakemeldinger fra andre medlemmer og at de far et
sterkere eierskap til spesielle omrader og hytter. | tillegg far de veert ute i
naturen og veert i fysisk aktivitet.

TYPISK FOR DET NORSKE SAMFUNN

Det er en lange tradisjoner for frivillig arbeid i Norge. | 2004 ble ordet
dugnad karet til Norges nasjonalord av NRK. Frivillighet er en viktig del av
selvforstéelsen i det norske samfunnet og det er en sterk norsk tradisjon
for & stille opp for den som trenger det (St. meld. nr 34 (2012-2013)).

@KT FOKUS PA FRIVILLIGHET

| stortingsmelding nr. 39 (2006-2007) Frivillighet for alle, stotter regjeringen
aktivt opp om frivillig sektor, et levende sivilsamfunn og tiltak for & bidra til
okt deltakelse. Méalene er & bedre rammevilkarene til frivilligheten, ha okt
oppmerksomhet pé ressurser til lokal aktivitet og «lavterskelaktivitet», ink-
ludering og mangfold og & styrke kunnskap og forskning om sivilsamfunn
og frivillig sektor.

Regijeringens visjoner om frivillighet kommer blant annet fram i Regjering-
serkleeringen 2009-2013: «Frivilligheten gir folk muligheten til deltakelse
samtidig som den er viktig for & fa lest mange viktige samfunnsoppgaver,
og bidrar blant annet til bedre folkehelse og integrering.» (St. meld. nr 34
(2012-2013)).

For oss er det interessant & se videre pa det frivillige arbeidet, bade fordi
dette er fundamentet i organisasjonen, men ogsa fordi dette er en viktig
del av den norske tradisjonen. Det er spennende & se videre pa hva frivil-
lighet kan veere i fremtiden.
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OVERSIKTSKARTET MED FOKUS PA FRIVILLIG ARBEID

Den forste iterasjonen av oversiktskartet vi lagde hadde i stor grad fokus pé det & g& pa tur. Etter-
som vi valgte & avgrense oppgaven til & omhandle det frivillige arbeidet i organisasjonen inkluderte
vi i sterre grad dette i det eksisterende kartet slik at det fikk mer fokus pa det frivillige arbeidet.
Kartet ble viktig for & formidle retningsvalget og fremheve hvilke utfordringer man ma ta hensyn il
i det videre arbeidet. Iterasjon 1 og 2 av kartet er samlet i et oversiktskart i vedlegg 1 (Vedlegg 1 -
Oversiktskartet)

Mange kommer
aldrii gang

D Mel gut
ke bruker tilb
M
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Neertur og langtur
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4 folk til & bruke
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NOEN HOVEDPUNKTER FRA KARTET

KJENNE TIL MULIGHETENE

Bare det & komme pa at man kan bidra i Turistforeningen er ingen selvfelge.
For mange sitter det nok kanskje langt inne & i det hele tatt tenke tanken pa
at man kan bidra som frivillig.

TIDSKLEMMA

Folk flest og medlemmene har et aktivt liv hvor mange aktiviteter konkurrerer
om tiden var. Vi ser igjien mange av de samme utfordringene for & komme
seg pa tur som for frivillig arbeid. Tidsklemma er en realitet og det er vanske-
lig nok & fa til en skikkelig fielltur i lgpet av sesongen.

INFORMASJON 0G VISE INTERSSE

Nar det gjelder informasjon og kjennskap til tilbudet finnes jo dette, men
man ma aktivt oppseke og vise interesse for at dette er noe man har lyst til &
vaere med pa. A melde sin interesse kan vasre en stor avgjorelse & ta. Et ek-
sempel pa dette er en vi snakket med pa intervju som ikke hadde tenkt over
hvilke muligheter hun hadde til & bidra, men nar hun tenkte pa det virker det
jo koselig.

ORGANISERING OG HOLDNING

Nar det gjelder rekruttering til dugnad er det ikke bare & fa flest mulige friv-
ilige, disse skal organiseres, tas hand om og ikke minst gjere nytte for seg.
Det er et skille mellom det & kun markedsfere tilbudet versus det & inkludere
folk i en gjeng med likesinnede.

POTENSIELLE FRIVILLIGE

Det finnes potensielle frivillige som kan bidra pa ulike mater. Vi har sett at det
finnes potensielle frivilige som allerede er aktive turgaere, og de som bare
trenger et lite dytt for & kunne bli med pa noe sant.
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TILBUDET ER AVHENGIG AV FRIVILLIGHET

Det frivillig arbeidet er selve ryggraden i turistforeningens
virksomhet. Uten innsatsen fra frivillige hadde de aldri
kunnet opprettholde det store tilbudet og aktivitetsnivaet
som de har. Med andre ord er de som er med pa dugnad
og annet frivillig arbeid med pa a gjere det mulig for de
som er i den ytterste sirkelen & ga pa tur og benytte seg
av hyttene. Det er en tydelig kobling mellom det frivillig
arbeidet og en god turopplevelse.
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BIDRAGET MEDLEMMET

TURISTFORENINGEN



POTENSIALE | BIDRAG

AVGRENSET OPPGAVEN

Etter at vi hadde tatt et valg om hvilket omrade vi ensket & ga videre med,
fikk vi endelig avgrenset oppgaven. Det var fint & fa et mer konkret tema &
jobbe med, samtidig som det dukket opp nye sparsmal og tanker.

HVA 0G HVORDAN?

Etter hvert kom vi frem til noen kategorier under retningen “& bidra” som
vi onsket & se nasrmere pa. Dette var hva selve bidraget kan innebaere,
hvordan man formidler det til medlemmene og ansatte i organisasjonen,
samt hvordan TT skal organisere det internt. Under er kategoriene forklart
og noen av de sparsmalene vi tok med oss over i neste fase er trukket
frem.

BIDRAGET

Det finnes allerede muligheter for medlemmet & bidra i TT i dag, men
finnes det nye typer bidrag som kan gjore det lettere eller morsommere
a bli med, eller kan dagens bidrag gjeres pa nye mater? Frivillig arbeid
trenger ikke nedvendigvis veere dugnadsarbeid slik det er i dag, og vi ser
potensiale i & &pne opp for at medlemmet kan bidra pa andre mater i
organisasjonen. Bidragene ber veere varierende og tilrettelegges for ulike
typer medlemmer slik at flere kan veere med a bidra. Hva har egentlig
medlemmet lyst til & gjere og hva trenger TT hjelp til?

FORMIDLING OG HOLDNING

Hvordan TT fremstiller det frivillige arbeidet har mye & si for om man lyk-
kes. Hvordan man kommuniserer ut mot medlemmene og hvilkken holdning
organisasjonen har overfor det & bidra pavirker i stor grad interessen. Hva
trenger medlemmene av informasjon for a vite hva bidraget innebaerer?
Hvordan skal TT involvere og oppmuntre medlemmet, og skape et miljio
der man ensker & bidra?

ORGANISERING

For at man skal klare & ta imot flere bidrag er en effektiv organiseringen
internt i TT helt nedvendig. Hva skal de ansatte i TT gjere og hvordan skal
de kommunisere med hverandre? Skal TT organisere alt eller skal med-
lemmmene inkluderes i organiseringen?

KOMBINASJON SOM MA KLAFFE

For at man skal klare & f& medlemmet til & bidra er det mye som skal klaf-
fe; selve bidraget ma veere tiltrekkende, TT ma ha ressurser til & formidle
og organisere bidragene pa en god mate, samtidig som det treffer med-
lemmets egne ensker, ferdigheter og situasjon.
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FOKUSOMRADE - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

BREDT UTGANGSPUNKT

Masteroppgaven hadde et bredt utgangspunkt. Vi startet med & lete etter
mulighetsomrader for anvendelse av tjenestedesign i hele tjienestetiloudet.
Dette forte til vi brukte en del lengre tid pa & kartlegge og analysere enn vi
ville gjort dersom prosjektet hadde veert et bestillingsprosjekt med en klar
problemstilling. Gjennom analysen klarte vi & finne en spennende avgren-
sning hvor vi kunne anvende tjenestedesign. Det var godt & ha noe mer
konkret & fokusere pa, bade for oss selv, men ogsa for TT som ikke helt
hadde sett for seg hvor prosjektet skulle ende.

TENKE UTENFOR DE GITTE RAMMENE

Det var ikke gitt pa fornand at vi skulle jobbe med det frivillige arbeidet i
TT, og det var en spennende utfordring & finne frem til et fokusomrade pa
egen hand. Dette var en retningen verken vi eller TT hadde forutsett.

INVOLVERING AV TT

Vi ensket & involvere TT i retningsvalget for & sikre at vi hadde dem med
pé laget og at de ansatte i administrasjonen skulle fa eierskap til retningen.
Dersom prosjektet skal bli tatt videre etter vi er ferdig med oppgaven, er
det helt nedvendig at de har tro pa ideen og stetter avgjerelsene un-
derveis.

Vi brukte igjen visualiseringer og det nye oversiktskartet til & formidle
tankene og ideene vare. Dette hjalp oss til konkretisere det vi ansket &
formidle, slik at TT kunne forsta vére funn.

FRIVILLIG ARBEID

Frivillig arbeid er selve kjerne i Turistforeningen, noe som gjer retningen
ekstra interessant. Det at TT er en organisasjon som baserer seg pa
frivillighet gjer at tjenesten skiller seg ut fra andre akterer. Vi mener det kan
vaere en styrke & underbygge dette i enda starre grad og ser mye potensi-
ale i & utforske denne retningen.
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INTRODUKSJON TIL A SKAPE

IDEER BLIR TIL
Dette kapittelet presenterer hvordan ideene har
utviklet seg i farste del av idéutviklingen.

Det var i denne fasen at designferdighetene
virkelig ble brukt og at innsikten ble omformet
til konkrete lasninger. Vi hadde overbevist og
overrasket TT om at avgrensningen “& bidra”
skulle tas og det var na vi som designere skulle
overraske enda en gang ved & komme opp
med gode forslag til hvordan man kan lage
den beste bidraopplevelsen for bade med-
lemmet og TT. Underveis i idéutviklingen ble
ideene utbrodert, sortert og digitalisert i flere
iterasjoner for & serge for at ideene var relatert
til innsikten, analysen og problemomradene vi

avdekket i starten av prosjektet. Vi ensker &
skape en helhetlig bidraopplevelse ved & tenke
pa medlemmets behov og hva om skijer for,
under og etter medlemmet bidrar med frivillig
arbeid i organisasjonen.

INVOLVERING AV TT 0G MEDLEMMER

| denne fasen ble det arrangert to workshops.
En ble holdt med TT fordi det var viktig &
forankre ideene og retningsvalget hos dem slik
at vi hadde en felles forstéelse. Samtidig ville vi
here hva medlemmet tenkte om det “& bidra”
og arrangerte en workshop med medlemmer
for & f& innspill, ideer og tilbakemeldinger fra
dem.

IDEER

—

|deene sorteres,
videreutvikles,
utvelges

Utvalg av ideer
Sma bidrag
Bidraopplevelsen

ITERASJONER
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VI @NSKER A
SKAPE EN HELHETLIG
BIDRAOPPLEVELSE
FOR MEDLEMMET



UTGANGSPUNKT FOR IDEGENERERING

For vi begynte med & skape ideer innenfor retningsomradet “& bidra” ville
vi definere hva vi gnsket a fa ut av prosjektet videre. Slik hadde vi det
klarere for oss hva vi ensket & f& ut av ideene vi skulle skape og vi hadde
et mer konkret mal for idéutviklingen.

VI @NSKER A SKAPE EN HELHETLIG BIDRAOPPLEVELSE FOR MEDLEMMET VED A
FOKUSERE PA HVA SOM SKJER F@R, UNDER OG ETTER MEDLEMMET BIDRAR MED
FRIVILLIG ARBEID.

For & skape den fremtidige bidraopplevelsen inkluderte vi TT og medlem-
met i arbeidet med & utvikle ideer og konsepter. | denne fasen av prosjek-
tet var det viktig & fokusere p& medlemmets opplevelse og ikke bare tenke
pa den praktiske gjennomfaringen.

Rammene skulle utfordres og nye ideer og opplevelser skapes. Hva

kan medlemmene bidra med, hvordan skal TT tilrettelegge for bidrag og
hvordan skal man skape en god bidraopplevelse?

HVA KAN HVORDAN SKAL TT

BIDRAGET V/ARE? TILRETTELEGGE
FOR BIDRAG?
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IDEER SKAPES

Pa disse sidene vises en oversikt av hvordan ideene utviklet seg i ferste runde.

AVCRENSNING
A BIDRA

Det dukket opp mange ideer gjennom .

innsikts- og analysefasen av prosjektet

og disse ble visualisert pa idékort vi lagde \ D
i starten av prosjektet. Hver idé fikk en -
tittel, en tegning og en beskrivelse.

b=

Etter avgrensningen ble
alle ideene tatt frem og
evaluert. Noen ideer var
ikke lenger relevante for
prosjektet og ble ikke
WORKSHOP tatt med videre.

TT

]l

Nye ideer ble skapt og sortert
etter kategoriene: motivere,

formidle, ' bidra.

ormidle, organisere og bidra D D D D
WORKSHOP . ldeene ble utbrodert D EJ El
i | et w

oo

s

Bidraopplevelsen med
utgangspunkt i medlem-
mets behov ble visualisert
i et kart med fokus pa en
helhetlig opplevelse for,
under og etter bidrag i TT.




Ideene deles inn i fire
kategorier som ble laget
for & poengtere elementer
ok 0 vi kunne jobbe videre med
o uh -63 innenfor omradet “8 bidra”.

Ideene ble utbrodert
og digitalisert.

ARBEIDSM@TE
MED TT

Ideene ble koblet
mot analysen og
problemomradene
vi avdekket i
innsiktsfasen.
Hvilke ideer

svarer pa hvike
problemstillinger?
Dette ble gjort for & ™\,
kunne ta et valgom "
hva vi ville videre-
utvikle.

Ideene ble koblet opp
mot den fremtidige
bidraopplevelsen som SMA BIDRAG
tok utgangspunkt i
medlemmets behov.

De ideene som svarte
péa problemomradene
vi avdekket og som

UTVELGELSE OG best tilfredsstilte med-
AVGRENSNING | OPPGAVEN lemmets behov ble
tatt med videre.
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AVCRENSNING I OPPGAVEN
- A BIDRA

HVA KAN MAN BIDRA MED | DAG?

HVA FAR TT OG MEDLEMMET
IGJEN FOR A BIDRAY?

HVA ER BIDRAGET | FREMTIDEN?




WORKSHOP MED TT - A BIDRA

TTs lokaler

7 TT ansatte
Retningsvalg og tanker
om prosjektet videre

HVORFOR

Etter innsiktsinnhenting og analyse av funn var
det pa tide a presentere vare tanker for TT slik
at vi kunne fa tilbakemeldinger péa arbeidet vi
hadde gjort sé& langt. Vi arrangerte derfor en
workshop hvor vi inviterte alle ansatte i TTs
administrasjon. Vi presenterte en avgrensning
i oppgaven og workshopen markerte et skille
mellom utforskningsfasen og utviklingsfasen.

HVORDAN

Gjennom workshopen ensket vi & presentere
hva vi hadde funnet ut s& langt, samt starte &
tenke fremover pa hvordan prosjektet skulle
utvikle seg videre. Vi brukte en del tid pa &
presenterte fokusomradet “a bidra” slik at alle
skulle ha en felles forstéelse for hva vi gikk
videre med. Pa forhadnd hadde vi hatt et mate
med daglig leder hvor vi diskuterte alle de tre
mulighetsomradene.

| forkant av workshopen ble det sendt ut en
invitasjon som inneholdt en introduksjon til
avgrensningen “a bidra” slik at alle deltakerne
kunne sette seg inn i temaet pa forhand. Ved
a skape en felles forstéelse av situasjonen,
kunne vi sammen komme med ideer som
bade bygger péa brukerinnsikt og organisasjon-
ens mal.

| presentasjonen pa workshopen brukte vi
oversiktskartet som vi utviklet i analysefasen.
Kartet var viktig for & samle innsikten og for

a vise frem sammenhenger mellom mulighet-
somradene. Ved siden av kartet hadde vi ogsa
laget en presentasjon med en argumentas-
jonsrekke som forklarte hvorfor vi ensket & ga
videre med avgrensning “a bidra”.

RESULTAT
Hva vi fikk ut av workshopen:

> Felles forstéelse for retningen “A bidra”

> TTs tanker om verdien av det & bidra

> Oversikt over hva man kan bidra med i dag
> Tanker om fremtidig bidrag (hva og hvordan)

PLAN FOR WORKSHOP
« Introduksjon
« Presentasjon av innsikt
> Systemet
> Retningene
> Argumentasjonsrekke
> Hva vi mener med “a bidra”

- Hva far medlemmet ut av & bidra?
« Hva far TT ut av bidraget?
« Hva kan man bidra med i DNT i dag?

« Hva kan medlemmet bidra med i fremtiden?

REFLEKSJONER

Dette var en viktig workshop for & inkludere TT
i retningsvalget og presentasjonen gikk over
all forventning. Vi overrasket noe ved a velge
& se naermere pa frivilligheten i TT da dette var
noe de pa forhand ikke hadde sett for seg.

| etterkant av workshopen ble vi invitert til &
presentere prosjektet vart for styret i TT. Dette
var en tillitserkleering som vi satt stor pris pa.
Oversiktskartet vi hadde plottet ut pa forhand
ville TT gjerne beholde.

Vi merket ogsa at begrepet “a bidra” fenget
TT. Dette er et ord som apner opp for mer enn
dagens tradisjonelle dugnad og som er mer
inkluderende.

Resultatene fra workshopen var tydelig preget
av at deltakerne var TT-ansatte. Blant annet
fordi vi stadig diskuterte hvordan ideene burde
organiseres. Det er lett for de ansatte & fokus-
ere pa hvordan bidragene vil kunne gjennom-
fores i praksis, i form av arbeidsoppgaver og
tidsbruk.

Nesten alle TT-ansatte hadde mulighet til &
stille pa denne workshopen. Dette var bra fordi
alle fikk en sjanse til & fa innfering i retnings-
valget og det videre arbeidet. Vi merket ogsa
at de ansatte pa dette tidspunktet i prosjektet
skjonte mer av hva vi kunne bidra med og

hva som kunne veere mulige leveranser fra
prosjektet.

Se appendix for fullstendig plan for workshop,
workshop-materiell, invitasjon, oppsummering
og resultater.
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Dugnad Komiteer Ambassader
Praktisk arbeid Styreverv Kompetanse
Vedlikehold Turleder Turforslag
Rutemerking Instrukter Tekst og foto

Hyttetilsyn Kurs
Arrangementer

(Topp7, Opptur, Til topps)

Interne arrangementer
(Jubileumn, 17 mai)

Hytteservering

VERDIEN FOR MEDLEMMET OG TT

g

JI§

Gode opplevelser Arbeidskraft

Tilfredsstillelse Muligheter til &
realisere prosjekt/arrangement

Meningsfull fritid

Kompetanse
Sosialt fellesskap (blant medlemmene)
Status Markedsfering
(En ambassader er den
Historier beste markedsferingen)
Bli sett Legitimitet
Rekruttere andre Lojalitet
Tilhgrighet Samfunnsakter



IDEER
Ideene som kom frem under workshopen

SYSTEM FOR BIDRAG

« Oversikt over hva man kan bidra med
(medlem og organisasjon)

« Konkretisere oppgavene

- Fa bidraget og organiseringen til & klaffe

« Bekreftelse og umiddelbar tilbakemelding
dersom man tilbyr seg & bidra

. “Bidragskomité” bestaende av frivillige

TURLEDELSE 0G DELTAKELSE PA FLERE NIVA

« “Turvenn”

« Turleder for eldre

« Turlag, ressurspersoner lokalt

- Arrangementer (Topp 7, Til Topps osv.)

« Hyttebemanning + frivillige

« Turinformasjon

« Foredrag

- Synliggjere at man kan bidra i
markedsferingen

« Hjelpe til pa betjent hytte nér det er stor

pégang

REKRUTTERING

- Vervekampanie (tur og medlemskap)

- Ambassadgrkurs (informere om konkrete
oppgaver man kan bidra med)

- Betjeningen péa hyttene

« Turbutikken

« “Tamed en venn pa tur”

« Nye grupper pa tur

» Hvordan kan man som medlem bidra til
at en bestemt tur blir enda mer populeer?

- Oppfordre til at medlemmet deler

TT henvender seg til folk:
“Vi selger
friluftslivopplevelser”

Hvordan kommunisere at
medlemskapet er mer enn
en rabatt pa hyttene? At
medlemmet ikke bare er en
forbruker, men en bruker.

ABIDRA

- Utvide det & bidra. A bidra er et godt ord
som gjer at man tenker lengre enn dagens
dugnad. Man far brakt medlemmet inn pa et
hayere niva i organisasjonen. Ordet dugnad og
turleder kan veere skremmende.

- Lettere & bidra néar man innser at det ikke er
s& mye som skal til - det & bidra litt. Det kan
vaere vanskelig for medlemmet & se at man har
tid til & veere med pa dugnad/frivillig arbeid.

- Mange sma bidrag = stort bidrag. Dagens
oppgaver kan deles med andre. Noen tror at
man ma vaere i god form for & vaere med pa
dugnad, men & dele ut en t-skjorte pa arrange-
mentet Topp7 trenger ikke vaere sé krevende.

- Viktig at medlemmet foler at de far noe
tilbake for & bidra. Fole at de er til nytte.

ORGANISERING

- Dugnad er i dag ikke satt i system. Organ-
isering av bidrag og frivillighet kan veere en ut-
fordring. Ofte vanskelig for TT & vite pa forhand
hva man trenger av arbeidskraft.

> Det er en utfordring & konkretisere arbeid-
soppgaver. Folk er ikke interessert i & forplikte
seg pa generelt grunnlag.

> Det trengs en oversikt over hva det gar an &
bidra med i TT. Selv ikke ansatte har oversikt
over alle mulighetene for bidrag som finnes.

> Forstelinjen i TT ma veere klar over mulighe-
tene for bidrag for a felge opp medlemmet.
Viktigst er hyttene, turbutikken og turledere.

- Man ma tenke pa balansen mellom det &
gjere arbeid profesjonelt vs. frivillig arbeid.

HOLDNING/M@TET MED MEDLEMMET
> Utfordring & na ut til potensielle frivillige.

> Det er potensiale i & utvikle infrastrukturen
for & ta i mot de frivillige. | dag er det vanske-
lig & vite hva som er neste steg nar noen har
meldt sin interesse.

- Hyttene er et viktig kontaktpunkt som med-
lemmet moter pa tur.

- Inkludere medlemmet i informasjon og
kommunikasjon.



HVA KAN MAN BIDRA MED | DAG?
HVA FAR MAN IGJEN FOR A BIDRA?
HVA KAN MAN BIDRA MED | FREMTIDEN?
HVORDAN KAN MAN FA FLERE TIL A BIDRA?

BIDRAOPPLEVELSEN - FZR, UNDER ETTER




WORKSHOP MED MEDLEMMER - A BIDRA

3 DNT-medlemmer
Skape ideer

HVORFOR

Etter vi hadde fatt TTs perspektiv pa det &
bidra ensket vi & f& en bedre oversikt over hva
medlemmene kan tenke seg & bidra med i
Turistforeningen og hva som mé til for at man
skal gjere noe frivillig.

HVORDAN

Vi inviterte tre DNT-medlemmer til workshop
pé Institutt for Produktdesign for & skape ideer
og dele tanker rundet det & bidra. Sammen
med DNT-medlemmene ville vi vurdere dagens
muligheter for & bidra samt skape ideer for hva
fremtidens bidrag kan veere. Hvordan skal det
frivillige arbeidet veere lagt opp for at medlem-
met skal f& en best mulig opplevelse?

| denne workshopen fokuserte vi i hovedsak
pé to av prinsippene fra AT-ONE metoden;
behov (Needs) og opplevelse (Experience). For
at medlemmet skal enske & bidra er det ned-
vendig & se neermere pa hvilke behov de har
knyttet til frivillig arbeid og hva som skal til for
at behovene blir tilfredsstilt. En workshop med
fokus pé behov ser bade pa de emosjonelle og
de funksjonelle behovene ved en tjeneste. Det
er viktig & involvere brukerne pé dette stadiet

i prosjektet, i og med at man skal utvikle tje-
nesten pa medlemmets prinsipper (Clatworthy,
2013). Nar man gjer noe pé frivillig basis sitter
man ikke nedvendigvis igjen med noe fysisk
man eier etterpd, det er opplevelsen alene som
er i fokus, bade der og da, og falelsen man
sitter igjen med etterpd. Vi ensket & finne ut
mer om hvilke forventninger medlemmet har
og hva som skal til for at opplevelsen overgér
de forventningene.

| tillegg til & avdekke behov ensket vi & skape
ideer sammen med medlemmene. Vi onsket

a gjore dette som en workshop fordi det er
lettere & komme pé ideer i en gruppe. Ved &
veere flere samlet kan deltakerne bygge videre
pé hverandres ideer og man kan produsere en
mengde ideer p& kort tid (Eikhaug et al, 2010).

RESULTAT
Hva vi fikk ut av workshopen:

> En rangering av dagens bidrag

> Motivasjonsfaktorer for & bidra

> |deer til nye bidrag og forbedringer av
eksisterende

> Qversikt over viktige elementer i
bidraocpplevelsen: far, under og etter

REFLEKSJONER

Under workshopen med medlemmer ble
fokuset i mye sterre grad pa hva man kan
bidra med og hva man sitter igien med etterpa,
i motsetning til workshopen med TT hvor
deltakerne var mer fokusert pa organiseringen
og den praktiske gjiennomferingen.

Var hypotese om at medlemmene ikke har sa
god kjennskap til mulighetene for frivillig arbeid
i Turistforeningen ble nok en gang bekreftet.
Likevel var alle deltakerne positiv til det & bidra
i organisasjonen.

PLAN FOR WORKSHOP

« Introduksjon

« Oppvarming - Bli kjent

« Den typiske dugnadsarbeideren

« Hva kan man bidra med i DNT i dag?
Rangering av dagens bidrag

Motivasjon - Hvorfor bidra?

« Hva kan man bidra med i fremtiden?
« Hvordan kan man fé flere til & bidra?

« Ditt dremmebidrag
Bidraopplevelsen - Far, under, etter

Se appendix for fullstendig plan for workshop
og resultater.
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DUGNADSARBEIDEREN

Medlemmet beskriver dagens
dugnadsarbeider

Eldre menn
26-40 ar
Eldre ektepar - hobby

Omgjengelig
Har gammelt turutstyr

sy

RANGERING AV DAGENS BIDRAG

Vi lot deltakerne rangere dagens bidrag
etter hva de aller helst ville veert med pa.
Fullstendig resultat finnes i appendix.

78S VARE UTE
Gjennomgaende for alle del-
ﬁ takerne var at man forbinder
= Turistforeningen med det &
veere ute i naturen og vil derfor
ikke drive med ting som gjer
at man ma veere inne, som for
eksempel styreverv.

NOE MAN LIKER

Om man feler man mestrer ak-
tiviteten og feler man har noe
a bidra med er avgjerende.
F.eks: Dersom man ikke er flink
til & ta bilder er ikke dette noe
man gnsker & bidra med.

KREVER MYE

Mange av aktivitetene som

blir rangert som et gnske a
giennomfare er tidkrevende
aktiviteter som blant annet
krever kursing péa forhand. Eks:
Turleding og rutemerking.

/4

HVA MAN KAN BIDRA MED | DAG

Male T’er
Rutevedlikehold
Turleder
Hyttetilsyn
Beere mat
Klopplegging
Vedlikehold hytter

HVORFOR BIDRA?

Bo gratis, se nye steder

Veere ute, f& med andre ut

Det er hyggelig & bidra

God karma

LLeere bort noe/leere noe av andre
Bli kient med nye mennesker
Gode minner

HVORFOR IKKE BIDRA?

Slitsomt, et ork, latskap

Tar mye tid

Vet ikke hvordan

Tenker pa det som jobb. Er det goy?
Vanskelig & kombinere med jobb/familie

HVA TRENGER TT HJELP TIL

Spre hva de kan tilby
Markedsfering av turer
Rekruttere
Sma-oppgaver man kan gjere med en gang
Konkurranse
Selge en opplevelse
Turleding
Maling
Rutemerking
Lokal vaermelding

LA\
.
o
&
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FREMTIDENS BIDRAG

Deltakerne pa workshopen var med pé & definere hva som ber vaere fremtidens
bidraopplevelse i TT. Under vises en oppsummering av hva som kom frem.

Fulgt opp personlig
Info om nye muligheter
TT ma vise at de bryr seg

6 0
J

F& kurs, mat, £D )

kart, premie
Synliggjore )
utbyttet, Eierskap
dele =
bilder

Noe ekstra pa de
kjedelige oppgavene.

Et mal & jobbe mot,
ofre litt, fole at man bidrar

Dugnadsslipp
Konkurranse

TT méa selge en
opplevelse. Fa
frem hvor mor-
somt det er. Vise
det positive pa
forhand. De ma
vaere pa og sparre
om hjelp slik at folk
foler et behov.

Sosialt - med bade
kjente og ukjente.
Gijore noe sammen

som gruppe

Oversikt over hva som
kan gjores: Kalender,
rangere viktighet, vise
hva det innebeerer

Belonning til de som
melder seg tidlig.

Liten oppgave man
kan gjore med en
gang

] [<ontaktperson,

definerte oppgaver,
melde seg som
gruppe, hemmelig
oppdrag, fleksibelt
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HVA KAN VI TA TAK 7 DESIGNEREN TAR OVER

Etter & ha diskutert retningsvalget med béde medlemmer og TT samt
skapt ideer, var det pa tide for oss som designere & bearbeide alle tankene
og komme frem til gode forslag til lesninger for den fremtidige bidraopplev-
elsen. Det var viktig & inkludere béde organisasjonen og medlemmet, men
til slutt handler det om hvordan man som designer tar de riktige valgene
og skisserer den ideelle fremtiden for TT og medlemmet.

Problemer bilir til muligheter og vi prover & skape en god bidraopplevelse
ved & kombinere bade medlemmets og TTs behov.

Vi métte kartlegge veien videre for hvordan vi skulle fordype oss i det &

bidra samt skape ideer. Til hoyre vises elementer av bidraopplevelsen
som vi ma ta hensyn til. Hva er den ideelle fremtiden og hva ensker vi &

fokusere pa?
12 f Z )



BIDRAGET
Hva kan bidraget veere?

MEDLEMMETS BEHOV 0G @NSKER

Hvordan skal bidraget passe inn i medlem-
mets hverdag og gjeres pa medlemmets egne
premisser?

TERSKLER FOR A BIDRA
Hvordan hjelpe medlemmene med & komme
over tersklene som hindrer at de bidrar i dag?

FORMIDLING OG INFORMASJON
Hvordan formidle hva medlemmet kan bidra
med?

0

N

;§ NN [ S

a

INVOLVERE MEDLEMMET
Hvordan involvere medlemmet?

ORGANISERING I TT
Hvordan organisere?




BIDRAOPPLEVELSEN

Forrige gang vi lagde et oversiktskart handlet det bade om det & gé pa tur og bidra med frivillig ar-
beid, og hvordan TT tilrettelegger for det. For & se naermere pa det & bidra i Turistforeningen kartla
vi hvordan det som medlem er & bidra i dag, hva slags behov som ligger til grunn og hva TT bor
ta tak i. Vi onsker a skape en helhetlig bidraopplevelse ved & tenke pa hva om skjer fer, under og
etter medlemmet bidrar med frivillig arbeid. Kartet ligger vedlagt rapporten (Vedlegg 2 - Arbeids-
dokument bidraopplevelsen).

Kartet gikk gjennom
flere iterasjoner for det
ble digitalisert

N

Turistiorening > organisers og
njems 9 et
Trond! legge

MOTIVERE

FOLGE OPP

INTERESSERT

Hvorfor skal
jeg bidra?
Hvorfor skal jeg

bidra igien? Vil jeg bidra?

Hva kan o
barameas  UTFORSKE

Eierskap og Meningsfull
ansvarsfolelse (rmgd

Hva har jeg lyst
1il & bida med?

Bli en del av

Bidraget gir
fellesskapet

meg noe

BEL@NNE

Hvordan gier ~ MELDE
jegdet?  INTERESSE RERUTTERE

Férjeg
det til?

God karma

Hva fér jeg igien
for & bidra?

Nyttig,
%yggc

Stolthet

Fole seg
velkommen

Status

Turglede

Faorveden | | esdlele T OFPLZRIG
av bidraget? nytt .
Minner og ksibite
historier Spontan vs.
planlagt?
dersonlig
PLANLEGGE ~ Forant

Mestring Turopplevelse

Sosialt

Ofre litt

Fole at man

Oppleve nye
£ ! bidrar

steder

Alene vs. gruppe?

Enkel vs. kompleks?

Hva far jeg ut av Lang vs. kort?
det & bidra?

O Medlemmets behov og motivasjon
O Medlemmets handlinger og tanker
O HvaTTma gjere for a tilrettelegge for en god bidraopplevelse
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NOEN HOVEDPUNKTER FRA KARTET

| dette kartet ensket vi & ta utgangspunkt i medlemmets behov. Dette gjorde vi bevisst
for & lasrive oss fra begrensninger med organisering, og for & poengtere for oss selv
og TT at det er medlemmet vi ansker & skape en opplevelse for. Generelt for hele
bidraopplevelsen star turglede sterkt, samt behovet for & bli sett som enkeltmenneske.
Viktigste prioritet i denne runden med strukturering av bidraopplevelsen og utvikling av
ideer, var & se pa hva som fungerer for medlemmet, for i neste runde & se pa hvordan
det hele kan organiseres. Punktene under inkluderer generelle rad TT kan anvende i
handteringen av bidrag.

FOR BIDRAG
MOTIVERE

For medlemmet er det & bidra en del av fritiden og det ma derfor feles meningsfullt &
bidra. TT ma rekke ut en hand slik at medlemmet feler seg velkommen og foler at det
er et behov for bidrag.

FORMIDLE

| dag vet ikke medlemmet om mulighetene som finnes for bidrag. For at medlemmet
skal melde sin interesse ma TT selge en opplevelse. Hvordan man pakker inn bidraget
giennom & formidle hva og hvordan man kan bidra er viktig. Medlemmet gnsker & vite
mer om hva de gar til. Det er ikke et anske & forplikte seg til noe pa generelt grunnlag.
Det er spesielt viktig at TTs ferstelinje har oversikt over hva man kan bidra med.

REKRUTTERE

| tillegg til & vite hva man kan bidra med i TT og hva det innebasrer, ma medlemmet
vite hvordan man gjennomferer et bidrag. TT ma ta i mot medlemmet i det man klarer
a vekke en interesse. Inngangen til & gjere et bidrag ma vaere lett slik at man ikke
bruker opp alle kreftene til medlemmet for selve bidraget.

BIDRAG

Selve bidraget mé avgjeres ut fra en balanse mellom hva medlemmet ensker a gjore
og hva TT ma fa gjort. Det er viktig & tilrettelegge for at medlemmet foler mestring

og at de feler at de bidrar. Naturopplevelsen og det sosiale samvaeret er ogsa viktige
aspekter ved bidraopplevelsen. Selve bidraget kan vaesre nekkelen til & f& medlemmet
til & fole at organisasjonens arbeid gjeres av og for medlemmet. Man ma prove a bryte
ned skillet mellom organisasjon og medlem, og vise frem at man sammen tilrettelegger
for naturopplevelser og opprettholder det fine tilbudet.

ETTER BIDRAG

Man har muligheten til & skape et storre fellesskap under TTs paraply. Medlemmer
som allerede er frivillige i organisasjonen opplever det som positivt a bidra. TT kan
bygge oppunder dette og sarge for at medlemmet faler en tilfredstillelse av & utfere
frivillig arbeid. Dersom medlemmet foler at bidraget er meningsfullt kan det fore til et
storre eierskap og en ansvarsfelelse for tjenestetiloudet.

BELONNE

Etter endt bidrag sitter medlemmet kanskje med sparsmal om hva bidraget var verdt.
Det er viktig at TT gir en bekreftelse eller en oppmerksomhet for vel gjennomfart
arbeid.

FOLGE OPP

Etter medlemmet har bidratt er ikke nedvendigvis bidraopplevelsen over. Hvorfor
skal man bidra igjen og hva var opplevelsen av bidraget? Medlemmene har mange
meninger og tanker om tilbudet. Det er derfor viktig & hare pa hva medlemmene har
a si da, det er de som gjer en vurdering av hvor godt tjenestetilbudet svarer til deres
behov. TT kan ogsa felge opp medlemmet ved & vise til andre muligheter for bidrag.
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IDEER SKAPES 0G SORTERES

Helt fra starten av prosjektet hadde vi doku-
mentert ideer vi kom pa underveis ved hjelp av
idékort (se bilde under). | tillegg hadde vi skapt
nye ideer gjiennom workshops med bade TT
og medlemmer, samt hatt idégenereringsokter
oss i mellom. Vi benyttet oss av ulike teknikker
for & komme pa flest mulige ideer og prevde a
utforske mulighetsomréadet.

ldémyldring er spesielt nyttig for & bryte eta-
blerte manstre i tankeprosessen og fa en til &
se nytt pa ting. Det kan vasre nyttig a ha flere
okter der man ser pa ulike temaer eller spesi-
fikke omréader. Det er viktig & ikke vaere kritisk
i en slik prosess, men vaere apen for alle ideer,
0gsa de som er rare og ville (Design council).

Gjennom idégenereringen skapte vi mange
ideer, men vi méatte identifisere de mest inter-
essante som vi kunne ta med videre i pros-
essen. ldeene vi hadde produsert ble derfor
sortert etter kategorier som var relevant for
avgrensningen “a bidra”. Kategoriene var mo-
tivere, formidle, organisere og bidra. Vi ensket
med andre ord & fokusere pa hvordan man
skal motivere medlemmet, formidle hva de kan
bidra med, organisere bidraget pa en god og
effektiv mate samt se pa hva selve bidraget
kan vaere. Bidragene ble ogsa sortert i tre kat-
egorier; endringer ved dagens bidrag, forslag
til nye bidrag eller inkludering av medlemmet i
det arbeidet TT gjor i dag. De ideene som ikke
lengre var relevante for ble tatt vekk i denne
sorteringen.

ORGANISERE
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BIDRA ——> medlemmer
i TTs arbeide

Nye bidrag



IDEENE UTBRODERES

Etter hvert som ideene ble sortert og tilpasset
retningsvalget ble de ogsa sterre. Vi tegnet ut
sma scenarier for enkelte ideer og visualiserte
ideene i sterre grad.

Ved & sortere ideene pa ulike méater og gjere litt
omveltninger underveis provde vi & losrive 0ss
fra & tenke de samme tankene. P& den maten
kunne vi bade produsere enda flere ideer og
bygge videre pa de eksisterende ideene.

Under hele idéutviklingen hadde vi fokus pa
a tegne ut alle ideene og henge de opp pa
veggen. Bade fordi vi var to som samarbeidet
pé prosjektet, men ogsa fordi tegningene i
seg selv inspirerte til nye ideer. Skisser kan
beskrive ideer rask og effektivt og gjer at de
blir mer handgripelige. Det brukes ofte i team
for & kommunisere tanker og ideer. Dermed
kan ideene brukes som et diskusjonsgrun-
nlag, samtidig som de kan bli dokumentert.
Det er lettere & forstd en tegning pé et senere
tidspunkt enn et raskt notat pa en post-it
(Livework, 2014).

IDEENE
VOKSER
SEG ST@RRE

Vi var kommet til det stadiet i prosessen at
ideene vi genererte skulle skape en bidraop-
plevelse som medlemmet ville sette pris pa,
samtidig som vi prevde & tenke pa hvordan
ideene skulle realiseres og gjennomferes av TT.

Ideene omfattet alt fra nye typer turledere,
applikasjon for kommunikasjon mellom TT og
medlem, merkesystem for bidrag til stunt-
grupper og bidrag pa eget initiativ. P4 dette
stadiet var noen ideer mer fremtidsrettet, mens
andre var tenkt pa som implementerbare i naer
fremtid. Ideene vil bli forklart naermere pa de
neste sidene.
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KATEGORISERING AV IDEENE

For & f& en oversikt over hva slags ideer vi hadde s& langt og hvilke om-
rader vi kunne gjere forbedringer innenfor valgte vi & kategorisere ideene i
temaer. Etter sorteringen kom vi frem til fire overordnede temaer som rep-
resenterer hva vi ensker 8 ta tak i nar det gjelder bidrag i Turistforeningen.
De fire temaene var: lavterskel, inkluderende, morsomt og dele turglede.
Temaene fokuserer pé ulike aspekter ved bidraopplevelsen som vi kunne
jobbe videre med i prosjektet, og som tar for seg medlemmets perspektiv.
Selv om TT har oppgaver som mé og skal giennomferes, er det viktig at
medlemmet feler en verdi i & gjore arbeidet og at det er lystbetont.

Fargene indikerer hvilket mulighetsomrade ideene tilharer. Noen av ideene
sprer seg riktignok over flere mulighetsomrader, selv om de bare er indikert
med en farge.



LAVTERSKEL

Gjore det lettere for
medlemmet a bidra og
synliggjere mulighetene

nwi
“0 k\“

0
@”ﬁ‘

Gijore det lystbetont & bidra

JI§

INKLUDERENDE

Apne opp for mer interaksjon
mellom TT og medlemmet

DELE TURGLEDE

Tilrettelegge for bidrag
mellom medlemmer
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LAVTERSKEL

i

—

LAVTERSKEL FOR MEDLEMMET

Temaet lavterskel tar for seg hvordan man kan
gjore det & bidra lettere enn i dag. Man kan
ikke bruke opp alle kreftene til medlemmet for
selve bidraget. Temaet handler ferst og fremst
om & fa medlemmet innenfor. Bidraget ma
tilpasses medlemmets travle hverdag og ikke
minst mé& medlemmet fa en oversikt over hva
man egentlig kan bidra med og hva det in-
nebeerer. | og med at frivillig arbeid er noe man
gjer pa fritiden ber medlemmet fele at bidraget
er meningsfullt og at man bidrar til fellesskapet.

HVA DET BETYR FORTT

Ved & fokusere pa a senke terskelen og gjere
det lettere for medlemmet & bidra vil TT kunne
fa flere til & bidra. Dette vil veere en stor ressurs
for TT. Man kan ogséa se pa mulighetene for &
gjore det lettere & bidra litt fordi mange sma
bidrag til sammen vil utgjere mye. A fa folk
innenfor vil kreve arbeid med formidlingen av
bidrag, da det i dag oppleves som en terskel

a bli frivillig og det er et problem & na ut til folk.
Det er viktig at medlemmet far en forstaelse av
hva det & bidra dreier seg om. Temaet gir ogsa
muligheten til & se pa nye og mindre bidrag.

TEMAET TAR OPP F@LGENDE SP@RSMAL:
Hva kan jeg bidra med?

Hva innebeaerer det?

Hva krever det av meg?

Hvordan gér jeg frem?

Har jeg lyst?

Har jeg tid/kompetanse?
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INKLUDERENDE

INKLUDERENDE FOR MEDLEMMET

Inkluderende bidrag vil si mer interaksjon
mellom TT og medlemmet. | TTs tiloud ber
man synliggjere at arbeidet og tilretteleggingen
er gjort av og for medlemmet. Mesteparten av
organisasjonens drift skjer gjennom frivillig ar-
beid, og det at man bidrar gir en selv og andre
muligheten til & ga pa tur.

HVADET BETYRFORTT

Ved & fokusere pa & inkludere medlemmet kan
man skape mer eierskap til organisasjonen og
gjere medlemmet til en aktiv deltageren som er
inkludert i det arbeidet som gjeres av organis-
asjonen. Dette kan bety at TT apner opp for at
medlemmet kan hjelpe til med oppgaver som
TT gjor allerede. Man trenger ikke skille mellom
medlemmet og organisasjonen, men fokusere
pa at man sammen jobber mot et felles mal.
Temaet onsker & ansvarliggjere medlemmet
slik at vedkommende skjenner hvilket arbeid
som ligger bak det & holde organisasjonen

og tilbudet ved like. Temaet tar ogsa for seg
organiseringen av det a bidra. Det trenger ikke
bety en masse merarbeid for TT. Kanskje kan
medlemmet selv sta for organiseringen? Bek-
reftelse og oppfelging er viktig for at medlem-
met foler seg verdsatt og inkludert.

TEMAET TAR OPP F@LGENDE SP@RSMAL:
Hva kan jeg bidra med?

Hvordan kan jeg bidra?

Hvorfor skal jeg bidra?



MORSOMT
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MORSOMT FOR MEDLEMMET

A bidra i TT behover ikke & bety kjedelige
arbeidsoppgaver. TT kan tiltrekke seg med-
lemmer gjennom lystbetonte bidrag. Enten
giennom & gjere dagens bidrag artigere eller
ved & innfare nye morsomme bidrag. Dersom
medlemmet skal bidra er man nedt til & veere
motivert, se en glede i det & bidra og fole at
det man gjer utgjer en forskjell. Det er viktig &
huske at bidraget er en del av medlemmets
fritid og er noe vedkommende kanskje velger &
bruke fridagene sine pa.

HVADET BETYR FORTT

Det mé gjeres en vurdering av hva bidraget
egentlig skal oppna. | ferste omgang kan man
se pa bidrag som er goy fremfor bidrag som
gir mange timer arbeidskraft til TT. Hvordan
kan TT gjere det & bidra attraktivt samt skape
rift om det & bidra? TT ma friste medlemmet
giennom & vise til det lille ekstra, nemlig spille
péa opplevelsesaspektet.

TEMAET TAR OPP F@LGENDE SP@RSMAL:
Hva er meningen med bidraget?

Hva er det som er gay?

Ma bidraget ha sa stor mening?
Hvorfor skal man bidra?

DELE TURCLEDE

DELE TURGLEDE MED ANDRE MEDLEMMER
Dette temaet tenker nytt rundt det & bidra
ved & la bidraget komme medlem-mediem til
gode. TT kan tilrettelegge for at medlemmene
kan dele sin turglede med hverandre. Dette
kan gjore at medlemmet bidrar til fellesska-
pet og poengterer at de er medlemmer i en
interesseorganisasjon. A géa pa tur kan veere
en sosial aktivitet og en del av en meningsfull
fritid. A fokusere p& & dele turglede gir ogsa
muligheten til at medlemmet kan leere noe nytt
eller leere bort noe til andre. Turglede er selve
kjernen i organisasjonen og det medlemmet
seker giennom & benytte seg av TTs tilbud.

HVADET BETYRFORTT

Forst og fremst tar dette temaet for seg helt
nye bidrag. Temaet fokuserer pa a skape

og underbygge opplevelsen av turglede og
ved & la medlemmene dele sin turglede med
hverandre kan man fa flere ut pa tur. Dette

er jo hovedmalet til organisasjonen. Mange
medlemmer har mye turerfaring og det finnes
potensiale i & utnytte denne i sterre grad ved
& la medlemmene dele sine erfaringer. TT kan
tilrettelegge for & skape et fellesskap.

TEMAET TAR OPP F@LGENDE SP@RSMAL:
Hvordan dele egen interesse med andre?
Hvordan kan jeg spre turglede?

Hvordan kommer jeg meg ut pa tur?
Hvorfor skal man bidra?
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IDEENE VISUALISERES OG DIGITALISERES

Etter & ha kategorisert ideene i de ulike temaene ville vi detaljere ideene
enda mer. Derfor valgte vi & visualisere alle ideene ytterligere og digitalisere
dem. Dette var blant annet for & kunne ta dem med til TT som et diskus-
jonsgrunnlag for & stake ut kursen videre. Ideene ble ogsa detaljert for at
vi selv skulle se hvilke ideer som hadde mest potensiale. Nar ideene ble
visualisert fikk de en ekstra dimensjon og det var lettere & bygge videre pa
dem og velge ut de beste. Denne iterasjonen gjorde at vi kom nzermere et
konsept og ting begynte & falle mer pa plass.

P& neste side vises de mest aktuelle ideen med en kort forklaring. Fullsten-
dig oversikt over ideene ligger vedlagt rapporten (Vedlegg 3 - Idésamling
1.0).

Ved & digitalisere ideene opparbeidet vi oss et stort symbolbibliotek som vi
kunne bruke gjennom hele prosjektet.

207



TTs FORSTELINJE

Alle i TTs forstelinje er
nedt til & ha oversikt over
hvilke muligheter som
finnes for bidrag.

O
]

TURLEDELSE PA

FLERE NIVA

For & senke terskelen for
a melde sin interesse for
bidrag vil det gis mulighet
til bidrag uten utdannelse.
Det skal ikke kreve sa mye
pa forhand.

TILBAKEMELDINGER 0G
KOMME MED @NSKER
Medlemmet er ute pa tur
og har mye erfaring. Det
er et gnske at medlemmet
melder inn ensker, feil og
mangler samt kommer
med forslag til TT.
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INFORMASJON

Medlemmet skal f& infor-
masjon om hva bidraget
er og hva det innebeerer.

Dette gjeres giennom flere
kommunikasjonskanaler.

SMA BIDRAG

Sma bidrag er lite tid-
krevende, men likevel
oppgaver TT trenger hjelp
til. Kan kombineres med
en travel hverdag. Eks:
stille opp péa arrangement,
dele ut flyers, henge opp
plakater.

l‘rAkt!

BEKREFTELSE 0G
OPPFOLGING
Medlemmet ma fa en
folelse av at bidraget de
har gjort er av betyd-
ning. TT kan gi en liten
oppmerksomhet, men
forst og fremst takke for
bidraget.

TA TAK | MOTIVASJONEN
TT ma ta tak i motivas-
jonen til medlemmet néar
den er der. Dette kan
innebasre sma-oppdrag,
melde interesse, sette av

en dato eller fa en oversikt
over mulighetene.

Q)

BIDRAGSKOMITEEN

A organisere og tilret-
telegge for dugnad krever
mye, derfor kunne en
komité bestaende frivillige
ha hovedansvar for blant
annet oppfelgingen av de
frivillige.

SNAI0E

®

DNT- SMAJOBBER

En digital plattform hvor
TT og medlemmet kan
interagere. Her kan bidrag
utlyses av TT og person-
ale ute pa hyttene og
medlemmene kan melde
seg pa.

DNT &iﬁ

GRADERING

For & vise hva bidraget
innebaerer kan man gra-
dere innholdet etter hvor
krevende det er, hvor, nér,
tidsperspektiv, gruppe/
alene og prioritering av TT.

!

L 2
ﬁ\ @
BIDRAG PA EGET
INITATIV
TT &pner opp for bidrag
nar medlemmet selv on-
sker det. Da er det storre

sannsynlighet for & finne
et tidspunkt som passer.

Q\

L

MORSOMME
SMAOPPGAVER

Abidra i TT er noe man
gjer pa fritiden. Hobbyer
0g aktiviteter man gjor
allerede kan kobles opp
mot organisasjonen.
Eks: Ta bilder



STUNT-GRUPPA

En frivillig gruppe far ans-
varet for & markedsfere
TT. Dette kan gjeres pa
fiellet, i marka eller i byen.

DELE TURGLEDE

—]

Hrre-
Bok

G’)\A

DIGITAL HYTTEBOK
Ute pé hyttene ligger det
hytteboker. Ideen er at
denne kan gjores digital
slik at flere kan fa tilgang
og at det er lettere &
bruke bokene i etterkant
av en tur.

OPPDRAG PA DUGNAD
Dugnad kan veere sosialt.
Til deltakerne kan man pa
forhand gi oppdrag som
de skal gjennomfere pa

KONKURRANSE

Folk deler gjerne mer enn
vanlig dersom det er en
konkurranse. Konkur-
ransen kan veere; nytt

BIDRAGSPOENG

A jobbe mot et méal er
spennende. Ved & gjore
bidrag samler man poeng
og kan fa en bekreftelse

navn pa turbutikken, dele  pé& det arbeidet man gjor.

bilder, ideer til fellesturer
eller design av t-skjorte.

qu\’\
5 oc Qg{‘,‘@
: o 0 g
HYTTEOPPDATERING

Utnytte seg av at med-

VER SR GOD!

FJELLHJELP
Noen ganger kreves det

lemmene er ute pa tur og  eksperthjelp. En sentral
har oversikt over veer- og  drevet av frivillige tar i

foreforhold. Dette kan
deles med andre medlem-

mot telefoner fra folk som
har spersmal angéende

mer slik at folk blir fristet til  gjennomfering av tur.

a dra pa tur.

Q8
KURS HOLDT AV
MEDLEMMER
Medlemmene sitter pa

mye turkompetanse.
Det kunne derfor veert

turen. Eks: lage quiz, bake arrangert kurs i regi av

en kake eller skaffe infor-
masjon om omradet.

medlemmene selv.

TT-BLOGGEN

En blogg som viser ansik-
ter. Hvem gar pa tur og
hva opplever de? Her kan
det samles ulike kom-
petanseomrader som;
nybegynneren, kokken,
den erfarne osv.

GODER

TT ber fortsette & gi ut
goder for giennomfort
bidrag. Det er ikke mye
som trengs. Det er hyg-
gelig & f& en liten overras-
kelse man ikke forventet
pé forhand. F. eks: Kvikk
Luns;.

FELLES TRANSPORT

De fleste hyttene og
rutene til TT ligger slikt
plassert at man er avhen-
gig av biltransport. Ideen
er at medlemmene kan
koordinere turen og reise
sammen til fiells.

85

SAMLE MEDLEMMER
FOR TURPRAT

Ved & fa inn noen stoler
og bord kan medlemmene
bruke kompetansesen-
teret slik det er ment; bla i
kart eller hjelpe hverandre
med turplanlegging.
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BIDRAOPPLEVELSEN

HVORDAN M@TET BLE GJENNOMF@RT




ARBEIDSM@TE MED TT - BIDRAG

7 TT-ansatte
Tilbakemelding pé ideer

=

HVORFOR

Vi ensket & fa litt tilbakemelding pé tankene
vare og inviterte derfor alle ansatte i TT til et
mote for & diskutere ideene véare sa langt.

HVORDAN

Forst presenterte vi kartet “bidraopplevelsen”
med fokus p& medlemmets behov fer, under
og etter et bidrag. Dette gjorde vi for & sette de
ansatte inn i situasjonen og lage et grunnlag
for resten av diskusjonen. Deretter presenterte
vi de fire temaene vi hadde kategorisert ideene
inn i fer vi gikk giennom hver enkelt idé.

P& motet hadde vi med oss alle ideene printet
ut p& Ad-ark. Dette gjorde vi for at matet skulle
bli et arbeidsmete fremfor en presentasjon. Det
var viktig & presisere at ideene var i en tidlig
fase og at vi onsket tilbakemeldinger og kom-
mentarer. Vi gnsket & presentere materialet pa
en ryddig mate, og inkluderte visualiseringene
vare for & gjore ideene lettere & forsta.

Mot slutten av metet diskuterte vi hvilke ideer
de s& potensiale i og ulike retninger prosjektet
kunne ta videre.

RESULTAT
Hva vi fikk ut av motet:

> Tilboakemelding pé ideene vére sé langt
> Tanker om praktisk giennomfering

Pa neste side presenteres en oppsummering
av de viktigste kommentarene og diskusjonene
som kom frem under motet.

REFLEKSJONER

Kommentarene fra TT var en blanding mellom
fokus pa praktisk giennomfering og at vi ma
tenke pa medlemmet og deres opplevelse. Det
er naturlig for TT & tenke p& hvordan et event-
uelt konsept skal giennomferes med tanke pa
organisering og arbeidskraft. De syns derfor
det er bra at vi setter medlemmets behov i
sentrum.

Vi fikk tilboakemeldinger péa at temaet fortsatt

er veldig relevant og at vi ma sta pa videre.
Gjennom prosjektet hittil har vi avdekket mye
og klart & sette innsikten inn i en sammenheng.

Vi onsket at TT skulle vaere med pé & stake ut
kursen videre og trekke frem ideer, men dette
syns de var utfordrende. De syns det var mye
spennende ideer, men at det var vanskelig &
velge den ene ideen fremfor den andre. Noe
de derimot var veldig enige om var at de on-
sket & bryte ned skillet mellom TT og medlem-
mene og apne opp for mer interaksjon.

| etterkant av samtalen la TT ut informasjon
om masteroppgaven var pa sine hjemmesider.
Dette ble forst og fremst gjort slik at vi kunne
f& tilgang pa medlemmer for tilbakemeldinger
pa ideene og tankene vare om det & bidra i
Turistforeningen.

Dagen etter arbeidsmetet ble vi invitert til &
presentere prosjektet vart pa arsmetet til TT.
Dette sé vi pa som en fin mulighet til & fortelle
flere i organisasjonen hva vi driver med. Der-
som flere i organisasjonen kjenner til prosjektet
og det omradet vi jobber med, haper vi at
engasjementet og tematikken kan bli spredt
videre i organisasjonen. Det er helt nedvendig
& ha med Turistforeningen pa laget dersom
man skal klare & giennomfare en endring og fa
flere til & bidra.

Se appendix for fullstendig plan for metet,
invitasjon og resultater.
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TANKER RUNDT DE FIRE KATEGORIENE

LAVTERSKEL

La medlemmet smake pa det & bidra litt.

Ta i mot medlemmet nar det er motivert.

Komme fort i aktivitet nar man ferst ensker & bidra.

Mye & ga pa nar det gjelder informasjonsformidling.

De sma bidragene er ikke synlige nok for medlemmet.

Nye nettsider er pa vei. Kan bidraget fa et sterre fokus her?

INKLUDERENDE

Det a bli sett og verdsatt er viktigere enn man tror.
Inkluderende er en mentalitet det gar an & jobbe med.

/&pne opp for bidrag og vise at man gnsker det.

Bidrag til & generere enda flere bidrag.

Det er et @nske fra organisasjonen & bruke enda flere frivillige.
Synliggjere det frivillige arbeidet.

Trekke frem de som gjer en frivillig innsats.

MORSOMT

Presentere bidraget slik at folk har lyst til & vesre med péa det.
Et konkurranseelement kan brukes pé bidrag ogsa.

Jobbe mot et mal.

Man trenger ikke f& s& mye for selve bidraget.

Det er selve handlingen som betyr noe.

DELE TURGLEDE

Synliggjere at arbeidet som ligger bak tiloudet til TT er bygd pa
frivillig innsats.

Lett & respondere pa Facebook - kommunikasjon.

Ved & la medlemmet dele sin turglede med hverandre kan man
lette pa det arbeidet TT-ansatte gjor i dag.

Personlig kontakt tar mye tid.



TANKER RUNDT SELVE BIDRAGET SOM KOM FREM UNDER M@TET

OM DET A BIDRA

| dag skjer hovedkommunikasjonen mellom mediem og TT pa& mail via en
mailbase. Det & fokusere pa bidrag vil i forste omgang skape mer arbeid
for organisasjonen. Tanken er jo at volumet pa frivillig arbeid skal bli vesen-
tlig sterre, men organisasjonen kan se pa dette som en investering. Bidra-
get skal veere i fokus og det er viktig at rammene rundt ikke gjer det for
vanskelig for medlemmet & gjennomfoere arbeidet. Nar man far arbeid gjort
frivillig ma organisasjonens forventinger til arbeidet ogsa veere deretter.

A se pa det frivillige arbeidet er noe TT har diskutert i lengre tid, men som
na har bilitt tatt et steg lengre. Det & dpne opp for bidrag krever holdnings-
bygging pa tvers av organisasjonen. Nar det gjelder den frivillige innsatsen
er det slik at TT trenger hjelp til mye forskjellig. Det er derfor viktig & fokus-
ere pa at alle bidrag er like viktig slik at det ikke blir en konkurranse mellom
ulike type bidrag. Nar man sender folk ut pa dugnad er det ogsa viktig at
personene blir ivaretatt og sett.

PROBLEMATISK

« Det sitter mange potensielle dugnadsarbeidere pa gjerdet.

« TT mangler oversikt over hva de trenger hjelp til.

« De ansatte har ikke oversikt over bidrag som trengs i de andres
ansvarsomrader. Dette er en utfordring ved at TT ikke Klarer & svare pa
hvilke oppgaver medlemmet kan bidra med nar de tar kontakt.

« Mye ansvar faller i dag péa fa personer i organisasjonen.

« Det finnes ikke en bildedatabase for dugnadsbilder.

Det er vanskelig & formidle hva frivillig arbeid innebasrer uten gode bilder.

« En frivillig organisasjon som gér fra & drives av frivillige til & drives
profesjonelt gjor nok at folk trekker seg litt unna.

« Lett & skape et skille mellom vi og dem (TT og mediemmet).

HVA KAN GJORES

« Det trengs en holdningsendring i TT hvor bidraget loftes frem.

« TT mé slippe til folk pa en annen mate enn de alltid har gjort.

« Medlemmet ma fole et behov for at TT trenger hjelp.

« Man méa pakke inn dugnad pa lik linje som andre produkter TT selger.

« TT trenger en struktur for & handtere bidrag internt.

« Dersom det er et system for bidrag er det lettere & selge inn konseptet.

« TT méa samle info om hva som ma gjeres for deretter & dele denne
informasjonen med medlemmet.

« Man méa jobbe med bade markedsferingen og struktureringen av bidrag.

« Tanken om & utdanne dugnadsledere og ha en egen bidragskomité er
interessant.

« Det vil ga sakte fremover dersom man ikke innfarer noen sterre grep.
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KOBLE IDEENE TIL ANALYSEN OG SE FREMOVER

TILBAKEBLIKK

Etter & ha kommet frem til mange ideer til hva og hvordan det frivillige
arbeidet ber veere i fremtiden, samt gjennomfert et arbeidsmete med TT,
tok vi et tilbakeblikk pa analysen. Dette gjorde vi for & veere helt sikre pa at
ideene svarte pa de problemstillingene vi avdekket i innsikts- og analyse-
fasen. |deene ble koblet sammen med problemstilingene og satt inn i
reisen; fer, under og etter et bidrag.

KONSEPT

Tilbakeblikket var ogsa en nyttig aktivitet da det ble lettere & skille ut

de ideene med potensiale som vi burde ta med videre. Ideene svarte til
forskjellige problemstillinger og derfor la prioriteringene av de mest kritiske
punktene feringene videre. Vi ensket & stake ut retningen og utvikle et
konsept vi kunne se naermere pa og utarbeide. De fire kategoriene, inklu-
derende, morsomt, lettvint og dele turglede ble brutt opp for & fokusere pa
kundereisen og bidraget over tid, men de var fortsatt med oss i bakhodet.

KARTET

Som resultat av tilbakeblikket p& analysen og innsiktsarbeidet endte vi opp
med & samle tankene vare i et kart. Kartet laget vi mest for var egen del
for & poengtere problemstillingene, samt for & fa frem hva som gjelder TT
og hva som gjelder medlemmet. Positive funn ble ogséa poengtert for & fa
frem potensiale vi kunne jobbe videre med. En digitalisert versjon av kartet
ligger vedlagt rapporten (Vedlegg 5 - Arbeidsdokument koble ideene til
analysen).

HAR VI EGENTLIG

HVILKE IDEER SVARER
TIL HVILKE KRITISKE
PUNKTER?

HVA SKAL VI
GA VIDERE MED?

SVART PA DET VI
IDENTIFISERTE?
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HVA VI GAR VIDERE MED - SMA BIDRAG

Etter & ha jobbet med ideene satt sammen i et reiseperspektiv var det pa
tide & stake ut en retning for hva som skulle utvikles videre. Basert pa hva
vi mener passer best for medlemmet, TT og var kompetanse har vi valgt
a fokusere pa de sma bidragene. Vi ensker a vise TT mulighetene som
finnes ved & gradere ned og gjere bidraget bredere enn i dag.

For & fa medlemmet til & gjere sma bidrag gjelder det & tenke pa en kom-
binasjon av at selve bidraget méa veere tiltrekkende, hvordan TT formidler,
organiserer og felger opp bidraget (fer, under, etter) og hvordan det treffer
medlemmets egne onsker, ferdigheter og situasjon.

Bare det & komme pa at man skal bidra i Turistforeningen er ingen
selvfelge. For mange sitter det nok langt inne & i det hele tatt tenke tanken
pa at man kan bidra frivillig. A bidra krever mer enn kun & vaere interessert
i & bidra. Ved & introdusere og fokusere pa de sméa bidragene kan man

fa frem frivillige oppgaver som ikke krever sa mye tid eller forkunnskaper.
Dette passer godt til problemstillingene vi avdekket i analysefasen. Blant
annet at medlemmet har en travel hverdag hvor det & fa til en tur kan vaere
vanskelig nok. Sma bidrag gjer at medlemmet kan smake litt pa hva det vil
si & bidra, fer man eventuelt forplikter seg til noe sterre. For at medlemmet
skal bidra trenger de mer informasjon som gjer at de kan ta stilling til om
dette er noe man ensker & vaere med péa. Dersom TT skal ta i mot flere
bidrag, ma det ogsé tenkes pa hvordan dette skal organiseres internt.

Herfra og i prosessen videre skulle det jobbes frem et hovedkonsept. Vi
onsker a trekke ut de beste ideene, slik at vi kan skape en god bidraop-
plevelse og en bidragsglede.

g

MEDLEMMET

Tidsklemma

Passe inn i hverdagen
Lettere & komme innenfor
Ikke s& mye forpliktelse

TRONDHJEMS TURISTFORENING
@nsker flere bidrag

TT mé apne opp for bidrag

Fa frem mulighetene for bidrag

DESIGNERNE

Presentere et nytt perspektiv for TT
Medlemmet i fokus

Pakke inn bidraget
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SKAPE - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

Det var givende & jobbe videre med fokusomradet & bidra. Vi avdekket
et omrade hvor bade vi og TT sé et stort potensiale. | tillegg var dette en
retning TT ikke hadde sett for seg fra starten av, men likevel et omradet
som de selv var enig at trenger mer fokus i organisasjonen.

VISUALISERING

Gjennom idéutviklingen har vi har hatt stort utbytte av & visualisere alle
ideene. Dette gjorde vi bade for oss selv slik at ideene skulle utvikle seg,
men ogsa for & formidle ideene videre til TT og medlemmer.

JOBBE STORT

Né&r man er i en fase der man skal temme hodet for tanker og ideer er det
lett & miste oversikt. Derfor har det veert nyttig & bruke stor plass pé veg-
gen og se all informasjonen pa avstand. Ideene har sé langt hatt varieren-
de detaljeringsgrad, der noen ideer har veert konkrete forslag, mens andre
har veert mer overordnende temaer.

FLERE ITERASJONER

Ideene har utviklet seg gjennom hele prosjektet. Ved & kategorisere,
utbrodere og sortere ideene gjennom flere iterasjoner har vi kunnet se pa
ideene med nye ayne, men ogsa bygge videre pa de vi allerede hadde.
Ved flere anledninger snevret vi inn temaer for vi igien dpnet opp for nye
tanker. For & unngé & lase oss i denne fasen varierte vi mellom & se ideene
som en reise og sortere dem i kategorier. Da fikk vi mer bredde pé ideene
0g losrev oss fra et monster.

HVA SKAL VELGES UT?

Né&r man har skapt mange ideer, bade store og sm4, er det utfordrende

a velge ut hva man skal ta med seg videre. P& dette tidspunktet hadde vi
ikke valgt en spesifikk brukergruppe, noe som gjorde det ekstra utfordren-
de & evaluere hvilke ideer som var mest relevante for videre utvikling. TT
onsket at vi skulle se pé en bred gruppe fordi det da &pner opp for flere
ideer. Likevel ansket vi i neste fase & begrense malgruppen og konk-
retisere hvem ideene er laget for.

Noen sparsmal vi tok med oss videre fra denne delen av prosjektet var
hvem vi egentlig designer lasningen for og om vi klarer & lofte ideene enda
lengre ved & presse grensene. Det er en interessant posisjon for oss som
designere & skulle balansere behovene til bade TT og medlemmet.
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INTRODUKSJON TIL UTVIKLING

Dette kapittelet viser hvordan vi har tatt tak i
“smé bidrag”. Vi har provd & definere hva sméa
bidrag er, samtidig som vi har satt sammen
en bidragsreise med utgangspunkt i medlem-
met. Underveis i utviklingen har ideene blitt
mer detaljerte. Vi har fortsatt med visualisering
giennom tegning, men ogsa laget prototyper
og storyboards.

INVOLVERING AV MEDLEMMET

For & forsikre oss om at sma bidrag er noe
medlemmet kan tenke seg a vesre med pa,
samt fa svar p& hvordan de ensker at bidraop-
plevelsen skal veere, tok vi kontakt med noen
medlemmer for & f& tilbakemelding pé ideene
vare.

VEIEN VIDERE

Arbeidet med & utvikle konseptet sma bidrag
forte til at vi avgrenset oppgaven ytterligere.
Etter hvert som vi s& naermere pa temaet “sma
bidrag” kom vi kommet frem til at vi onsket

& se naermere pa sma bidrag i forbindelse

med tur til selvbetjent hytte. Den selvbetjente
hytta ser vi pa som en fin arena & introdusere
medlemmet som en mer aktiv akter i tieneste-
leveransen.

—

Videreutvikling,
prototyping,
tilbakemeldinger
SMA BIDRAG

ITERASJONER

Sma bidrag i

forbindelse med tur

til selvbetjent hytte
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BLI OPPMERKSOM UTFORSKE MELDE INTERESSE/
PLANLEGGE

BIDRAGSREISEN

BIDRA SE RESULTATET BLI FULGT OPP KOMME MED INNSPILL
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STEGENE | BIDRAGSREISEN - SMA BIDRAG

Det forste vi gjorde da vi s& naermere p& smé bidrag var & sette sammen
stegene medlemmet gér gjennom i bidragsreisen, og definere hva TT ma
gjere for & tilrettelegge for en god bidraopplevelse.

BLI OPPMERKSOM

For at medlemmet skal kunne gjere sma bidrag i TT ma de ferst bli op-
pmerksom pa at det gér an & bidra. Man ma trigge noe hos medlemmene
som gjer at de blir interessert.

UFORSKE

Medlemmet méa f& den informasjonen de trenger for & kunne bli kient med
mulighetene de har for & bidra. De skal kunne finne ut hva de onsker &
bidra med, forsta hva bidragene innebasrer og forsta hvordan de skal ga
frem for & kunne utfere bidragene.

MELDE INTERESSE/PLANLEGGE

Né&r medlemmet forst har blitt motivert til & bidra er det viktig at TT er il
stede for & ta han/hun i mot. Det skal veere lett & komme i gang med &
gjere sma bidrag, og det skal kreve lite planlegging i forkant. Bidragene
skal skje pa medlemmenes premisser og tilpasses deres situasjon og be-
hov. Man burde ogsé inkludere medlemmet i organisasjonen i sterre grad.

SMA BIDRAG

Ved & gjere oppgavene mindre og mer lystbetonte skal det bli lettere for
medlemmet & bidra. De smé bidragene krever ikke forkunnskaper og
trenger ikke ta lang tid. P& den méten kan medlemmet smake litt pa hva
det vil si & bidra, samt bli introdusert for det frivillige arbeidet i TT. | tillegg
er det viktig & f& frem at dersom man bidrar litt, blir det en bedre tur for en
selv og andre.

SE RESULTATER

Medlemmet ber f& en form for bekreftelse pé det arbeidet som har blitt
giennomfert. | tillegg ber man synliggjere hva som blir gjort pa frivillig basis
i organisasjonen.

BLI FULGT OPP
Bidraopplevelsen er ikke ferdig s& fort bidraget er gjennomfert. Man ma
felge opp medlemmene slik at de har lyst til & bidra igjen.

KOMME MED INNSPILL

Medlemmet burde oppfordres til & gi tilbakemeldinger og innspill. Da kan
de béade bli inkludert i organisasjonen og veere med pa & utvikle tjienestetil-
budet.
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TANKER RUNDT SMA BIDRAG

Etter hvert som vi jobbet videre med smé bidrag kom det frem flere temaer
vi matte ta stilling til.

HVA ER ET LITE BIDRAG?

Vi onsker at medlemmet skal gjennomfere et lite bidrag. Men hva kvali-
fiserer egentlig som et lite bidrag? Vi kom frem til at et lite bidrag er noe
man kan gjore nar det passer for en selv fremfor & forplikte seg pa jevnlig
basis. Vi satte ogsa en helg som det lengste et lite bidrag kan vare. Selv
om en helg er i det lengste laget, ble det definert som et lite bidrag fordi
dugnadsoppgavene pa for eksempel turistforeningshytter krever noe
reisevei. Nar det gjelder selve arbeidsoppgaven som kan gjeres som sma
bidrag ber de ikke kreve mye forkunnskaper, tid eller innsats fra medlem-
met. Det skal veere sé lett som mulig for medlemmet og man skal ikke
bruke opp energien til medlemmet feor bidraget er giennomfort.

BEVISSTHET RUNDT BIDRAG

For & introdusere for medlemmet at de kan gjore bidrag krever det at det
skapes en bevissthet rundt det frivillige arbeidet. Derfor ma man sette i
gang en holdningsendring hvor det frivillige arbeidet far en storre plass i
organisasjonen enn i dag. Det hjelper ikke & bare legge ekstra informasjon
pé hjemmesidene, men man ma gjere noe ekstra ut av det slik at medlem-
met far det med seg. Dette kan for eksempel gjeres ved & lage en kam-
panje hvor bidrag og frivillighet far en sterre og tydeligere plass. | kontakt-
punktene til TT kan man vise frem det frivilige arbeidet gjennom historier
og bilder. For at medlemmene skal kunne giennomfere sméa bidrag ma

de fa kjiennskap til at det er mulig. At det frivillige arbeidet far mer plass i
organisasjonen er ikke bare nyttig med tanke p& sma bidrag, men for alle
typer arbeid medlemmet kan hjelpe organisasjon med. Per i dag er det
frivillige arbeidet lite synlig for det jevne medlem.

HYTTA ER ET VIKTIG KONTAKTPUNKT

TTs hytter er et kontaktpunkt hvor medliemmet bade burde finne informas-
jon om bidrag samt gjere bidrag. Dette fordi medlemmet forst og fremst
er medlem i organisasjonen for & vesre pa tur og hytta er en viktig del av
turopplevelsen. P& hytta er medlemmet i turmodus og derfor er de nok
mer mottakelige for informasjon fra TT.

SPONTAN VERSUS PLANLAGTE BIDRAG

Vi méatte ogsa tenke p& om de sma bidragene ber vesre noe man kan
gjere spontant eller om det skal planlegges i forkant. Sma bidrag pa tur
kan gjeres spontant, men dersom det er snakk om dugnadsoppgaver eller
hjelp pé arrangement ma dette planlegges i sterre grad.
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BIDRAGSREISEN VISUALISERES

UTVALGET

Under vises et utvalg av ideene som kom frem etter hvert som vi jobbet videre med sméa bidrag.
Ideene har veert giennom flere iterasjoner hvor vi har sett bade pa helhet og detaljering. Ideene
harer til hvert av stegene i bidragsreisen som er forklart tidligere i dette kapittelet. En mer utfyllen-

de samling av ideene ligger vedlagt rapporten (Vedlegg 4 - Idésamling 2.0)

ORGANISERING

Ved siden av ideene for sma bidrag har vi ogsa tro pa at man over tid kan innfere ideene bidrag-
skomité og plattformen “DNT-smabidrag”. Dette kan vesre gode supplementer til ideene presen-
tert under og tar i sterre grad for seg den praktiske gjennomfaringen fra TT sin side.

BLI OPPMERKSOM

KAMPANJE
Oppmerksomheten skal
rettes mot det frivillige
arbeidet. En kampanje
kan kickstarte den nye
satsningen. Eksempelvis
gjennom et felles uttrykk
for bidrag som gjer det
lett & kjenne igjen.

OPPSLAG | PUBLIKAS-
JONER/NETTET

Det frivillige arbeidet
ma vises frem i DNTs
publikasjoner pa papir
og nett. Dette kan vaere
alt fra historier, bilder og
muligheter.
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TAVLE/INSTALLASJON
Hyttene er et av kontakt-
punktene hvor medlem-
met ferdes. Derfor er dette
en fin arena hvor det kan
settes inn en installasjon
eller infotavle som med-
lemmet titte pa.

UTFORSKE

BIDRAGSKATALOG

Et eget magasin som viser
frem informasjon og frem-
gangsmate for bidrag. Det
gis ogsa et innblikk i hva
det det vil si & bidra.

BIDRAGSSLIPP/INFO
For & gjere det enklere
for medlemmet & folge
med pa mulighetene for
bidrag kan det arrang-
eres et bidragsslipp. Det
gar ogsé an & informere
medlemmet om bidrag
ved innmelding i TT.

PUBLIKASJONER

Lofte frem bidraget i
dagens skriftlige materiell.
Eksempelvis giennom
reportasjer som forklarer
grundigere hva det vil si
a bidra.

KONKURRANSE
Motivere medlemmet til
a bidra gjennom konkur-
ranser. Det kan veere alt
fra & foresl& nytt navn pa
turbutikken til & dele et
turtips.

-
il

LOMMEGUIDE

Den mest nedvendige
informasjonen medlem-
met trenger om bidraget
kan samles i et lite format
som medlemmet kan ta
med seg.



MAILINGLISTE

Gi medlemmet en
mulighet til & melde seg
pa en maillingliste som
sender ut nyheter om
bidrag. De kan ogsa fa
mulighet til & melde seg
pa nyhetsbrev pa hytta.

PAHYTTE

Det er flere oppgaver
medlemmet kan hjelpe
til med pa TTs hytter.
Eksempel: enkle arbeid-
soppgaver som vasking,
rydding, ta med utstyr
osV.

GODER

Det er hyggelig & bli satt
pris pa. Medlemmet kan
f& en form for gode etter
gjennomfert bidrag. F.eks:
Kvikk Lunsj, rabatter i
turbutikken, samle poeng
eller et logoprodukt.

DATO/PAMELDING
Direkte pamelding til ulike
oppgaver pa TTs hiemme-
sider. Dette gir medlem-
met muligheten til & sette
av en konkret dato.

ARRANGMENT/
MARKEDSF@RING

A bidra pa et arrangement
eller gi ut info er en fin
introduksjon og smakebit
pé hva det vil si & bidra.
Det er aktiviteter som er
begrenset i tid og som er
godt organisert fra for.

E @
TA

BEKREFTELSE

Vise medlemmet tak-
knemmelighet over at det
de har gjort har veert av

OPPGAVE MED EN GANG
For & opprettholde
medlemmets motivasjon
til & bidra kan man gi en
oppgave de kan giennom-
fore med en gang. Eks:
dele ut brosjyrer.

PATUR

La medlemmet bidra sam-
tidig som de benytter seg
av TTs tilbud. Dette kan
veere alt fra & dele bilder til
a gi tilbakemeldinger om
feil og mangler.

BIDRAGSHELG

For & fa en innfering i friv-
illig arbeid kan man veere
med pé en bidragshelg
hvor man far teste ut
typiske dugnadsoppgaver.
Dette er en fin anledning
til & bli kjent med det &
bidrai TT.

DITT NESTE BIDRAG
Etter gjennomfert bidrag
kan TT vise medlemmet
de andre mulighetene

betydning. Dette kan veere som finnes for bidrag eller
anerkjennelse, diplom eller at de gjerne ma bidra

en takke-sms.

igjen.

SYNLIGGJORE

TT kan i sterre grad
synliggjere den frivillige
innsatsen som ligger bak
tienestetilbudet. Dette kan
gjeres gjennom de digitale
0g analoge kontaktpunk-
tene.

TILBAKEMELDINGER

F& frem hva medlemmet
tenker om bidraget og tje-
nesten. Gi dem mulighet-
en til & fortelle hva de syns
fungerer bra eller darlig.
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PAPIRPROTOTYPER OG SCENARIER

PAPIRPROTOTYPER

Etter at vi hadde visualisert alle ideene ensket vi & trekke noen av de et
steg videre. Derfor lagde vi enkle prototyper av noen av lgsningene vi
hadde kommet opp med. Ut i fra de ideene vi hadde utviklet pa dette
tidspunktet var det bidragskatalogen, bidragsguiden, informasjonstavia pa
hytta og nettsidene vi s& som gunstige ideer & prototype. Pa dette stadiet
onsket vi ikke & henge oss opp i detaljer, men likevel bruke riktig ster-
relsesformat og inkludere passende bilder, symboler og overskrifter slik at
vi fikk en felelse av hvordan informasjonen kunne veert presentert.

FA FREM SITUASJONER

Etter at vi hadde laget prototyper ensket vi & sette disse prototypene inn i
situasjoner med brukere. Hvor mater brukeren kontaktpunktene vi hadde
laget og hvordan bruker de dem? Vi lagde derfor flere scenarier for & en
bedre forstéelse for medlemmenes kontekst og situasjon.

Det var nyttig & lage scenarier siden vi ble ekstra oppmerksomme pa
hvordan alle kontaktpunktene méa henge sammen og hvordan en handling
ferer til en annen. Vi matte sette oss inn i brukerens situasjon og se for oss
hvordan opplevelsen kunne bli. | tillegg apnet scenariene opp for diskusjon
oss i mellom og nye sparsmal dukket opp.

Er det sannsynlig at medlemmet legger merke til en tavle p& hytta?
Hva skal til for at et medlem leser en brosjyre pa hytta?

Hvordan skal TT tilrettelegge for bidrag?

Hva skal til for at medlemmet faktisk gjennomferer et bidrag?

Se appendix for fullstendige scenarier.
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HVOR STARTER EGENTLIG BIDRAGSREISEN?

Et av problemene vi avdekket i innsiktsfasen var at medlemmene har liten
oversikt over hva de kan bidra med i organisasjonen og hvordan de skal
gjere dette. Derfor er den forste fasen der medlemmet blir oppmerksom
pa at de kan bidra ekstremt viktig. | farste omgang handler det om &
etablere det & bidra blant medlemmene og skape oppmerksomhet rundt
bidrag i de ulike kontaktpunktene til TT.

Etter & ha jobbet med ulike scenarier sé vi i hovedsak to muligheter for
hvordan man kan gjere medlemmene oppmerksomme pa at de kan
bidra i TT, enten nar medlemmet allerede er pé tur og bruker hyttene eller
hjemme ved hjelp av markedsfering gjiennom nettsider, sosiale medier og
skriftlig materiell.

Nettsiden til TT er et nyttig kontaktpunkt for & finne informasjon. Likevel er
det ikke en selvfolge at medlemmet finner informasjon om det & bidra, selv
om det eksisterer pa TTs nettsider. Dette fordi medlemmet ikke kjenner

til mulighetene og vil dermed ikke aktivt oppseke informasjonen. Mange
bruker ogsé ut.no i stedet for TTs hjemmesider ndr de skal finne informas-
jon om turer, ruter og hytter.

Vi utforsket videre de ulike bidragene medlemmene kan gjere samt steg-
ene i bidragsreisen avhengig av om reisen starter hjiemme eller pa hytte.
Vi s& béde pa spontane og planlagte bidrag, og hvordan ulike type bidrag
pavirker bidragsreisen.
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TO BIDRAGSREISER - SPONTANT OG PLANLAGT

Under er to kundereiser presentert; en som tar utgangspunkt i at medlemmet er pa turisthytte og
gjer spontane bidrag der og da, og en som tar utgangspunkt i at man far inspirasjon hiemme og
gjor et bidrag giennom et arrangement. Disse reisene kan selvfolgelig krysse hverandre og fore til
at medlemmet gjor ulike typer bidrag, bade hjemme, pa tur og pa hytta.

BLI OPPMERKSOM

P

UTFORSKE

MELDE INTERESSE/ PLANLEGGE

Q
N

e

PA HYTTA SPONTANT
D . .
BARE ED
TAVLE/INSTALLASJON BILDEBOK/KATALOG DAGENS BIDRAG
Noe som skaper op- Noe man kan se pd mens  Vertinna p& hytta kan
pmerksomhet og nysgjer-  man sitter i peisestua. henge opp oppgaver hun
righet rundt det & bidra. Plassert ved installasjon. trenger hjelp til.
Man kan bruke hyttene Finne ut mer om hvordan Eks: Beere ved.
som et sted for & n& ut til man kan bidra.
medlemmet.
Kobling mellom Inspirert til & se etter mer
kampanjene i de ulike informasjon hjemme etter
kontaktpunktene hytteturen
HJEMME PLANLAGT
[l
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KAMPANJE

Bruke det skriftlige mate-
rialet til & skape oppmerk-
somhet rundt bidrag. Eks:
Bidragsslipp, konkurrans-
er og bilder.

NETTSIDER

Det skriftlige materialet
0g annen markedsfaering
henviser til mer informas-
jon pa tt.no. Her kan man
finne ut hva man har lyst
til & veere med pa.

DAGENS BIDRAG

P& nettsiden er det enkelt
4 melde seg pa. Tils-
varende slik man melder
seg pa fellesturer i dag.
Sett av en dato og mat

opp!



BIDRA SE RESULTATET BLI FULGT OPP

=y

EGET INITIATIV

BIDRAG PA TUR 0G HYTTE #BIDRAGSGLEDE PREMIE

Utfere dagens bidrag pa Medlemmet kan selv dele  En hyggelig overraskelse
hytta eller ta med seg en bilder av sine bidrag. kan gis medlemmet nér
saks og rydde sti pa vei til Slik kan medlemmene gi de har gjort et bidrag.
neste hytte. hverandre tips om hva

som kan gjores.

Inspirert til & Inspirert til & Inspirere til bade

melde seg pa gjere bidrag pa arrangerte og

dugnad eget initiatv spontane bidrag
ARRANGERT

BIDRAGSHELG OPPSLAG LOGOPRODUKT

En helg hvor man far in- For & synliggjere hva som  For & belenne de som

nblikk i hva som egentlig har blitt gjort kan man bidrar kan man dele ut

rorer seg i organisasjo- trekke frem utferte bidrag,  premier til deltakerne.

nen. Teste ut det & bidra. la medlemmet fortelle om Eks: en foldakopp man
sin bidraopplevelse eller kan henge pa sekken sin
dele bilder. med “bidragslogoen”.

Medlemmet far ogsa en
sms i etterkant av turen
hvor TT takker for hjelpen.

235



TEEEE 8

szt @O
O L SO

i

ermais STt
Y
e
ST

U O -
TEREREE

236



TILBAKEMELDINGER FRA MEDLEMMER - SMA BIDRAG

3 DNT-medlemmer
Tilbakemelding pa sma bidrag

=3

HVORFOR

For & fa tilbakemelding pa om vi hadde ivare-
tatt medlemmets behov i idéutviklingen tok vi
igjen kontakt med DNT-medlemmer. Evaluering
fra brukere burde skje iterativt gjennom en
designprosess og brukere burde inkluderes for
a gi spesifikk tilbakemelding pa ideene som blir
produsert (Eikhaug et al, 2010).

HVORDAN

Det ble giennomfert to forskjellig typer samtal-
er. Den ene var en generell samtale om alle
ideene vi hadde kommet frem til hittil i prosjek-
tet (bilde overst til hoyre). | den andre samtalen
presenterte vi en ny kundereise over hvordan
frivillig arbeid kan gjeres i organisasjonen. Den
ene reisen tok utgangspunkt i at medlemmet
oppdager mulighetene hjemme, den andre at
medlemmet blir oppmerksom pa tur.

RESULTAT
Fra samtalene fikk vi falgende meninger:

OMTT

En litt tungrodd organisasjonen som er redd
for & kaste seg ut i noe de ikke kan og som de
ikke vet utfallet av. Medlemmene i DNT er en
sammensatt gruppe. For a formidle til medlem-
met at TT gnsker bidrag ma alle i organisasjo-
nen veere av oppfatning at de er en del av en
organisasjonen som drives av frivillige. Dette
slik at man kan forankre at man ensker det friv-
ilige arbeidet fra medlemmet. For & fa til dette
kreves det en holdningsendring bade i TT og
blant medlemmene.

OM FRIVILLIG ARBEID

Frivillighet er selve ryggraden i TT, men det
foles som om dugnad skjer i det skjulte. Med
tanke pa at organisasjonen er bygd opp av
frivillige s er det veldig lite fokus pa det.

A komme péa at man kan bidra i TT sitter
langt inne. Det foles blant annet som en stor
forpliktelse, men egentlig ber man tenke pa
at man er en del av Turistforeningen hvor alle
bor hielpe til. For a fa folk til & enske & bidra er
det viktig at man far dem til & huske pa alt det
frivillige arbeidet som legges ned. Samtidig er

tilrettelegging i en travel hverdag viktig. Det er
fint om man far med de unge medlemmene,
da de har mulighet til & bidra i mange ar
fremover.

SMA BIDRAG

Det er smart & se pa de sma bidragene da folk
forst og fremst tenker pa det frivillige arbeidet
som dugnad. Mer interesse og bevissthet
rundt de smé bidragene ma skapes ved & vise
at alle monner drar. Alle de sma bidragene
holder Turistforeningen oppe og hjulene i gang.
Samtidig er det viktig at bidragene er konkrete
og har ordnede forhold. Dette krever at TT op-
pfordrer medlemmet og at medlemmet faktisk
har lyst. Ved & fokusere pa sma bidrag kan
man senke terskelen og det blir mindre forp-
liktelse for medlemmet. Man skal ikke trenge

a sitte sa dypt i organisasjonen for a bidra og
man skal kunne veere en nybegynner. | dag
tenker mange at man ikke skal komme og rote
i TTs system og derfor ma man ma fa det ut til
folket at TT ensker bidrag. A rekruttere folk pa
hyttene kan veere smart fordi folk er i turmodus
0g har en viss interesse for Turistforeningen.
Da kan man spille frem at man gjer noe for et
felleskap man ser. Fordi alt i var tid er tilret-
telagt for oss har noen kanskje et enske om a
bidra. Man vil tilbake til naturen og gjere litt mer
selv. Nar man gjer sma bidrag vil motivasjonen
aldri veere & fa noe for det, men et enske om a
hjelpe til litt.

IDEER

« Samle poeng. Sneballeffekt.

« Mer fra medlemmet pa hjemmesidene.

« Lage et felles utrykk man kan kjenne igjen

« Kampanjer som tar for seg bidrag

Se etter T’en i sommer

Stafett. “Skal du til... Ta med deg...”
Belonning. En ekstra frivillighetsrabatt

pa for eksempel overnatting eller utstyr.
Logoprodukt som viser frem at man bidrar.
Skriv pa en plakat at alle hyttene er bygd pa
frivillig basis. Har du ogsa lyst til & ta i et tak?
« Holdningskampanije - “Jeg bidrar. Gjer du?”
« Bidragshelg

REFLEKSJONER

Det frivillige arbeidet er lite kjent blant medlem-
mene Vi snakket med. De har troen pé& at det
ma til en holdningsendring og at sma bidrag
kan veere veien & ga for a fa flere til & bidra.
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HVEM ER DET VI DESIGNER FOR?

Helt fra starten av prosjektet har vi bevisst valgt
a ikke ta for oss en spesifikk malgruppe. Bade
fordi vi ikke folte vi hadde et grunnlag for &
gjere en avgrensning samt at vi identifiserte at
behovene for medlemmene ikke nedvendigvis
er avhengig av kjgnn og alder, men interesser,
onsker og livssituasjon.

P& den andre siden var vi p& dette stadiet av
prosjektet i en fase hvor konseptet ble mer de-
taljert og vi métte ha det klart for oss - hvem er
det vi egentlig designer bidraopplevelsen for?

| innsiktsfasen identifiserte vi at det jevne
medlem verken har oversikt over hva man kan
gjere av frivillig arbeid eller har tid til & bli med
pé ukelange dugnader eller ta pé seg store
verv. | dag er dugnadsgjengen i stor grad godt
voksne personer, noe som ikke er s rart, i og
med at dugnad kan veere tidkrevende. Flere
medlemmer nevnte at de farst skal bli med pa
dugnad nér de blir pensjonister, for da har de
mer fritid.

Pa bakgrunn av dette ensket vi & ta tak i de
sma bidragene pa tur. Med andre ord ensket vi
& né en ny gruppe enn de som allerede er med
pé dugnad i dag. En gruppe som bade har
mindre tid og mindre erfaring med dugnadsar-
beid.

Vi onsket & ta utgangspunkt i personer som

er medlem i Turistforeningen og som bruker
tilbudet. Dette er personer som allerede gar

pa tur og har klart & ta steget inn i organisas-
jonen, men som likevel ikke har tatt steget til &
gjore noe frivillig. Vi ser pa prosjektet som en
mulighet til & n& et yngre publikum. Farst og
fremst personer fra studentalder og oppover.
Dersom man kan etablere det & bidra for unge
medlemmer, kan man skape en holdning de
kan ta med seg videre. | tillegg har yngre med-
lemmer mulighet til & bidra i mange ar fremover
som gjer det til en god investering. Det er ogsa
de unge medlemmene som kanskje har veert
medlem kortest, og som vet minst om organis-
asjonens historie og hvordan den er bygd opp.
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SMA BIDRAG |
FORBINDELSE MED TUR TIL
SELVBETJENT HYTTE

SMA BIDRAG
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HVA VI GAR VIDERE MED

Etter & ha jobbet med ideer for sma bidrag en god stund, tok vi ytterligere
noen valg for & avgrense oppgaven. Gjennom prosessen ble det tydeligere
og tydeligere at det er sma bidrag i forbindelse med tur vi skulle videre-
utvikle. Etter hvert foltes det ganske naturlig, men det var en prosess a
komme frem til denne avgrensningen.

SMA BIDRAG | FORBINDELSE MED TUR TIL SELVBETJENT HYTTE.

Det vi gnsker & ta tak i er sma bidrag medlemmet kan gjere nar de er pa
tur til selvbetjent hytte. Da kan man utnytte at medlemmet er péa tur og pa
fiellet. Hytta er et kontaktpunkt hvor medlemmet og TT metes, og tjenest-
en skapes. Medlemmene er i turmodus og knytter gjerne opplevelsen til
organisasjonen. Dette gjer derfor hytta til et ypperlig sted for medlemmet &
bli introdusert for frivillig arbeid. Vi ensker & koble opp medlemmets egen
turglede sammen med bidragsglede.

Tanken er at sméa bidrag medlemmet gjor pa egen tur skal komplementere
dagens dugnad. Ved at mange sma bidrag gjennomfares kan man frigjore
mer tid til store dugnader i organisasjonen. Sma bidrag krever ogsa lite
organisering og kan gjeres spontant. Dette medferer at steg som planleg-
ging og organisering fiernes fra bidragsreisen.

SELVBETJENT HYTTE

Grunnen til at vi onsker & se pa selvbetjente hytter er fordi man pa besok
til denne typen turistforeningshytte allerede gjer en del av arbeidet selv,
som for eksempel & lage egen middag og vaske ut etter seg. Vi ser det
som mer sannsynlig at man kan rekruttere medlemmet til & gjere en liten
ekstra innsats pa denne typen hytte. | tillegg er det i stor grad turvante
medlemmer med mer erfaring som velger a legge turen til en selvbetjent
hytte fremfor en betjent hytte.

SMA BIDRAG

TT har papekt at det er uendelig med oppgaver som trengs gjeres i organ-
isasjonen og at det hadde veert fint om medlemmet gjor en ekstrainnsats
péa hytta. At de gar fra & se at noe ber gjores, til & faktisk gjore noe med
det der og da. | dag er inntrykket vart at mange medlemmer ser at noe
bor gjores, men at de tenker at dette er noen andre sitt ansvar. Det er et
anske & gi medlemmet en mer aktiv rolle og la de pavirke og vaere med pa
a skape tjenestetilbudet. Bidragene skal vasre sma og det skal poengteres
at alle bidrag er like viktige. Slik kan man senke terskelen og gjere det
lettere for medlemmet & bidra. Det trenger ikke vaere et skille mellom det &
bidra i organisasjonen og det & veere turgaer. Dette bygger pa tjenestefilo-
sofien til DNT, at det er organisasjonen av og for medlemmet.
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UTVIKLING - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

A utvikle hva som skal vaere “sméa bidrag” i TT har veert utfordrende, men
spennende. Det var i denne fasen at alt skulle sys sammen og de beste
ideene skulle velges ut og videreutvikles. Det er nok denne delen av pros-
jektet som har veert mest rotete. | stor grad har denne delen av prosjektet
veert en modningsprosess hvor man sakte men sikkert har kommet frem
til en god avgrensning. En avgrensning som det var mulig for oss som
designere & jobbe videre med. Vi vet at vi har kommet frem til mange gode
ideer som TT kan ta videre til vurdering, men det var viktig & komme frem
til et konsept som vi kunne jobbe videre med, og som var litt mer konkret
som rammeverk.

VISUALISERING

Generelt har det veert nyttig for oss & fortsette & visualisere. Béde gjennom
tegning, men ogsé med teknikker som prototyping og storyboards. For
0ss gjorde det ideene mer detaljerte, og vi fikk i sterre grad frem situas-
jonene og hva som skjer mellom de ulike stegene i bidragereisen, slik at vi
kunne tenke mer pa medlemmets opplevelse.

FLERE MULIGE REISER

A jobbe med en bidragsreise med flere mulige startpunkt og ulike typer
bidrag, gjorde at vi hadde vanskeligheter med & konkretisere ideene. Der-
for var det nyttig at sméa bidrag ferst og fremst skal giennomferes pa en av
TTs selvbetjente hytter. Dette ga oss tydeligere rammer & jobbe innenfor,
slik at vi kunne konkretisere informasjonen, bidragene og oppfelgingen av
bidrag. Det er viktig & skissere en en helhet for TT, samtidig som noe ma
konkretiseres og testes. Slik kan TT f& en tydelig leveranse de kan jobbe
videre med etter masteroppgavens slutt.

IKKE GI SEG FOR TIDLIG

| denne fasen er det fort gjort & stoppe for tidlig. Man aksepterer at noe

er bra, mens man egentlig kan strekke seg enda lenger. Eksempelvis

ser vi pa det som lurt & jobbe videre med sma bidrag i organisasjonen,
men vi ser pa det som enda mer nyttig & jobbe med de sma bidragene i
forbindelse med at medlemmet gér tur. Det er ingen regler for nar man skal
stoppe i denne fasen av et prosjekt, sa det handler om & presse seg videre
s& langt man klarer. Vi hadde et gnske om & levere noe bra som TT kan ta
videre etter prosjektet og dette har veert en padriver og en motivasjonsfak-
tor underveis.

VIDERE ARBEID

Nér det gjelder videre arbeid folte vi at vi neermet oss noe interessant.
Lasningen var ikke helt i boks enda, men grunntanken og konseptet var
en spennende retning for organisasjonen. For oss har det veert viktig & ikke
bare gjere tiltak, men skape noe nytt. Man ma terre & friske opp tjenesten
ved & veere mer spenstig. Selv om det er en tjieneste som har f& direkte
konkurrenter, kan man fortsatt strebe etter & levere god brukeropplevelse.
Det ligger mye urert potensiale i det frivillige arbeidet og medlemmets rolle
i tienesteleveransen. TT ma terre & inkludere medlemmet.

Neste steg i prosessen var & jobbe videre med retningen sma bidrag i
forbindelse med tur, og prove & skissere ut hvordan fremtiden til TT og
medlemmet ser ut.
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INTRODUKSJON TIL DETALJERING

Denne fasen av prosjektet startet med & ta ut-
gangspunkt i sméa bidrag som medliemmet kan
giennomfere i forbindelse med tur til selvbetjent
hytte. Vi hadde kommet frem til en spennende
og relativt konkret avgrensning, og jobbet med
ideer innenfor disse rammene. Det var pa dette
stadiet alle de gode tankene skulle material-
iseres og vi skulle lage et rendyrket konsept. Vi
ansket & komme sé& langt at vi kunne prototype
og teste konseptet.

NYE KONTAKTPUNKTER

Vi fortsatte & jobbe med bidraopplevelsen;
hvordan man skal vekke oppmerksomhet,
hvordan medlemmet skal kunne giennomfare
bidrag samt hvordan bidragene kan synligg-

jores og belennes. Etter hvert som vi lekte med
mulighetene fant vi ut at vi ensket & gjere dette
giennom & innfere tre nye kontaktpunkter;
figurer som skal vekke oppmerksomhet, en
verktoykasse som skal bade vekke oppmerk-
somhet og muliggjere bidrag samt sekke-
merker som medlemmet kan ta med seg som
belonning dersom de har gjort en liten ekstra
innsats pa hytta.

PROTOTYPE

Etter at vi hadde designet og utviklet prototyp-
er av de nye kontaktpunktene, gjorde vi testing
med medlemmer for & fa tilbakemeldinger pa
konseptet.

Konseptet -
: N “Turglede p& boks”
0 Prototype
Idéutvikling Testing av konsept
Konseptvalg
SMA BIDRAG PA VERKT@YKASSE +
SELVBETJENT HHYTTE FICURER + MERKER 247
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HVA ER MENINGEN MED DE SMA BIDRAGENE?

Fer vi startet med & utvikle flere ideer, méatte vi ha klart for oss hva det er vi
egentlig ensker & oppna med & fokusere pa sma bidrag pa tur til selvbet-
jent hytte. Hvorfor skal medlemmet bidra og hvorfor skal TT legge ned
arbeid og ressurser i & fa medlemmet til & gjore sma bidrag?

BIDRAGET

Det vi gnsker & oppna er at medlemmet gjor noe ekstra i tillegg til de van-
lige oppgavene som gjeres pa selvbetjent hytte i dag. Dersom de bidrar,
serger man for at det gode tilbudet blir opprettholdt, samtidig som man
frigjer tid til sterre dugnader. Sma bidrag her og der kan utgjere en stor
forskjell og man kan dermed fa til enda mer i organisasjonen. Hvis man
bidrar blir det en bedre opplevelse for en selv og andre. Man kommer ikke
nadvendigvis tilbake til samme hytte, men dersom man har gjort et bidrag
pa en hytte, har kanskje noen andre gjort et bidrag pa en annen hytte.

REFLEKSJON 0G BEVISSTGJ@ORING

Like mye som at bidraget blir giennomfert og at mediemmene er med pa a
opprettholde tilbudet, ensker vi at bidraopplevelsen skal fore til refleksjon.
Vi ensker & synliggjere at tiloudet holdes ved like gjennom frivillig arbeid

og at man like godt kan gjere noe selv som at andre medlemmer eller
turgéere skal gjore det. Det handler om & bevisstgjore og ansvarliggjere
medlemmene, men ogsa myndiggjere dem slik at de terr & ta seg til rette
og faktisk gjere noe pa hytta. Den selvbetjente hytta kan sees pa som
medlemmets hytte. Gjennom a inkludere medlemmet i sterre grad kan de
fa et sterkere eierskap til tilbudet og organisasjonen, og fole at de er en del
av et fellesskap.

TURGLEDE

Turistforeningens tilbud handler i bunn og grunn om turglede og naturop-
plevelser. Vi tror det kan vaere en motivasjonsfaktor for medlemmet der-
som man far frem at ved a bidra litt er man med pa & gjere denne opplev-
elsen mulig. Derfor har vi hele veien hatt et enske om & koble bidragsglede
med turglede.
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BIDRAGSREISEN FOR SMA BIDRAG PA HYTTE

Etter hvert som vi jobbet med smé bidrag, klarte vi & forenkle bidragsreis-
en for medlemmet litt etter litt. For bidrag i forbindelse med tur til selvbet-
jent hytte inkluderer reisen stegene; bli oppmerksom, utfere bidrag og fa

belenning.

Vi startet med & se pé bidrag medlemmet kan gjere bade pa veien til hytta,
pé hytta og i etterkant av turen. Dette inkluderte blant annet oppgaver
som deling av bilder, veeroppdateringer, tilbakemeldinger p& merking,
enkelt vedlikehold av ruter samt sma oppgaver man kan gjere pa hytta. |
etterkant av dette vedtok vi & kun fokusere pa bidragene som kan gjen-
nomfares pé selve hytta. Da har man et konkret sted & gjore medliemmene
oppmerksomme pé at de kan gjere bidrag, og man kan lettere folge de
opp mens de er til stede pa hytta. Konseptet kan ogsa spisses i storre
grad og man kan gjere bidragene enda mer konkrete for medlemmene.
Da er det starre sannsynlighet for at de skjenner hva de kan bidra med og
hvordan de kan gjore det.
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IDEER - SMA BIDRAG PA SELVBETJENT HYTTE

Vi s& neermere pa hvordan de tre stegene i bidragsreisene kan giennom-
fares; bli oppmerksom, utfere bidrag og fa belenning.

Tidligere i prosjektet delte vi ideene inn i fire kategorier; lavterskel, dele
turglede, inkluderende og morsomt. Disse aspektene ensket vi fortsatt & ta
med oss videre. Det skal vaere bade lett og fleksibelt & bidra, og med-
lemmene skal fole at de blir inkludert. Selv om oppgavene nedvendigvis
ikke er morsomme i seg selv, kan man pakke det inn pa et slik mate at
bidragene blir mer lystbetonte. Bidragene méa ogsa vaere noe medlemmet
kan gjere med en gang ved hjelp av enkle verktoy.

P& de neste sidene presenteres et utvalg av ideer til de tre stegene i
bidragsreisen samt et utvalg bidrag medlemmet kan giennomfare pa hytta.
Ideene ligger ogsa vedlagt rapporten (Vedlegg 5 - Idésamling 3.0)



FELLES UTTRYKK KAMPANJE BIDRAGSREGLENE BIDRAGSLISTE

TT kan etablere et eget Ha en kampanje hvor  Bidragsreglene ala En liste med bilder eller
uttrykk for det & bidra, man fokuserer pa fiellvettreglene! symboler og litt tekst
med en egen logo og  spontane bidrag man  Bli kient med hva sma som kan gi medlemmet
en grafisk profi som er kan gjere pa eget initia- bidrag for Turistforenin- en oversikt over ulike
lett gjenkjennelig. tiv pa selvbetjent hytte. gen innebeerer. typer bidrag.

BIDRAGSKATALOG BILDESERIE PA NETT VERKTOYKASSE ETIKETTER PA UTSTYR
En liten katalog med En link til en bildeserie  Samle utstyr med- Tingene i verktoykass-
oversikt over hva man  pa nett kan gi medlem- lemmet trenger for & en kan i seg selv veere
kan bidra med som met en oversikt over giennomfere bidrag. en indikasjon pa hva
kan henge under infor- hva man kan bidra man kan bidra med.
masjonstavia. med. For eksempel “fin ut-

sikt” eller “rene vinduer”
pa vindussprayen.

Jg ya %; E ; ’
EKSTRA VASKING VASKE VINDUER KOKE KLUTER LYSESTAKENE
Tai et tak og vaske For en bedre utsikt kan Det blir fort mange Puss en lysestake eller
hytta ekstra godt fer vinduene vaskes. skitne kluter pa hytta.  to.
avreise. A skrubbe en
hylle er bral
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TORKE ST@V + RYDDE
Hyller og skap kan
ryddes og vaskes.
Forefallende rydding
kan gjeres bade i og
utenfor hytta samt i
boden.

LAPPER

P& hyllene kan
odelagte lapper er-
stattes med nye.

£

OMRADET

Friske opp T’er i
naerheten av hytta eller
klippe busker.
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BOKHYLLEN
| bokhyllen kan man
béde rydde og vaske.

VED

A fylle pa med ved er
en av de faste op-
pgavene, men man
kan i tillegg ordne
opptenningsved/never.

MANGLER DET NOE?

Dersom man ser at det Dersom noe er gdelagt

KASTE

Kaste ting som er
odelagt slik at ting
ikke hoper seg opp pa
hytta.

ASKE
Peisen kan tommes
for aske.

U

O

@DELAGT/NY?

er noe som mangler pa eller bor skiftes ut kan

hytta kan man komme
med forslag. Eks: Her
skulle vi gjerne hatt en
radio eller flere store
kopper.

medlemmet si i fra.
Eks: Hytta trenger ny
oppvaskberste

PROVIANTLAGER

Man kan rydde pa pro-
viantlageret. Dersom
det er noe som man-
gler kan man sende en
oppdatering til TT.

FIKSE

Ting som er gdelagt
kan fikses/repareres.
En edelagt pute kan
Sys sammen igjen.

INNSPILL PA NYE
BIDRAG

P4 listen over ting som
bor gjeres kan med-
lemmet fylle p& med
oppgaver.
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#BIDRAGSGLEDE BIDRAGSVEGG LISTE BIDRAGSBOKS
Medlemmene kan dele For & synliggjere Medlemmene kan Medlemmene kan

bilder av sma bidrag de bidragene som har blitt skrive seg opp paen  alternativt skrive sitt
har gjort. Dette kan in-  gjort pa den enkelte liste nar de har gjort bidrag pa en lapp og

spirere andre medlem- hytta, kan man henge et bidrag. Et utvalg putte i bidragsboksen.
mer til & gjiennomfere  opp bilder av bidraget. premieres av TT.
bidrag.

# TT-BiorA4
DIGITALT BIDRAGSKALENDEREN PREMIERING LOGOPRODUKT
Medlemmene kan ogsé For at medlemmene Del dine bidraopplev-  Man kan fa et logo-
dele et bilde eller sende skal kunne fa en belon- elser og du kan fa produkt dersom man
en sms nar de har gjort ning kan det henge en  gullbidraget. Et visst bidrar. Enten pé hytta
et bidrag. slags pakkekalender antall premier deles ut  med en gang eller i
pa hytta. Gjer et bidrag til tilfeldige bidrag. posten dersom man
0g bytt det med en har registrert sine
pakke. bidrag.
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AVGJORELSER

Etter hvert som vi jobbet med ideer innenfor avgrensningen, dukket det
opp valg vi méatte ta stilling til. Disse valgene ville bli avgjerende for konsep-
tet og pavirke medlemmets bidraopplevelse.

FRA MEDLEM ELLER FRATT

For & fa medlemmene til & bidra ber ikke oppfordringen til & bidra feles
som en pekefinger fra TT. Man gjer jo ikke bidraget for dem, men for seg
selv og de andre turgderne. S& hvem er det som skal definere oppgavene,
TT eller medlemmene? Vi s& naermere pa hvordan TT kan legge til rette

for kommunikasjon mellom medlemmer, og hvordan man selv kan gjere et
bidrag, for s& oppfordre nestemann til & gjere et nytt bidrag. Vi sa verdi i

a oppfordre til kommunikasjon mellom medlemmer, i og med at det er de
som bruker tilbudet. Likevel er det viktig at konseptet ikke star og faller pa
medlemmet alene. Det er ikke sikkert de ser hva som kan gjeres pa hytta
og det kan foles rart & oppfordre andre til & utfore kjedelige oppgaver.
Dersom TT definerer oppgavene ma man unnga pekefingeren. Det handler
i stor grad om hvordan oppgavene presenteres og hvilket sprak man bruk-
er. TT vet kanskje best hvilke oppgaver som skal gjeres, men det er viktig
a slippe til medlemmet og la de vasre med pa & ta avgjerelser og forme
tilbudet.

BLIR UTF@RTE BIDRAG SYNLIGGJORT ELLER IKKE

De sma bidragene som gjores pa selvbetjente hytter ma ofte gjeres om
igien. Vinduene blir skitne, bokhylla blir rotete og seppelkassa blir full. Er
det av interesse for medlemmet & vite hva som har blitt utfert tidligere, eller
er det snakk om s& sma bidrag at man feler det er unedvendig & doku-
mentere det? Dersom man skal synliggjere bidragene, ma man ta stilling til
om dette skal deles internt pa hytta eller om bidragene skal deles giennom
for eksempel en Instagram-kampanije eller TTs nettsider.

DIGITALT ELLER FYSISK

Mange setter i dag pris pa friheten fra mobil og nett som man kan fa ved

a veere i fiellet. Vi méatte derfor ta stilling til om vi ensket & inkludere digital
kommunikasjon i konseptet. Bruk av smarttelefoner og andre enheter kan
vaere bade nyttig og spennende, men kan ogséa bryte med det mange on-
sker & oppna ved & komme seg ut i naturen - avkobling og tilstedeveaerelse.

SKILLE SEG UT ELLER GA | ETT MED HYTTA

Noen av ideene innebar & innfare fysiske kontaktpunkt pa hytta og vi matte
derfor ta stilling til hvordan de skulle relatere seqg til resten av interioret. De
selvbetjente hyttene har et seeregent uttrykk og det kan veere utfordrende
a finne noe som passer inn i dette miljget samtidig som det skal bli lagt
merke til. Skal objektene provosere eller veere fine a se pa, ga i ett med
miljoet eller skille seg ut, veere turrelatert eller skape andre assosiasjoner?
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FA MEDLEMMET TIL A FOLE...

“Jeg er en del av en frivillig organisasjon

0g jeg méa ogsa ta ansvar for fellesskapet,
[ da det er avhengig av at alle bidrar for at

det skal fungere”

. MEDLEMMET

FA MEDLEMMET TIL MA F@LE SEG DET ER LITE SOM
A SEHVASLAGS —> MYNDIGGJORT - SKAL TIL FOR A
OPPCAVER SOM FOR A UTF@RE EN UTCJ@RE EN FOR-

B@R CJDRES OPPGAVE SKJELL



ARBEIDSM@TE MED TT - SMA BIDRAG PA TUR

4 TT-ansatte
Diskutere sma bidrag i forbindelse
med tur

HVORFOR

Vi tok kontakt med TT for & diskutere og fa
innspill pa konseptretningen “sma bidrag i
forbindelse med tur”. Ved forrige besek hos TT
presenterte vi ideer kategorisert etter inkluder-
ende, lavterskel, morsomt og dele turglede.
Med andre ord hadde vi jobbet en del videre
innenfor avgrensningen “& bidra” og videre-
utviklet og sydd ideene sammen til & bli et
mer helhetlig konsept. Vi ensket derfor & hore
TTs tanker rundt sma bidrag som kan gjen-
nomferes av medlemmet pa de selvbetjente
hyttene, hvordan dette kan formidles, synligg-
jores og belennes.

HVORDAN

Til samtalen hadde vi med oss de ideene som
falt innenfor konseptet. Dette inkluderte en del
forslag om type arbeidsoppgaver, men ogsé
tanker om hvordan man skal formidle at med-
lemmet kan bidra.

RESULTAT
Fra samtalen fikk vi felgende meninger:

SELVBETJENT HYTTE

Selvbetjent hytte er interessant fordi det er en
ganske sé selvstendig gruppe som beny-

tter seg av denne delen av tjenestetilbudet.
Denne hytta er ogsa spesiell fordi dette er
medlemmets hytte. Per i dag er det noen av
de besgkende som gjer en innsats ved & gjere
arbeid utover de faste oppgavene, men du har
0gsé de som lurer seg unna.

BEVISSTHET

Det meste sitter oppe i hodet til medlemmet
og for & f& medlemmet til & gjore et bidrag
trenger de & skifte tankesettet og bli bevisstg-
jort slik at de foler et ansvar. Det er lett & tenke
at man ikke har noe ansvar og at noen andre
ber ordne opp. Derfor er man ogsé nadt til &
jobbe med myndiggjeringen av medlemmet
slik at de foler at de kan ta i et tak og faktisk
gjere noe med situasjonen. | dag er det et stort
problem med mye seppel pa hyttene. Hva om
mentaliteten var at man tar med seg ut det
man tok med inn i fiellet? Er man en bruker

eller forbruker av tiloudet? Man er nadt til & fa
frem at det frivillige arbeidet henger sammen
med at man kan benytte seg av tilbudet

SELVE ARBEIDET

Pa hytta er det uendelig med oppgaver som
ber gjeres, men disse varierer fra hytte til hytte.
Dersom man i sterre grad far med seg med-
lemmet pa laget kan TT fa frigjort mye tid og
kan dermed konsentrere seg om de sterre op-
pgavene. “Hjelp oss til & bli bedre” kunne vaert
et godt slagord. Vi lurer pa om medlemmet
egentlig ser og skjenner hva slags oppgaver
som ber gjeres. En smaplukkliste kunne veert
et tiltak som setter de i gang og som far de fil
a tenke seg om.

Sma bidrag skal kunne loses av alle pa

liten tid, ved hjelp av enkle verktey og

uten forkunnskaper. Man velger nok ut de
bidragene man syns er morsomt og som
passer best til egen erfaring. A se neermere pa
hva som trigger folk vil veere interessant. Noen
vil ha det rent, andre ryddig, noen vil skru.
Medlemmet mé klare & se hva slags oppgaver
som bear gjeres. Noen oppgaver har kanskje
medlemmet aldri tenkt over. F. eks. at man kan
koke opp skitne kluter eller fierne stearin fra
lysestakene. Man ma bryte ned grensen for
hva medlemmet kan bidra med og kanskje kan
oppgavene utleses i kommunikasjon mellom
medlemmene. TT syns mekanismene formi-
dle, belanne og motivere er interessante a se
videre pa.

Det er en utfordring & na ut til medlemmet og
f& formidlet at man faktisk ensker bidrag. Pa
en selvbetjent hytte er medlemmet overlatt il
seg selv og TT har ikke kontroll. Da gjelder det
a finne en naturlig plass & fortelle om bidrag.
Oppslagstavia er ikke et sted hvor informas-
jonen ber finne sted fordi den kommer til &
drukne i alle de andre oppslagene.

REFLEKSJONER

Ved & ha denne samtalen fikk TT en mulighet
til & se hva vi hadde gjort siden sist, samtidig
som de fikk mulighet til & pavirke det videre
arbeidet. Vi ble enige om at sma bidrag pa
selvbetjent hytte var et interessant tema a
jobbe videre med. Spesielt med tanke pa &
bevisstgjore medlemmet til & ta ansvar over
oppgaver som ber gjeres pa hyttene.
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KONTAKTPUNKT | BIDRAGSREISEN

Gjennom iterasjoner pé ideene og diskusjoner rundt hvordan man skal

fa medlemmet til & gjore en liten ekstra innsats pa besok til selvbetjent
hytte, kom vi frem til at vi ensket & innfere nye fysiske kontaktpunkt pa
hytta. Dette er kontaktpunkt som svarer best pa stegene i bidragsreisen
og som ga mest flyt mellom stegene; bli oppmerksom, utfere bidrag og fa
belenning. De tre kontaktpunktene vi ensker & innfare pé hytta er figurer
som skal vekke oppmerksomhet, en verktoykasse som bade skal vekke
oppmerksomhet og muliggjere bidrag samt sekkemerker medlemmet kan
ta med seg som belenning.

Vi ser det som hensiktsmessig & innfere nye kontaktpunkter p& den
selvbetjente hytta for & klare & formidle TTs enske om bidrag til medlem-
met. Ved at kontaktpunktene er fysiske produkter med en tredimensjonal
form, vil de skille seg ut fra resten av informasjonen som blir delt p& hytta,
slik som for eksempel sjekklister og andre oppslag. Fysiske produkter
oppfordrer ogsd medlemmene til & utforske og leke med konseptet i storre
grad. P& den méten kan man fa frem de sma bidragene pa en spennende
mate, og vekke oppmerksomhet blant medlemmene.



FJELLET

FIGURER RUNDT | HYTTA

Vi ensker & introdusere sma fysiske figurer som skal
plasseres rundt i hytta. Figurene skal gi hint om oppgaver
som kan gjeres pa hytta og gjere medlemmene oppmerk-
somme pa de sma bidragene. Hintene skal gis ved hjelp
av en kort setning pa undersiden av figurene. Da oppfor-
drer man medlemmet til & se seg rundt, og de ma lete
etter figurene for & finne ut hvilke bidrag som kan gjeres.
Teksten plasseres under figurene for a ikke vaere patren-
gende. Figurene vil farst og fremst representere oppgaver
man ikke trenger utstyr for & giennomfere, som for ek-
sempel vasking og rydding. Dersom TT gjer seg flid med
figurene og tilretteleggingen, kan medlemmet fole at de
har gjort en innsats for dem. Da blir de kanskje inspirert til
a gjore en ekstra innsats.

VERKT@YKASSE

Vi innferer en verktoykasse som samler verktoy og utstyr
man trenger for & gjiennomfere bidrag. Kassen er den
mest sentrale delen ved konseptet og fungerer bade som
en bevisstgjerer og en muliggjerer. Ved & samle utstyret

i en kasse gjer man det lettere for medlemmet & orien-
tere seg i en hytte man ikke kjenner fra for. Mest av alt
er kassen en mate a gjere medlemmet oppmerksom pa
at de kan gjere et bidrag. Vi ensker & f& dem fra tanke

til handling, fra at de ser noe som bar gjeres til & faktisk
gjere noe med situasjonen.

SEKKEMERKER

For & vise medlemmet at en ekstra innsats pa hytta er
noe TT setter pris pa kan man lage sekkemerker medlem-
met kan ta med seg. Dette er forst og fremst en symbolsk
gave som gir anerkjennelse for de sma bidragene. Vi vil at
sekkemerkene skal vaere noe som medlemmet ensker &
ta med seg og henge pa sekken sin. Derfor vil vi spille pa
turglede ved & gi medlemmene ulike turrelaterte sekke-
merker & velge mellom. Dette kan fere til at medlemmet
tenker over hva de legger i selve bidraget. Sekkemerkene
er en form for bevisfering som gjer at man i etterkant av
turen kan tilbakekalle minner.
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IDEER SKAPES 0G VISUALISERES

Med utgangspunkt i de nye kontaktpunktene startet vi & utforske hva ver-
ktoykassen, figurene og merkene kunne veere. Dette innebar en god del
skissing. Vi méatte skape noe som trigger medlemmet, serge for at inngan-
gen til & bidra er lett og f& medlemmet til & skjonne hva de kan bidra med.

Se appendix for flere skisser av ideene.
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FINNE EN INNFALLSVINKEL

FINNE ET SPOR VI KUNNE F@OLGE

Etter & ha jobbet en del med idéutvikling rundt kontaktpunktene, prevde vi
& jobbe mer strategisk med & finne en inngang til prosjektet og gjere verk-
toykassen sé signalsterk at den ikke settes i boden. Det handlet i stor grad
om & finne en historie vi ensket & fortelle fremfor & forskjenne et produkt,
som i vart tilfelle var verktoykassen. Alle de gode tankene og refleksjonene
vare skulle forlases i et produkt. Det var pa tide & ta pd seg hatten som
produktdesigner og finne et design vi kunne rendyrke.

METAFORER

En méte vi jobbet med idéutviklingen for figurene og verktoykassen var

a finne metaforer som spiller p& turgéernes referansebakgrunn. Vi hadde
vedtatt at vi ensket & fa frem en naturtilknyting gjennom bidragene og
derfor lette vi etter en mate & materialisere turglede. Vi prevde & finne en
aktuell referanse som medlemmet kunne f& gode assosiasjoner fra. Som
utgangspunkt for letingen etter metaforer har turgéerne til felles at de er pa
en av Turistforeningens hytter og at de deler en interesse for tur.

DESIGNE

For & finne en metafor métte vi losrive oss fra funksjon og heller fokus-

ere pa starre grep som kunne fare til en lesbar historie for medlemmet.
Dersom vi fant en metafor, kunne vi senere i prosessen abstrahere denne.
Vi spurte oss spersmalet om hva konsekvensen av tankene véare kunne
veere fysisk. Kassen skal bade passe inn pa hytta, men ogsé fremsta som
noe nytt. Vi ensket & begeistre medlemmet ved & gi verktoykassen en
designkvalitet samt gjere den sa spennende at medlemmet ensker & ta en
titt pa den. P& denne méten ansket vi & skape undring og nysgjerrighet.

FINNE SAMMENHENG

Vi lette etter en overordnet historie som de nye kontaktpunktene kunne
veere en del av og vi méatte tarre & vaere mer kommunikative. Hittil i utviklin-
gen av ideer hadde vi veert litt forsiktige i & skape for sterke bilder. Dette
var noe vi snudde om pé for & skape en sterre sammenheng mellom de
ulike elementene. Kunne de veere med pé & underbygge hverandre i storre
grad? Kanskje kunne de veere fysiske representasjoner av noe konkret?
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VERKT@YKASSE UTFORMET
SOM EN HERMETIKKBOKS



TURGLEDE PA BOKS

Ut fra tankene beskrevet pé forrige side fant vi omsider en innfallsvinkel til
prosjektet og de nye kontaktpunktene. Metaforen for det videre arbeidet
ble en hermetikkboks. Vi syntes hermetikkboksen svarte best pa vére
tanker, og vi s& pé boksen som et spennende utgangspunkt for videre
utvikling av verktoykassen.

HERMETIKKBOKSEN

Konseptet kaller vi for “Turglede pa boks”. Hermetikkboksen er et godt
symbol pé tur som spiller pa turgdernes referansebakgrunn. For mange er
det en del av turopplevelsen og gjerne noe man bare spiser pa tur. Mat fra
hermetikk smaker ekstra godt etter noen timer pa vandring og er noe som
er spesielt for de selvbetjente hyttene. Her far man kjopt ulik hermetisert
mat fra proviantlageret. Konseptet hermetikkboks hadde i tillegg en slags
letthet og lekenhet ved seg som vi ensket & formidle til medlemmet.

FIGURER UTFORMET SOM FJELL

For & spille videre pé turopplevelsen og turgleden ensker vi at figurene skal
veere utformet som stiliserte fiell. Fjell er for mange “hovedingrediensen”

i turglede og representerer noe som bade er litt mystisk og storslatt. En
enkel fiellkontur skaper raskt en assosiasjon, samtidig som den ikke er
péatrengende. Trondhjems Turistforenings hovedomréader er fiellomrédene
Trollheimen og Sylan, og hovedtilbudet er derfor sterkt knyttet opp mot
fiell. Dersom medlemmet bidrar litt nar de er pé tur, kan de veere med pa a
legge til rette for gode turopplevelser i fiellet.
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UTFORMING AV DE NYE KONTAKTPUNKTENE

Med utgangspunkt i at verktoykassen skulle veere utformet som en stor
hermetikkboks, utforsket vi videre hvordan dette kunne materialiseres og
spille pa lag med de andre kontaktpunktene vi ensket a innfere pa hytta.

DRAMATISK STRUKTUR

Vi s& naermere pa bidragsreisen og prevde & skape en helhetlig bidraop-
plevelse for medlemmet. Ved & se pa spenningsmomenter i reisen kunne
vi konstruere hvordan vi ensker at bidraopplevelsen skal veere. Det er viktig
& sette noen forventninger som man ogsa svarer til eller overgar. Eksem-
pelvis ma boksen veere sé interessant at man &pner den, men den méa
0gsa veere interessant pa innsiden slik at man opprettholder interessen.
Figurene og sekkemerkene er ogsd med pa starte og avslutte den drama-
tiske strukturen. Det er viktig & avslutte p& en hey note fordi slutten av en
tieneste er den man husker best (Clatworthy, 2013).

FIGURENE

For figurene lagde vi to forslag til hvordan man kan hinte om mulige
bidrag. Det ene var et utvalg av konkrete oppgaver som TT kan foresla for
medlemmet & gjennomfere. Det andre forslaget var & ha oppgavene mer
generelle, slik at medlemmene selv kan veere med pé & definere hva som
bor gjeres. Det handlet om & finne en balanse mellom & fa frem budskapet
og veere hyggelig, slik at det ikke fremstar som en formaning. Beskjedene
ma veere positive dersom medlemmet skal ta seg bryet og tiden til & gjere
en liten ekstra innsats pé hytta. | tillegg til teksten under figurene lekte vi
bade med figurenes form, sterrelse og materiale.

VERKT@OYKASSEN

For & gjore boksen interessant lekte vi med tanken om andre materialer
enn aluminium. Vi syns at en hermetikkboksen i tre vil veere en spen-
nende méte & vri forventningene om hva en hermetikkboks egentlig er. En
kiempestor hermetikkboks i tre er ikke noe man forventer, men likevel noe
man kan gjenkjenne og skape assosiasjoner til. Det er lov & tulle litt og la
kontaktpunktene veere rare eller morsomme.

SEKKEMERKENE

Sekkemerkene er det som underveis har veert mest forlost. Vi ensker at de
skal representere enkeltmenneskets turglede gjennom at medlemmet far
velge ut sitt eget merke fra flere alternativ.

TONE OF VOICE

Béade inni selve verktaykassen og pa figurene prevde vi & finne frem til

en “tone of voice”, som er méaten man henvender seg til medlemmet pa.
Hvordan kan vi fortelle om bidragene og hinte til oppgavene pé en hyg-
gelig mate? Vi lekte oss med hvordan vi kunne fortelle om oppgavene og
hvordan vi kunne takke for bidraget gjennom tekst.

Se flere skisser vedlagt i appendix.
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BYGGING AV PROTOTYPE

Samtidig som vi har detaljert konseptet har vi ogsa tenkt pa hvordan vi
onsker & presentere det for TT til slutt. For oss var det viktig & fa frem
hvordan tjenesten vil veere i fremtiden og hvordan det vil oppleves av med-
lemmet. Hvordan pavirker de nye kontaktpunktene dagens tjenestetilbud?
For & fa frem tankene vére bestemte vi & bygge en prototype i faktisk stor-
relse. Det har veert viktig & fa frem budskapet vart, men det har ikke veert
et produktdesignprosjekt hvor vi har endt opp med en fiks ferdig lasning.
Det handler om & raskt f& opp en form slik at man kan f& tilbakemeldinger
pé& modellen og konseptet, og deretter gjore endringer basert pa disse.
lterasjoner pa prototypen har skjedd ved geriljatesting med venner og
medstudenter for vi har testet ut konseptet pd medlemmer.

Pa prototypen har vi bade jobbet med form, grafisk uttrykk og tone of
voice. Med laserkuttet mdf og papp klarte vi raskt & fa opp en modell. Det
a gjore konseptet handfast og jobbe med det fysisk har gitt oss umiddel-
bare tilbakemeldinger ved at konseptet har blitt mer reelt for oss. Slik fikk
vi frem flere elementer av konseptet som vi matte ta stilling til, enn om vi
kun hadde skissert lgsningen pa papir. Ved & lage modellene har vi ogsé
fatt muligheten til & prototype den fremtidige opplevelsen. Hvordan feles
det & ta i bruk de nye kontaktpunktene?



Figurene og merkene papir-
prototypes for & finne frem til
storrelse og uttrykk.

Gjennom flere iterasjoner har
verktoykassen tatt form. Ved
a f& opp en prototype har vi
sett bade begrensninger og
muligheter.

Med papir og laserkutter far vi
raskt opp en form vi kan jobbe
med. Vi har ogsé jobbet med
hvordan konseptet skal uttryk-
kes i tekst pa boksen gjennom
tone of voice.

Vi finner frem verktoy vi mener
er aktuelle & putte i kassen.
Verktayene blir ogsé malt for
a lettere finne veien tiloake til
kassen etter bruk.

| den siste prototypen har

vi brukt papp og mdf som
materiale. Dette gir et fin finish
som gjer at man kan fa frem
konseptet, samtidig som det
far frem at modellen fortsatt er
i utvikling og kan gis tilbake-
meldinger pa.
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TESTING AV KONSEPTET

6 DNT-medlemmer
Skjenner de konseptet og hva syns
de om det?

HVORFOR

Vi ensket & fa tilbakemelding pa hva med-
lemmet syns om konseptet vart “turglede pa
boks”. Forstar de konseptet? Vil de ta det i
bruk? Bak modellen ligger det en historie vi on-
sker & fortelle til medlemmet, og vi ville f& svar
pa om de skjenner det vi gnsker a formidle.

HVORDAN

Det har ikke veert plukket ut et representativt
utvalg til testingen, men vi har fokusert pa &
finne medlemmer som ikke har hert om pros-
jektet fra for da det er viktig & fa frem at man
gierne moter kontaktpunktene for forste gang.
Vi ensket & finne ut om det fungerte praktisk
0g om konseptet oppfattes som inspirerende.
Hva er forsteinntrykket av boksen? Forst fikk
medlemmet mulighet til & utforske boksen for
vi tok en prat om konseptet.

RESULTAT

FORSTEINNTRYKK

Vi fikk svar pa at det er morsomt at verk-
toykassen ser ut som en hermetikkboks. Man
blir nysgjerrig og den er artig. Boksen er fint
utformet og den ser velkommen ut. Et av med-
lemmene papeker ogsa at hun liker “pitte litt”.

HELHET

Tilbakemeldingen pé helhet var at det var

en behagelig mengde informasjon da det
ellers er for mye tekst man maé forholde seg
til p& hyttene. Lange lister blir fort forvirrende.
Konseptet hadde et enkelt budskap som man
fikk frem gjennom bade form og tekst. Form
0g materiale er farende for konseptet. Det

er fint at bidraget kan bli en del av turen og
ikke et pliktarbeid. Det er ogsa hyggelig at TT
kun sper om man kan gjore litt. Medlemmene
etterspor enda flere hint utenpé boksen.

€€ Kanskje jeg skal ta meg sammen og gjere
noe

VERKT@YKASSEN

Boksen er fint utformet og den far frem at man
kan gjore et bidrag p& hytta. Medlemmet trek-
ker frem at man kanskje ikke ville har gjort et

bidrag ellers fordi man ikke hadde turt & ta seg
til rette. Ekstra fint er det at boksen inneholder
utstyr man kan fikse edelagt turutstyr med. Det
er hyggelig at TT har samlet noe man kanskje
selv har glemt. Dersom man tar noe fra boksen
foler man at man ma gi noe tilbake. Boksen
ber plasseres i hovedrommet slik at den er
synlig. At innsiden av boksen har teksten plas-
sert som en lite vers er koselig. Ved & samle
utstyr far medlemmet selv bestemme hva de
onsker & gjore av bidrag, de far gjere det de
syns er morsomt.

FJELLENE

Det er litt liten link mellom boksen og fiellene,
men fiellene oppleves som fine pyntegjen-
stander som smyger seg inn pa hytta. De skill-
er seg ut og oppleves som mystiske med sine
enkle konturer. Medlemmet spoer seg om folk
kommer til & snu pa fiellet og hva som skjer
dersom man finner fiellene men ikke boksen?
Konseptet kommer til & fungerer dersom folk
finner ut at det star noe under fiellene. Nar man
forst har funnet det ut vil man nok lete etter
andre fiell for & se hva som star der. Det hores
logisk ut at fiellene har teksten under slik at de
ikke oppleves som en pekefinger. At medlem-
mene far vaere med i avgjerelsen av hvilke op-
pgaver som skal gjeres er fint. Folk ser jo ting
de irriterer seg over og kan derfor fint sette
fiellet et nytt sted etter at de har gjiennomfert et
bidrag. Oppgavene pa fiellene kan med fordel
gjeres litt mer generelle.

MERKENE

Ataen belenning for bidraget er morsomt og
det gjer det mer motiverende. Det er fint & bli
satt pris p& og det er en gulrot man kan jobbe
mot. Spesielt fint er det at det finnes ulike
merker som gjor at man kan samle pa dem.
Bra at merkene er plassert midt i boksen slik at
de er sveert synlige.

&€& Da kan man jo samle merkene

REFLEKSJONER

Vi har fatt svar pa at hermetikkboksen er mor-
som som konsept, men at vi fortsatt kan toerre
a veere enda tydeligere i kommunikasjonen.
N&r man er sliten og ankommer en hytte er
man kanskje mindre observant enn vanlig. Det
er lov & overkommunisere.
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ENDRINGER VI GJORDE ETTER TESTING

Etter at vi hadde testet konseptet pa medlemmer gjorde vi noen sma
endringer. Hovedsakelig dreide endringene seg om ordlegging og sam-
menheng mellom kontaktpunktene.

MEDLEM - MEDLEM INTERAKSJON.

| forkant av testen var vi usikre p& hvor mye vi kunne belage oss pa at
medlemmene vil plasserer fiellene videre etter at et bidrag er giennomfert.
Gjennom testen fikk vi igjen troen péa at dette kunne vasre baerekraftig for
konseptet, og valgte derfor a legge til rette for kommunikasjon mellom
medlemmene. | tillegg til at kommunikasjonen mellom medlemmene far
frem at oppgavene gjeres for hverandre og for turglede, er det er nyttig &
flytte figurene rundt fordi behovet for bidrag varierer over tid og kan veere
forskjellig fra hytte til hytte.

SPRAKET - TONE OF VOICE

Vi fikk gjennom testingen tilbakemeldinger péa at vi kunne vaere enda tyde-
ligere i forklaringsteksten pa innsiden av verkteykassen. Denne teksten
ble derfor bearbeidet slik at den skulle bli lettere & forsta. (Se appendix for
variasjoner av teksten).

SAMMENHENG

For & fa frem en sterkere kobling mellom fjellene og boksen valgte vi & vise
konturen av fiellet pa lokket av boksen. Slik fikk vi frem en visuell kobling
mellom elementene. Trondhjems Turistforening opererer i fiellomrader, og
fiellet ble derfor et samlende symbol for turgleden - det er i fiellet man kan
fa oppleve turglede.

VERKTQ@Y
Vi fikk noen tips om at en tursag og greinsaks kunne veert nyttig & ha med
i verktaykassen og har valgt & inkludere disse.
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DETALJERING - OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

INKLUDERING AV TT

TT ble inkludert giennom et arbeidsmate, og vi fikk klarsignal om & jobbe
videre med den selvbetjente hytta som utgangspunkt for & fa flere av
medlemmene til & bidra.

NYE KONTAKTPUNKT

| denne delen av prosjektet har vi brukt en del tid pa & utforske hva sma
bidrag pa tur kan vaere og hvilke kontaktpunkt vi ensker a introdusere pa
de selvbetjente hyttene. Det har veert viktig for oss a ikke begrense oss pa
feil tidspunkt, men la konseptet og ideene fa nok tid til & modnes. Lenge
folte vi at vi neermet oss et godt konsept uten & se klart for oss lasningen.
Vi visste at tankene vare var gode, men det var vanskelig & materialisere
turgleden som vi & ansket & formidle. For & lofte prosjektet lengre sa vi pa
ideene fra flere vinkler og ideene gikk gjennom flere iterasjoner.

Vi har jobbet mye med & sy sammen et helhetlig konsept med utgang-
spunkt i medlemmet. Dette har resultert i & legge til fysiske kontaktpunkt
péa de selvbetjente hyttene. Tanken bak den rendyrkede bidraopplevelsen
kan ogsa overfores til andre deler av organisasjonen og implementeres i
eksisterende kontaktpunkt.

KLASSIFISERING AV HERMETIKKBOKSEN

AT-ONE-metoden klassifiserer ideer og konsept etter kategoriene “stay”,
“move” og “‘jump”. Vart konsept kan klassifiseres som noe mellom “stay”
og “move”. “Move” betyr at man reposisjonerer hva tjienesten er i bruker-
ens gyne samtidig som tjenesten er den samme som fer. Dette foler vi at
sma bidrag pa hytte gjor ved a la medlemmet bli en mer aktiv deltaker i
leveransen av tjenestetiloudet. Man ser nytt p& om medlemmet er en bruk-
er eller forbruker, og bevisstgjer dem om at tilbudet er avhengig av frivillig
arbeid for & eksistere.

TJENESTESAFARI TIL NYTTE

Det var svaert nyttig & ha besekt en selvbetjent hytte da vi jobbet med de-
taljering av konseptet. Dette gjorde at vi hadde god innsikt i hvordan livet
er pa disse hyttene, slik at vi kunne se for oss hva slags type oppgaver de
sma bidragene kunne veere. Vi hadde ogsa innsikt i hvilken kontekst de
nye kontaktpunktene skulle plasseres og passe inn i.

VALG AV DETALJERINGSNIVA 0G TESTING

Valget om & bygge en prototype folte vi var nadvendig for & gjere konsep-
tet mer konkret. Gjennom testing fikk vi tilbakemelding fra medlemmer pa
hva de syntes om konseptet og om de skjonte det vi ansket & formidle.
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INTRODUKSJON TIL PRESENTASJON AV KONSEPT

| denne delen av rapporten presenteres det
endelige konseptet “Turglede pa boks”. Vi vil
forst beskrive hva det innebeerer for medlem-
met gjennom & visualisere bidraopplevelsen.
Deretter beskrives TTs rolle i konseptet og hva
det vil kreve av organisasjonen gjennom et
Service Blueprint og en implementeringsplan.

Gjennom konseptpresentasjonen gnsker vi &
formidle til TT hvordan vi mener at de méa han-
dle i fremtiden for & skape en bedre opplevelse
for sine medlemmer. Vi har introdusert tre nye
kontaktpunkt i forbindelse med de selvbetjente
hyttene, og vil presentere hva de er og hvorfor
og hvordan vi har valgt & innfere dem.

For & gjere konseptet reelt har vi satt sammen
en bildeserie med den fremtidige bidragsreis-

en for medlemmet. Denne tar utgangspunkt i

brukerreisen som rammeverk.

Konseptet leveres pa flere niva. Farst og fremst
hva det konkret vil si for den selvbetjente hytta,
men ogsa hvordan tankene bak konseptet er
overferbart til andre deler av tjenestetilbudet. Vi
ensker & gi TT noen generelle rdd om hvordan
de ber handtere bidrag i organisasjonen, og
hvordan det ber pakkes inn for at bidraopplev-
elsen skal bli bedre for medlemmene. Pa den
méten kan man inspirere flere medlemmer til &
bidra.

0
A+
IS

BIDRAOPPLEVELSEN
PA SELVBETJENT HYTTE

BACKEND
HVA DET VILSI FORTT 281

Visjon for bidrag

De nye kontaktpunktene
Fremtidig scenario
Service Blueprint
Implementeringsplan
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TT + MEDLEM
Ringene apnes. Man skal ikke trenge &
velge mellom & enten veere et vanlig
medlem eller en bidragsyter i TT.

BIDRA FRIVILLIG

GA TUR



VISJON FOR KONSEPTET

Vi ensker & skape en god bidraopplevelse for medlemmet i Turistfore-
ningen. Gjennom & introdusere nye kontaktpunkt pa de selvbetjente
hyttene er hensikten med konseptet & gi medlemmet en tydeligere rolle

i ienesteleveransen. Ved & lofte frivillighet lengre frem i bevisstheten hos
bade medlem og TT kan man skape mye verdi gjiennom arbeidskraft, men
viktigst av alt ansvarliggjere og skape en forstaelse blant medlemmet

om hvordan tjenestetilbudet er bygd opp og holdes ved like. Man skal ikke
enten veere frivillig eller et vanlig medlem i organisasjonen. Vart enske er at
dette skillet forsvinner, og at man kan ga ut og inn av rollene ettersom man
har mulighet og lyst til & gjere en liten ekstra innsats.

For & fa til dette er TT nadit til & gjore noen grep. De mé strekke ut hdnden
og formidle til sine medlemmer at de ensker bidrag i alle former, store som
sma. TT ma vise at de syns det er hyggelig og nyttig at medlemmet bidrar,
selv om det kun er sma bidrag. A gjore bitte litt er ogsé bra.

64 Mange bekker smé, gjer en stor A

A tilrettelegge for at medlemmet kan gjere smé bidrag samtidig som

de gér pa tur, er & tilpasse seg medlemmets liv og turvaner. Vi gnsker &
senke dagens terskel for & melde seg som frivillig i organisasjonen som

vi avdekket i innsiktsfasen av prosjektet. Det er viktig & legge til rette for
bidrag pa medlemmets premisser ved & tilpasse seg deres travle hver-
dag. Med tre nye kontaktpunkt har vi satt sammen en bidragsreise som
medlemmet kan da del i p& selvbetjent hytte. Vi gjer ingen store endringer
i hovedtilbudet til TT, men ser p& hvordan det leveres. Med medlemmets
onske om en god turopplevelse som utgangspunkt, har vi designet de
nye kontaktpunktene til & bygge opp under dette. Det er viktigere & serge
for at medlemmet far en god opplevelse fremfor at de gjor et pliktarbeid
for organisasjonen. Bidraopplevelsen mé spille pé lag med turopplevelsen
og dersom man oppnar det, kan man skape bidragsglede. Det skal veere
lettvint og lystbetont & bidra.

A sette sammen den beste bidraopplevelsen for medlemmet krever at TT
synliggjer, formidler og belenner de sma bidragene. Ved & gjore dette kan
man fa& frem at man ensker at medlemmet skal bidra. Gjennom de nye
kontaktpunktene kan TT kommunisere med medlemmene sine pa en ny
mate enn tidligere. TT kan veere tydeligere i sin kommunikasjon, samtidig
som de kan skape gode holdninger og en god opplevelse. Verktoykassen
sammen med fiell og sekkemerker er et steg pa veien mot et reaktivert
fokus pa det frivillig arbeidet.

Grunnen til at vi har valgt & fokusere pa den selvbetjente hytta er fordi vi
ser dette som et godt utgangspunkt for & starte en holdningsendring hos
medlemmet. Dette kan ogsa veere en inngangsport til & fa flere frivillige til
andre oppgaver i organisasjonen.
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TUR + BIDRAG

TURREISEN MED BIDRAGSREISEN
Her presenteres hvordan vi ensker at bidrag skal inkluderes i dagens brukerreise “a ga pa tur til

selvbetjent hytte”. Vi har innfert tre nye kontaktpunkt pa den selvbetjente hytta, som sammen
utgjer en liten bidragsreise.

FOR UNDER

-~ @ o o
G | =y

BLI INSPIRERT PLANLEGGE/PAKKE REISE GA PATUR
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TRE NYE KONTAKTPUNKT | BIDRAGSREISEN

Den nye bidraopplevelsen pa selvbetjent hytte innebasrer at medlem-

met mater tre nye kontaktpunkt; figurer formet som fiell som skal vekke
oppmerksomhet, hermetikkboksen som skal bade vekke oppmerksomhet
og muliggjere bidrag samt sekkemerker som medlemmene kan f& som
belonning etter de har gjennomfort et bidrag. Sammen skal de tre kontakt-
punktene utgjere bidragsreisen pa hytta. For & skape en helhet i konseptet
har vi bade jobbet med koordinering av kontaktpunktene og designet av
hvert enkeltelement.

HISTORIEN BAK KONTAKTPUNKTENE - BITTE LITT FOR TURGLEDEN

I hermetikkboksen “turglede péa boks” finner medlemmet turglede i form
av sekkemerker. For at medlemmet skal f& et sekkemerke mé de gjen-
nomfore et bidrag som fiellene hinter til. Fjellet er et av hovedelementene

i naturopplevelsen og gjer det mulig for medlemmene & oppleve turglede.
Dersom medlemmene folger fiellene og gjer et bidrag, kan de velge seg
et sekkemerke med den ingrediensen som er viktigst for deres egen
turglede. Ved & flytte fiellet videre og oppmuntre nestemann til & gjere et
bidrag gir man ogsé andre medlemmer mulighet til & fa turglede. Slik blir
fiellet et symbol pa historien vi ensker a fortelle til medlemmet; ved & gjere
et bitte lite bidrag er man med pé & gjere det mulig for seg selv og andre &
oppleve turglede i fiellet.



FJELLENE

Rundt omkring i hytta vil medlemmene finne sma trefigur-
er utformet som fjell. Fjellene skal fungere som subtile hint
om hva som kan gjeres pa hytta. Under figuren vil det sta
en liten tekst som enten gir et hint om at det boer vaskes
litt, ryddes litt eller at noe ber fikses. | tillegg star det at
figuren skal flyttes til et nytt sted nar bidraget er utfort.
Medlemmene blir dermed oppfordret til & se seg rundt og
hjelpe hverandre med & finne nye oppgaver samt utforske
hva bidragene kan veaere. Oppfordringen til & utfere bidrag
kommer dermed fra andre medlemmer som bruker hytta
og ikke fra TT. Ved a vaere tredimensjonale figurer skiller
fiellene seg ut fra resten av informasjonen som blir formid-
let pa hytta. De er ikke patrengende, men skaper likevel
nysgjerrighet. Har man forst lagt merke til teksten pa et
fiell, har man lyst til & utforske hva som stér pa de andre.

HERMETIKKBOKSEN

| oppholdsrommet p& hytta vil medlemmene oppdage
hermetikkboksen. Dette er en verktoykasse som skal
oppmuntre medlemmene til & bidra og inneholder verktoy
og utstyr man kan trenge for & gjennomfere sma bidrag
pé hytta. Boksen er utformet som en overdimensjonert
hermetikkboks for & gjere medlemmene nysgjerrige og
trigge dem til & utforske innholdet. Ved & vasre utformet
som en hermetikkboks, men laget i tre, skaper den en
interessant kombinasjon av form og materiale man ikke
forventer, men likevel gjenkjenner og har assosiasjoner

til. Mat p& hermetikk er en sterk referanse for turgaere

og er for mange en del av turopplevelsen. Hermetikk er
seeregent for de selvbetjente hyttene og slik mat er ofte
noe man bare spiser pa tur. Navnet “Turglede pa boks”
skal fa frem at sma bidrag ogsa er med pa 4 tilrettelegge
for turglede og naturopplevelser. Inni verktaykassen vil det
0gsa veere hint om at medlemmet kan kikke etter fiellene
for & fa inspirasjon til hva slags bidrag de kan gjore.

SEKKEMERKENE

For & sette pris pa at medlemmene gjor en ekstra innsats
far de velge seg ut et sekkemerke etter de har gjort et
bidrag. For & spille frem turgleden i enda sterre grad vil
merkene ha paskrevet ord relatert til tur og natur. Dermed
ma de selv reflektere over hva de gjorde bidraget for, og
hva som er viktig for dem for & oppleve turglede. Merkene
er forst og fremst en symbolsk gave, men de vil ogsa
fungere som et fysisk bevis pa at de har bidratt med noe.
Ved at det et er lite produkt de kan ta med seg blir de
paminnet bidraopplevelsen, ogsa nar de har forlatt hytta.
Mange turgdere er ogséa samlere, og merkene kan derfor
bli en motivasjon for & gjere flere bidrag dersom man
besoker flere hytter.
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HEI TURGAER!

Hereralt du trengerfor 4 g)gre bitte |Itt forturgleden.
Et lite bidrag her og dereralt som skal til!

Kanskje ser du allerede noe som kan gjgres
her pa hytta? Hvis tkke kan du kikke etter flellene.




TONE OF VOICE

Hvordan man henvender seg til medlemmet gjennom kontaktpunktene er
avgjerende for hvordan det oppleves av medlemmet. Vi har fokusert mye
péa hvordan denne kommunikasjonen kan skje pa best mulig méate. Gjen-
nom & vaere bevisst over hvordan kommunikasjonen skjer kan man bryte
ned skillet mellom organisasjonen og medlemmer. Medlemmmet og TT deler
en felles interesse for natur og turopplevelser, og dette kan man spille pa
og fa frem enda tydeligere enn i dag.

De nye kontaktpunktene er nadt til & fortelle en lesbar historie til medlem-
met og de ma se en sammenheng pa tvers av kontaktpunktene. Kon-
taktpunktene er TTs mate & na ut til sine medlemmer pa den selvbetjente
hytta, hvor man ellers ikke har direkte kontakt. Kontaktpunktene mé spille
pé lag og strebe etter & gi medlemmet gode assosiasjoner. Man skal
begeistre, skape motivasjon, skape undring og nysgjerrighet. For a f til
dette har vi hatt noen overordnede ord og verdier underveis i utviklingen
av de nye kontaktpunktene. Vi har ensket at kontaktpunktene skal fremsta
som joviale og enkle. De skal ha en munterhet over seg og fa frem at det
bare er et bitte lite bidrag som skal til. At bidraget ikke skal trenge a veere
sa stort har vi poengtert ved & bruke frasen “bitte litt” i alle de tre kon-
taktpunktene. Dette er ogsa en mate a knytte kontaktpunktene sammen
giennom tekst, noe som gjer at de spiller mer pa lag.

A finne frem til den riktige méaten & henvende seg til mediemmet pa har
handlet om & gjore det forstaelig og enkelt. Kontaktpunktene ma veere
kommunikative i sin form slik at konseptet blir enkelt & lese. Dette har vi
gjort ved a jobbe med & redusere tekst og la produktene snakke for seg
selv. Hvor mye tekst er egentlig nedvendig for at medlemmet skal forsta
hva vi gnsker & formidle? At kontaktpunktene har veert utformet som fysis-
ke er gjort for & skille seg ut blant dagens kommunikasjon.

For & skape en holdningsendring og bevissthet rundt bidrag blant med-
lemmene er man neadt til & koble kontaktpunktene til bidragslede. Det er
ogsa viktig & huske pé at bidraopplevelsen kun er en av mange opplev-
elser som skjer pa hytta. Vi ensker at turopplevelsen skal veere i fokus,
men at man kan skape en bidragsglede gjennom denne. Kontaktpunktene
har flere roller hvor de bade skal kommunisere at TT ensker bidrag og at
medlemmet er myndiggjort til & gjennomfere dem pa sin mate.

Se appendix for teksten i sin helhet for bade merkene, boksen og fiellene.
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DEN NYE BIDRAOPPLEVELSEN

For & frem hvordan bidraopplevelsen vil vasre for medlemmet i fremtiden
har vi satt sammen et scenario som viser kontaktpunktene i kontekst pa
den selvbetjente hytta. Vi har skissert en tenkt fremtidig brukerreise, og
bidraopplevelsen presenteres gjiennom historiefortelling med utgangspunkt
i medlemmet og dagens brukerreise - & ga pé tur. Den visuelle historien tar
for seg hva som er konseptet, verdien av det og opplevelsen som med-
lemmet kan forvente a fa.

€€ The best way to understand the future is to enter into it
- Clatworthy, 2013

Medlemmet med turfelge er pa vei til en av de selvbetjente hyttene i Troll-
heimen sommeren 2015. Etter 7 timer gange ankommer turfelget hytta...
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Man kan gjere bitte litt for turgleden
Kikk etter fiellene
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Et fiell? Er vinduet skittent?

| boksen var det jo vmdusspray og nal \

. _ACSEST I R RS

Hmm... Hvor skal jeg sette fiellet videre?
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Jeg setter den her til nestemann jeg

Henter meg et merke Y
[ o ASSuey - A

Ve =

Fjellet er turglede for meg! i : Jeg gleder meg til en ny dag ute pa tur
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HERMETIKKBOKSEN - DETALJER

VERKTBYKASSEN - TURGLEDE PA BOKS
Verktoykassen skal bade synliggjere og mulig-
gjore bidrag. Den skal gjere det enda lettere for
medlemmet & komme i gang. Boksen skal vek-
ke til live et gnske om & fikse og ordne litt, noe
man gjerne gjor pa sin egen hytte. Noen klar
kanskje litt i fingrene nar de ser verktay, noen far
lyst til & vaske og ordne litt nar de ser rot, mens
andre blir kanskje motivert av & kunne ta seg et
sekkemerke etter de har bidratt.

Hermetikkboksen har en utside som skal trigge
de besgkende til & utforske boksen. Boksen
apnes ved hjelp av en stor dratapp lik de som er
péa hermetikkbokser og skal invitere til & apnes.
Boksens utside skal skape forventing, men
0gsa ha en spennende innside som falger opp
forventningene. Den runde formen gjor ogséa at
boksen skiller seg ut, i og med at det er fa ting
péa hytta som har denne fasongen.

Boksen skal veere plassert pa et av hovedrom-
mene pa hytta, enten pa kjokkenet eller stua. Da
er den lett synlig og man serger for at den blir
lagt merke til av alle de besokende. Ved & gjore
béade verktaykassen og figurene til sentrale deler
av hytta kan de bli et naturlig samtaleemne, og
man serger for at bidrag er noe man blir minnet
péa iny og ne. Tanken er at medlemmet kan
gjore et lite bidrag for eksempel etter middag.

Ved at hermetikkboksen er laget i treverk skiller
den seg ut i form, men likevel passer den inn pa
hytta. Den ma veere sterk nok til & tale at noen
setter seg pa den og den ma kunne behandles
litt roft. Boksen vil veere omtrent 45 cm hay

og ha en diameter p& 40 cm. Da vil den ha

en sterrelse som gjer at den blir lagt merke til,
samtidig som den er liten nok til & fa plass pa et
av hovedrommene pa de ulike hyttene.

Se appendix for en liste over boksens innhold

og bilder av hyttemiljget pa de selvbetjente
hyttene.
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HEEl TURGAERS

Etlite bidrag her og der er alt som skal il ’

Kanskje ser du allerede nce som kan gigres? (’
Hyis Ikke kan flellene vise vel. /’

2 4

INFORMASJON

Kort oppfordring il
medlemmet om &
bidra, samt enkel in-
formasjon om boksen,
figurene og merkene.

SEKKEMERKENE
Merkene vil ligge i

et rom i sentrum av
boksen for & veere lett
synlige.

ROM TIL VERKTQY

| boksen vil det veere
tre rom til verktoy og
utstyr. Rommene har
varierende hoyde for
enkel tilgang fil verk-
toyene.

VERKT@Y 0G UTSTYR

| boksen vil man finne
et utvalg verktoy og
utstyr man kan trenge
for & gjennomfare sméa
bidrag pa hytta. Rom-
mene, og de tilherende
verktayene, vil ha hver
sin grenn-nyanse.

P& den maten kan
man lettere skjenne
hvor verktayene harer
hjemme og man kan
dermed holde litt orden
i boksen.

Ved & samle utstyret i
en kasse gjor man det
lettere for medlemmet
4 orientere seg i en
hytte man ikke kjenner
fra for. | tillegg er det
0gsa en mate & si at
medlemmet har lov &
ta seg til rette.
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FJELLENE - DETALJER

SYNLIGGJORE BIDRAG

Fjellene skal komplementere verktoykassen

og hjelpe medlemmene til & se hvor de kan
giennomfere bidrag. Tanken er at medlemmene
selv flytter fiellene rundt avhengig av hvor det
trengs & ta i et tak. Et fiell kan for eksempel
plasseres i vinduskarmen dersom vinduet er
skittent, i bokhylla hvis det er rotete eller pa
proviantlageret i rotete hyller. Fjellene skal ikke
veere statiske, men bidra til interaksjon mellom
de som bruker hytta. P& den méten inkluderer
man medlemmet i sterre grad og man unngéar
at bidraget foles som en plikt fra TT sin side.
Det er ogsa et bidrag & plassere fiellet videre il
nestemann. Turistforeningen som organisas-
jon er et stort felleskap, men de som benytter
seg av de selvbetjente hyttene er ogsa et eget
fellesskap. Figurene skal bevisstgjore medlem-
mene om at hytta er et felles ansvar hvor alle ma
hjelpe til, samtidig som de skal fa frem at & gjore
bitte litt er det som skal til.

Selv om ikke alle de besegkende pa hytta gjor
et bidrag eller aktivt flytter pa figurene, vil de
fortsatt vaere til stede som en paminnelse og
oppfordring til & se seg rundt og ta i et tak der
det trengs.

Figurene er laget i samme treverk som bade
verktaykassen og sekkemerkene for & skape en
relasjon til hele konseptet. | tillegg til at fiellene
fungerer som en synliggjerer for bidrag, skal de
ogséa han en kvalitet ved seg som gjer at de er
fine skulpturer pa hytta.

Teksten er plassert pa undersiden av figuren for
at beskjedene ikke skal fremsta som masete.

I tillegg vil de formuleres som sparsmal slik at
medlemmet selv kan vaere med pa a avgjere om
det trengs gjennomfares et bidrag. Vi ser for oss
at det kan plasseres ut omtrent 6 fiell pa hytta.
Da kan medlemmene selv velge mellom ulike
bidrag, samtidig som det ikke blir overveldende.
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bitte litt for

fiellet
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bitte litt for
turen

/M

bitte litt for
skogen

/M

bitte litt for
utsikten

A

bitte litt for

bekken
/A

SEKKEMERKENE - DETALJER

MERKET

Sekkemerkene skal fungere som en belenning
for innsatsen. Merkene er tenkt laget i samme
treverk som verktoykassen. De vil ha en sikker-
hetsnal bak slik at man enkelt og umiddelbart
kan feste merkene pé for eksempel tursekken
sin, pé jakken eller andre steder.

BITTE LITT FOR....

Hvert merke vil ha teksten “bitte litt for”, samt et
ord relatert til tur eller natur. Dermed ma med-
lemmet tenke gjennom hva de gjer bidraget for
og reflektere over egen turglede.

LOGOPRODUKT

Merkene vil ha Turistforeningens logo for &
knytte merkene til organisasjonen og funger-

er dermed som et logoprodukt. De skal ogsé
vaere med pa & synliggjere at tjenestetilbudet er
avhengig av frivillig arbeid og fungere som en
assosiasjon til bidrag.

TRE FASTE MERKER

| verktoykassen vil det alltid veere tre faste merk-
er; fiellet, skogen og turen. Medlemmet kan selv
velge ut det merket de ensker og ma tenke over
hva som er viktig for dem for & oppleve turglede.

EN JOKER

P& hver enkelt hytte vil det i tillegg til de faste
merkene veere et bonus-merke som man bare
kan f& pa den hytta. Dette fungerer bade som
en motivasjon for &pne boksen pa neste hytte
man besgker, men ogsé en oppmuntring til
gjore flere bidrag. Eksempler pa andre merker:
utsikten, bekken, stillheten, bl&bseret og muilten.
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BIDRAG | EKSISTERENDE KONTAKTPUNKT

MARKEDSF@RE SMA BIDRAG

Det skal ikke veere nadvendig for medlemmet & vite noe pa forhand om
det & gjore sma bidrag pa selvbetjent hytte for de ankommer hytta. De nye
kontaktpunktene skal kunne veere s& tydelige at de ikke er avhengig av
andre kontaktpunkt for & forklare konseptet. Likevel kan TT benytte seg
av de eksisterende kontaktpunktene som nettsider, skriftlige publikasjoner
og sosiale medier til & skape en blest rundt sma bidrag, i tillegg til & trekke
frivillighet p& generell basis frem i lyset. Den samme tankegangen som
ligger bak bidraopplevelsen kan ogsa benyttes i de eksisterende kon-
taktpunktene, slik som at det skal vaere lystbetont & bidra, veere enkelt 8
komme i gang samt at medlemmet skal bli sett og fulgt opp hele veien.

NYE NETTSIDER

Turistforeningen er i en prosess der de oppgraderer nettsiden sin. Hoved-
siden “turistforeningen.no” har allerede tatt i bruk det nye designet og alle
foreningene, slik som TT, skal snart fa nye nettsider. | og med at nettsiden
til TT skal f& nytt design méa de prioritere hva de ensker a formidle og hva
de vil legge vekt pa. Dette er med andre ord en ypperlig anledning til &
trekke frivillighet frem i lyset og la bidrag fa en tydeligere plass pa nettsid-
en. Layouten pa dagens nettside gir darlige muligheter til & vise store bilder
og det er derfor vanskelig & formidle stemninger, opplevelser og historier.
Nar de nye nettsidene bilir tatt i bruk kan man i sterre grad bruke bilder og
video for & informere om mulighetene til & bidra, samt inspirere medlem-
met. Se appendix for eksempler fra den gamle og nye nettsiden.

P& de neste sidene vises noen eksempler pa hvordan TT kan markedsfere
konseptet “turglede pa boks” i noen av de eksisterende kontaktpunktene.



p‘ Trondhjems Turistforening

Forside Blimedlem OmTT Nyheter Nettbutikk

Forsiden

Fellesturer
Hytter og ruter
Barn

Ungdom
Fiellsport
Senior

Skole

Kurs og utdanning
Turforalle
Turplanlegger
Fielltreffen

SISTE NYHETER

KAMPANJE PA NETTSIDEN

Sek

Minside

Language ~

- Blimed a gjore
for turgleden i sommer

For sesongen settes i gang kan man skape oppmerksomhet rundt de sma
bidragene ved & starte en kampanje.
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REPORTASJE | FJELL OG VIDDE

Fjell og Vidde er Den Norske Turist-
forenings medlemsblad og landets
storste friluftsmagasin. Som medlem
i DNT fér man tilsendt bladet som

en del av medlemskapet. Dette er
derfor et ypperlig kontaktpunkt for &
markedsfere smé bidrag og inspirere
medlemmene til & bidra. En repor-
tasje i bladet kan fortelle medlemmet
at TT onsker bidrag og informere
medlemmet om at konseptet skal
lanseres.
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SOSIALE MEDIER

Turistforeningen er aktiv i sosiale medier og er synlige bade pa Face-
book, Instagram og Twitter. For & skape oppmerksomhet rundt konseptet
“Turglede pa boks” kan TT lage en oppstartskampanije péa Instagram der
medlemmene kan dele sine bidragsbilder for & vesre med i trekningen av
en premie. Medlemmet kan for eksempel ta et bilde av sitt bidragsmerke,
hvor de har gjort et bidrag eller hvor de plasserte fiellet.
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SERVICE BLUEPRINT - BIDRAGSREISEN

Vi har satt sammen et Service Blueprint som tar for seg hvordan konseptet mé vedlikeholdes av
TT etter innfering. Hovedsakelig vil vedlikeholdet veere & serge for at utstyret i verktoykassen er pé
plass og at det er sekkemerker tilgjengelig. Det som er spesielt med denne bidragsreisen er at TT
ikke har direkte kontakt med sine medlemmer giennom kontaktpunktene. Derfor ma de serge for
at kontaktpunktene til en hver tid er sa fullstendig som mulig slik at opplevelsen blir optimal. For at
konseptet skal kunne fungere er man avhengig av en god kommunikasjon mellom TT-administras-
jonen og hyttetilsynene som har ansvaret for de selvbetjente hyttene.

FOR UNDER

MEDLEMMET - o
A o =

BLIINSPIRERT  PLANLECGE/PAKKE REISE GA PATUR

STEG

KONTAKTPUNKT

Hyttetilsynet far
utstyret de trenger
av TT og setter det
HYTTETILSYNET sammen pa hytta. De
setter ogsa ut fiellene
rundt omkring i hytta
slik at man setter i
gang bidragsreisen.

1 I

TT ma sende ut | forkant av sesongen
TTADMINISTRASJONEN  — informasjon til sine = ma& TT sette sammen
hyttetilsyn om at nye bidragspakken (kont-
kontaktpunkt skal kaktpunktene) som
settes ut pa hyttene. deretter kan sendes

ut til hyttetilsynet.
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FJELLENE

Hyttetilsynet ma
ga over boksen
ved hyttesjekk
og fylle pa utstyr
etter behov. Evt
rydde pa plass/
sette ut fiell.

!

TT ma serge for
at hyttetilsynet
har tilgang pa
utstyr til boksen.

BLI OPPMERKSOM UTF@RE BIDRAG FA BELONNING
— @
) Xa oo
HERMETIKKBOKSEN UTSTYR SEKKEMERKE

Hyttetilsynet
ma fa tilgang til
sekkemerker av

TT og fylle opp
etter behov.

!

TT ma serge for
at det er nok
sekkemerker.



IMPLEMENTERINGSPLAN

For & si noe om hvordan fokuset p& sma bidrag kan etableres og utvikles i organisasjonen har vi
satt sammen en implementeringsplan. Denne tar for seg hvordan TT kan handtere var leveranse

i prosjektet. Bade det overordnede temaet “bidrag” og hvordan de nye kontaktpunktene bor

videreutvikles og innfares.

MASTEROPPGAVE

J

KONSEPT
“TURGLEDE PA BOKS"

Gjennom masteroppgaven
har vi definert hva den
fremtidige bidraopplevelsen
bor vaere for medlemmet pa
selvbetjent hytte. Konseptet
vi leverer inneholder ogsa
generelle prinsipper TT kan
ta viderefore til andre kon-
taktpunkt.
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ETABLERE A BIDRA
INTERNT I'TT

o

For at man pa sikt skal klare
8 etablere sma bidrag i or-
ganisasjonen er man ngdt til
a starte en holdningsendring
internt i TT.

Det ma veere et onske om
a inkludere medlemmet i
storre grad og vise at man
faktisk @nsker hjelp fra
medlemmet.

Spesielt viktig er forstelinjen
i TT som stéar for hovedkom-
munikasjonen med med-
lemmet.

VIDREUTVIKLE KONSEPTET
"TURGLEDE PA BOKS"

For konseptet “Turglede pa
boks” er Klart til & settes

ut pa hyttene er man nedt

til & ferdigstille produktene
og tenke pa produksjon.
Inneholder verktoykassen alt
den trenger? Man ma ogsa
gé over konseptet og kval-
itetssikre at det gjennom-
fores pa en hensiktsmessig
mate. Prosjektet trenger
ogséa midler for & kunne
gjennomfares og det vil
veere hensiktsmessig 8 soke
om sponsede midler.



ETABLERE SMA BIDRAG
HOS MEDLEMMET

TT kan gjennomfere et
pilotprosjekt ved & sette ut
verktoykassen med tilheren-
de fiell og sekkemerker pa
sine selvbetjente hytter.
Dermed kan man i det sméa
starte 4 etablere konseptet
for mediemmet. A begynne

i det sma betyr & starte i
Trondhjems Turistforening,
men likevel etablere det pa
tvers av nye og eksisterende
kontaktpunkt.

De nye kontaktpunktene bor
settes ut pa sommerstid da
det er flest brukere av tilbu-
det. Man kan for eksempel
prove & jobbe mot et mal
om & ha lansering sommer-
en 2015.

VURDERING AV
KONSEPTET

Etter & ha innfert de nye
kontaktpunktene ber man
gjere en vurdering om
innferingen har veert en
suksess. Hva fungerte og
hva fungerte ikke? Det

vil vaere hensiktsmessig

a inkludere medlemmet i
utformingen av konsep-

tet ved & la dem komme
med tilbakemeldinger. Slik
kan man gradvis forbedre
kontaktpunktene og forsikre
seg om at konseptet er noe
som svarer til medlemmets
behov og ensker. TT ma
ogsa ta stilling til om sekke-
merkene er noe man gnsker
4 innfore pa permanent
basis eller om dette kun er
et grep for & skape interesse
i en oppstartsfase av fokus
péa sma bidrag.

VIDEREUTVIKLE
BIDRAG

P4 sikt vil det veere inter-
essant & videreutvikle hva
bidrag og bidraopplevelsen
skal vaere i bade Trondh-
jems Turistforening og
Turistforeningen som helhet.
Man kan spille videre pa
sma bidrag, men man kan
0gsa se nytt pa dugnad og
annet frivillig arbeid som
gjeres i organisasjonen. Vi
ser for oss at det vil veere
nyttig & se videre pa ideen
om & lage en plattform. Pa
den maten kan man &pne
opp for mer interaksjon
mellom TT og medlem.

Det er ogsa en spennende
tanke & involvere frivillige til
a generere mer frivillighet
gjennom for eksempel en
bidragskomité.
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VEIEN VIDERE FOR KONSEPTET

For at konseptet “Turglede pa boks” skal bli viderefert er man avhengig av
at TT ser nytte og verdi i lasningen bade for organisasjonen og medlem-
met. Selv om det krever en del ressurser i oppstartsfasen med tanke pa
produksjon og markedsfering, har vi tro pa at en slik lgsning vil veere en
god investering pa sikt fordi det kan generere mer frivillig arbeid i organ-
isasjonen. Siden konseptet er basert pé frivillig innsats, tror vi det vil veere
gode muligheter for & seke om sponsede midler til & produsere produk-
tene, for eksempel fra Kvikk Lunsj som er hovedsponsor for det frivillige
arbeidet i organisasjonen.

Vi ser det som hensiktsmessig & kjere et pilotprosjekt med TT for & finne
ut om konseptet svarer pa medlemmets behov og om de nye kontakt-
punktene vil fungere i en reell kontekst. Dersom pilotprosjektet er vellykket
kan man viderefore det til resten av organisasjonen og de andre medlems-
foreningene i DNT. Dersom utfallet ikke er vellykket m& man vurdere hva
som ikke fungerer optimalt samt teste og videreutvikle konseptet. | en slik
situasjon er det viktig & inkludere medlemmene for & & tilbakemeldinger og
innspill.

Konseptet “Turglede pé boks” ser vi pd som en god mate & introdusere
medlemmet for & bidra i organisasjonen. P4 sikt ville det ogsé veert gunstig
4 lage et system internt i TT for alt som omhandler det frivillige arbeidet.
Da kan de handtere arbeidet pa en god og effektiv méate og ha oversikt

pa tvers av ansvarsomrader. Dersom man klarer & etablere et anske om &
bidra blant medlemmet, kan man etter hvert utvikle en plattform for kom-
munikasjon mellom béde mediemmene og mellom medlemmene og TT.
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PRESENTASJON AV KONSEPT -
OPPSUMMERING OG REFLEKSJON

KONSEPTET

Et konsept har ingen verdi dersom det ikke blir forstatt av akterene
involvert. Derfor har vi valgt & bygge en prototype og grundig visualisere
hvordan de nye kontaktpunktene skal skape en god bidraopplevelse for
medlemmet. Vi har fokusert pa hele reisen fra medlemmet blir oppmerk-
som over at de kan bidra til medlemmet belonnes for innsatsen. Vi har
ikke fokusert pa & lose alt det praktiske da hovedfokuset har veert & skape
medlemmets opplevelse.

DEN SELVBETJENTE HYTTA

Den selvbetjente hytta er et kontaktpunkt som TT ikke har kontroll over.
Det er en utfordring & na ut til medlemmet og fa formidlet at man faktisk
ansker bidrag. Pa en selvbetjent hytte er medlemmet overlatt til seg selv
og da gjelder det & finne en naturlig plass a fortelle om bidrag. Mye av
leveransen har veert & skape kontaktpunkter som kan kommunisere med
medlemmet uten at TT er til stede. | kommunikasjonen har vi jobbet med &
finne en balanse mellom & vasre tydelig og subtil pa samme tid. Vi ensket
a henvende oss hyggelig og muntert til medlemmet for & inspirere dem til &
bidra, men samtidig vaere tydelig pa at bidrag er noe TT ansker. | utviklin-
gen av de nye kontaktpunktene har vi matte huske pa at medlemmet forst
og fremst er pa tur for & fa en turopplevelse. De er der pa fritiden sin og
bruker gjerne ferien sin pa a dra pa tur. At TT ensker bidrag méa fremstilles
og tilrettelegges med hensyn til nettopp dette. Hvordan kan man krydre
selve turopplevelsen ved at medlemmet ogséa bidrar? Det har veert naturlig
for oss & inkludere mater for TT & vise at de setter pris pa at medlemmet
bidrar. Bade gjennom tone of voice og ved sekkemerkene som belenning.

A f& medlemmet il & bidra pa selvbetjent hytte handler om & f& dem til &
endre atferd og dette kan veere krevende. Atferdsendring kan settes opp
etter; holdning — intensjon — atferd. | vart tilfelle; det er lurt & bidra - jeg on-
sker & bidra - jeg bidrar. Problemet er at folk i mange tilfeller vet hva som
er lurt, men handler sjeldent deretter. Slik ma de de nye kontaktpunktene
hjelpe medlemmet & endre atferd. Dette kan blant annet gjeres ved a vaere
spesifikk og tydelig, og pa den maten gi et lite dytt i riktig retning (Heltne,
2013).

Vi er klar over at produsering og innfering av tre nye kontaktpunkt krever
en del ressurser og arbeid i oppstartsfasen, men pa sikt vil konseptet
kunne bli noksé selvdrevent.

POTENSIALE FOR OVERF@RING AV PRINSIPPER

Selv om vi har fokusert pa bidraopplevelsen pa selvbetjent hytte giennom
et spesifikt konsept, har vi fatt mulighet til & formulere hvordan TT ber
tenke pa fasilitering av bidrag i organisasjonen. Prinsippene og tankene
som ligger bak kan ogsé overfares til andre deler av organisasjonen og il
eksisterende kontaktpunkt. Ved a sette medlemmene i sentrum og se pa
deres handlinger i form av en sammenhengende reise, kan man skape en
mer helhetlige og positiv opplevelse. Dette kan ogséa bidra til at man ser
nytt pa tjenesten man leverer. Det er lett for TT & se pa sin egen tjenestel-
everanse som prosesser og systemer, men det er nyttig a ta et steg tiloake
og preve a se hvordan man kan jobbe for & skape en best mulig opplev-
else for medlemmene og designe tilbudet deretter.
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AKT@RER KONTAKTPUNKT

T K

TJENESTETILBUD BEHOV

OPPLEVELSE

Medlemmet inn  Ferst og fremst Tilbudet skal Turopplevelse
som en viktigere introdusere nye

Bidragsglede!
veere det P& medlemmets
og mer aktiv kontaktpunkt, samme, det premisser. Gjore
akter i tienestel- men ogséa beny- er maten det det interessant.
everansen tte seg av de leveres pa som Mydinggjere og
eksisterende. gjeres anner-

bevisstgjore.
ledes.



EVALUERING AV LEVERANSE

| masterprosjektet sitter vi igien med en leveranse pa flere niva. Ved &
starte med en &pen oppgave og med et bredt utgangspunkt har mye av
leveransen til TT veert all innsikten vi har innhentet og analysert. Ved siden
av mange ideer til forbedringer generelt i tienestetilbudet til TT kom vi
frem til konseptet “Turglede pa boks”. Konseptet inneholder forslag til tre
nye kontaktpunkt vi mener det er hensiktsmessig for TT & innfere pa de
selvbetjente hyttene.

De nye kontaktpunktene er levert pa et konseptuelt niva og er ment som
en illustrasjon for & fa frem hvilken opplevelse vi ansker at medlemmet

i Turistforeningen skal oppleve ved & bidra pa tur. Den praktiske gjen-
nomfaringen og produksjon vil veere et naturlig neste steg i prosessen. Vi
mener det finnes mye potensiale i hvordan TT kommuniserer med sine
medlemmer, i hvert fall pa den selvbetjente hytta hvor TT ikke har direkte
kontakt med medlemmene.

€€ Uuten den enorme dugnadsinnsatsen ville den norske fiellheimen sett
ganske annerledes ut - DNT, 2013

Vi har brukt en god del tid pa & komme frem til den endelige lasningen.
Det har veert verdt tiden fordi vi feler at vi har klart & strekke oss lengre og
til slutt kommet frem til et godt konsept. Vi ville ikke lase oss for tidlig og
det var viktig at vi ikke begrenset oss pa feil tidspunkt. Selv om TT ikke
har tilstrekkelig med informasjon om bidrag pa sine nettsider og i skriftlig
materiell, er dette noe de selv kan klare a forbedre. Vi onsket & ga enda
lenger bort fra det som allerede eksisterer og dermed utfordre bade oss
selv og TT i sterre grad. Hvordan kan vi skape en god bidraopplevelse for
TT-medlemmene pa deres egne premisser?

Nér et prosjekt er levert sitter man ofte igjen med et enske om a fortsette
a raffinere og forbedre konseptet. Masteroppgaven er intet unntak og vi
skulle gjerne sett hermetikkboksen bygget og satt ut pa en hytte for & here
hva medlemmet syns. Slik kunne vi ha iterert designet og serget for at den
svarer best mulig pd medlemmets behov.

Det mest utfordrende med & utarbeide konseptet har veert & finne bal-
ansen mellom realisme og visjon. Vi ansket & levere noe som var fremtids-
rettet, samtidig som vi gnsket a levere noe TT kunne ta videre.

Alt i alt er vi godt forneyd med konseptet. Vi har kommet frem til noe vi er
stolte av og som vi har troen pa at kan ha stor verdi for TT og medlemmet.
Vi har tatt tak i det frivillige arbeidet i organisasjonen som i de siste arene
har fatt mindre fokus, noe som ikke burde vesre tilfelle. At medlemmet
bidrar frivillig burde pakkes inn pa lik linje som andre deler av tjenestetilbu-
det.

315



@& ® @ © 6

BRUKERPERSPEKTIV (USER-CENTERED)

SAMSKAPING (CO-CREATIVE)

SEKVENS (SEQUENSING)

BEVISFARING (EVIDENCING)

HELHET (HOLISTIC)



ANVENDELSE AV TUENESTENDESIGNPRINSIPPER

| giennomfaringen av prosjektet har vi benyttet oss av fem overordnede
prinsipper innen tjenestedesigntenkning. Prinsippene har veert nyttige
underveis i prosessen og hjulpet oss med & velge metoder og verktoy i de
ulike fasene i prosjektet.

BRUKERPERSPEKTIV

For & kunne skape en god tienesteopplevelse har det veert essensielt &
inkludere medlemmene underveis. Vi har satt medlemmene i sentrum og
satt oss inn i deres situasjon og behov. Ved a fokusere pa medlemmet i
sterre grad har vi ogsa introdusert en ny méte for TT & se pa tjenestetilbu-
det de leverer.

SAMSKAPING

Vi har inkludert bade medlemmene og TT i designprosessen, bade for &
skaffe innsikt, skape ideer og vurdere lgsningene underveis. Pa den maten
har vi kunnet ta hensyn til akterenes behov og ensker. Ved & inkludere TT
underveis i prosjektet har vi ensket & skape forankring til prosjektet slik

at de fikk eierskap til ideene og kunne viderefare prosjektet etter at vi var
ferdig med masteroppgaven.

SEKVENS

En tjeneste oppleves gjerne gjennom flere kontaktpunkt over en tidsperi-
ode, og det er derfor helt avgjerende & ta hensyn til brukerreisen nar man
skal designe en tjeneste. Vi har sett pd medlemmenes reise i innsikt- og
analysefasen for & forsta hvordan tjenesten oppleves i dag, men ogséa
brukt brukerreisen som et rammeverk for a sikre at en fremtidig lgsning har
flyt mellom kontaktpunktene og skaper en helhetlig opplevelse for med-
lemmet. Brukerreisen har ogsa veert viktig for & formidle hvordan de nye
kontaktpunktene vi har innfert i bidragsreisen burde oppleves.

BEVISFORING

En tjeneste bestar av mange elementer brukeren ikke nadvendigvis tenker
péa, men som likevel pavirker brukerens opplevelse av tjenesten. | vart
tilfelle handler det om medlemmets manglende bevissthet over det frivillige
arbeidet som foregar i organisasjonen. Vi har derfor provd & gjere tjenest-
en mer handfast og synliggjere arbeidet gjiennom kontaktpunktene. Vi har
0gsa hatt et sterkt fokus pa at medlemmet skal bli fulgt opp og fele at de
blir sett. | formidlingen av konseptet vart har det ogséa veert viktig & fa frem
hvordan tjenesten vil oppleves for brukeren og vise frem konseptet i sin
rette kontekst.

HELHET

Gjennom prosjektet har det vaert viktig for oss & tenke pa brukernes op-
plevelse pé tvers av kontaktpunktene og skape en helhetlig tieneste. Dette
gjelder bade de fysiske og digitale kontaktpunktene brukerne meter, men
ogsa miljget rundt og tone of voice.
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SAMARBEID 0G PROSESS

PROSESSEN 0G METODIKK

Masteroppgaven har veert en spennende prosess hvor vi har leert masse.
Det har ikke veert en oppskrift pa hvordan vi burde giennomfere prosjektet
og Vi har provd & tilpasse metodikk og prosess etter hvert som vi har ar-
beidet med prosjektet. Vi har giennom hele prosessen forsekt a sette oss
delmal og jobbet mot disse, og har holdt tidsfrister vi har satt for oss selv
ved & jobbe systematisk og grundig.

Fordi oppgaven har veert s& &pen og vi selv har styrt prosjektet og tatt
avgjorelser underveis har vi bade utfordret oss selv, men ogsa leert mye og
fatt nyttige erfaringer. Nér vi ser tilbake pé innsikten vi har innhentet sitter
vi med oppfattelsen av at all innsikten har veert av betydning. Selv om vi
tok valget om & se pé det frivillige arbeidet, har vi fatt en bred forstaelse av
hele tjenestetilbudet, hvordan det driftes og er satt sammen. Man vet ikke
pa forhdnd hva som vil veere nyttig, og man vet ikke alltid hva man leter
etter. Det handler om & veere nysgjerrig og ta inn over seg inntrykk.

Det fine med Turistforeningen og tjenesten de leverer er at folk er positive
til organisasjonen og tjenestetilbudet. Temaet kobles gjerne til positive
folelser fordi det er en fritidsaktivitet. Medlemmene har ikke hatt noen ter-
skel for & fortelle om egne opplevelser, men derfor har det ogsa veert van-
skelig & finne ut hvor skoen trykker. Brukerinvolvering og involvering av TT
har veert en sentral del i prosjektet, og vi har strebet etter & forsta tjenesten
fra ulike perspektiver for & serge for & skape et best mulig tienestetilbud til
slutt. Vi har brukt mye tid p& & planlegge og arrangere involveringen, som
hovedsakelig har bestéatt av workshops, intervjuer og tiloakemeldinger.
Medlemmet og TT har fatt veere med pé alt fra & fortelle om sin opplevelse
til & skape ideer om hvordan tjenesten ber se ut i fremtiden.

Det har veert utfordrende & avgrense prosjektet fordi vi har kartlagt sa mye
og funnet mange spennende omréder & ta tak i. Nar vi ser tiloake virker
prosessen logisk, men det har veert et arbeide & komme frem til lever-
ansen. Man vet ikke pa forhand hvor prosjektet vil ende og det handler om
a stole pa designprosessen. Ved & veere tdimodig vil man kunne skape et
godt konsept til slutt.

SAMABEID STUDENTENE | MELLOM

A veere to pa dette prosjektet har vasrt en styrke. Spesielt med tanke pa
giennomfering av workshops hvor vi bade har fasilitert og dokumentert.

Fordi prosjektet var dpent til & begynne med ble det nokséd omfattende.

Begge har méattet forst& det samme og veere med péa tankegangen un-

derveis. Derfor har vi brukt mye tid pé formidling og hatt en veldig visuell
prosess. Dette har ogsé veert overferbart til de andre akterene involvert

i prosessen. A veere to har gitt oss flere strenger & spille pa. Vi har ogsé
samarbeidet godt oss i mellom.
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TJENESTEDESIGN | ET TJENESTEDESIGNPROSJEKT

FASILITERE FOR EN GOD OPPLEVELSE

Tjenestedesign handler om & sette brukeren i sentrum og se tjenesten fra
brukerens perspektiv. | dette prosjektet har bade TT og medlemmene veert
vare brukere og vi har derfor mattet tenke gjennom hvordan vi fasiliterer for
a skape en god atmosfeere i metet med dem. Det har veert viktig for oss &
gjere interviu og workshops til en god opplevelse for deltakerne og vi har
lagt vekt pa at det skal veere hyggelig & veere med. Det handler ogsa om &
fremsta som profesjonelle og troverdige slik at medlemmet og TT feler seg
velkommen, at de blir sett og satt pris pa.

SETTE PRIS PA AKTORENE

Helt i begynnelsen av prosjektet lagde vi en grafisk profil for det materiale
vi skulle bruke pa workshops samt informasjon vi skulle sende til deltak-
erne bade i forkant og i etterkant av en workshop. | tillegg bakte vi gjerne
en kake eller tok med noe godt som en ekstra oppmerksomhet. For &
takke for hjelpen ga vi en Kvikk Lunsj med en hyggelig melding til alle
medlemmene som bidro enten gjennom workshops eller intervju. Gjennom
disse tiltakene @nsket vi & pakke inn opplevelsen og vise at vi setter pris pa
at de har brukt av egen fritid for & gi oss innsikt, ideer og nyttige tilbake-
meldinger pa prosjektet vart. Vi fikk flere tilbakemeldinger underveis bade
fra TT og medlemmer om at det var hyggelig a fa en ekstra oppmerksom-
het, og at de satte pris pa at vi hadde lagt ned tid i grafisk materiell og
gjort oss flid i forkant av en workshop eller et intervju.

STORRE UTBYTTE

| lopet av prosjektet har vi merket hvor viktig der er & ha evnen til & fasi-
litere workhops og ha en god kommunikasjon i motet med akterene. Vi
har tro pa at hvis man bruker litt ekstra tid pa planlegge metene, vil man fa
mye igjen for arbeidet. Detaljene er viktigere enn man skulle tro.

Se appendix for invitasjoner, plan for workshops og annet grafisk materiell
vi har laget i forbindelse med workshops.
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TT TAR SELV TAK | DET A BIDRA

PROSESSEN ER ALLEREDE | GANG

“A bidra” tok form hos TT samtidig som vi gjennomferte prosjektet. Vi
klarte & skape et engasjement i organisasjonen og de ser nytteverdi i &
satse pa det foreslatte fokusomradet. Parallelt med var utvikling lagde TT
en sak i magasinet Sommer-GLEDE, et magasin som legges ved som
bilag i avisen Adressa. Et to siders oppslag tar for seg hva medlemmet
kan bidra med i organisasjonen. Ved & publisere denne saken viser TT et
onske om & sette fokus pa det frivillige arbeidet, og de har dermed startet
sin tankevirksomhet rundt det & synliggjere og handtere det “& bidra” i TT.
For oss var dette spennende fordi TT selv ma endre holdning til dagens
dugnad dersom prosjektet skal tas videre. A endre holdning i organisasjo-
nen kan sees pa som en prosess og reise i seg selv.

Se appendix for oppslaget i Sommer-GLEDE.

ORDVALG | MARKEDSF@RINGEN
Vi ser ogsé giennom ordlegging pa Facebook at TT har valgt & se
neermere pa og synliggjere det frivillige arbeidet.

& TT er blitt sterst pa Facebook!

Trondhjems Turistforening er nd den medlemsforeningen i
DNT som har flest falgere pd Facebook. TT har i skrivende
stund 8096 fglgere som er nesten 1300 flere enn neste
forening p4 lista. Gratulerer til alle som har bidratt til & fgre
Trgndelag til topps! I

Les mer
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SAMARBEID MED TRONDHJEMS TURISTFORENING

Ved & jobbe med en bedrift som ikke tidligere har veert introdusert for
tjenestedesign har vi veert nadt til & formidle mye av designfagfeltet. Dette
har veert interessant fordi vi har fatt sett pa prosessen utenfra, og reflektert
over hvordan vi best kan inkludere organisasjonen og formidle var kom-
petanse. Det har ogsa veert sveert givende & ha et tett samarbeid med en
reell samarbeidspartner.

Til hayre vises en tilbakemelding pé prosjektet skrevet av daglig leder
Frode Stere Bergrem i Trondhjems Turistforening.



P Trondhjems Turistforening

Une Nordli og Sigrid Thoresen Sandnes.

Une Nordli tok hgsten 2013 kontakt med Trondhjems Turistforening (TT) med foresparsel om et
samarbeid. Hun gnsket & se p& om det var mulig gijennom bruk av hennes fag, tjenestedesign a senke
terskelen for 3 delta pa turer og arrangement i regi av TT. Vi tente pd ideen, og s dette som en stor
mulighet til 8 f& belyst et felt som er svaert viktig. Sigrid Thoresen Sandnes ble med p laget, og
prosjektet startet med arbeidstittelen «Fjelltur, fra ide til handling.»

Prosessen startet med en omfattende kartlegging av hvilke barrierer som hindrer folk i & komme seg
ut, selv om man kanskje har lyst. Workshops ble gjennomfart, og mange ble involvert i prosessen,
bade ansatte, frivillige, fellesturdeltakere, besgkende pa hyttene, og «vanlige» medlemmer.
Kartleggingsprosessene farte til hgy grad av bevisstgjgring hos mange i organisasjonen, noe som ga
umiddelbar verdi i arbeidet med 3 tilrettelegge for sesongen 2014.

Feltet er svaert stort, og oppgaven ble gjennom hgsten og vinteren snevret inn flere ganger. Etter
hvert ble det fokusert p3 «bidraget.» Som frivillig organisasjon er TT opptatt av hvordan det kan bli
attraktivt 8 gjgre store og sma bidrag. Bidragsyteren er sannsynligvis ogsa det mest lojale
medlemmet, idet han eller hun faler en tithgrighet til organisasjonen i stgrre grad enn de som «kun»
er brukere av tilbudet.

Prosessen videre fokuserte pd hvilke typer bidrag man kunne legge til rette for, og hvordan man
kunne rekruttere og holde pa bidragsyterne. Igjen en god kreativ prosess, som allerede har gitt
inspirasjon til hvordan TT har planlagt aktivitet for rets sesong.

Det har vaert sveert interessant & samarbeide med Une og Sigrid. Prosessene har vaert grundige, og
gjennomtenkte. Avgrensningene har vaert harde, men ngdvendige, og har fgrt til et godt fokus pa
«bidraget» som ngkkel til lojalitet og hgyere deltagelse. Deres faglige bakgrunn har gitt oss anledning
til & se disse tingene med nye gyne. Vi ser fram til 3 se den ferdige oppgaven, og til 3 arbeide videre
med organisasjonsutvikling p& bakgrunn av disse prosessene. Slik vi ser det har Une og Sigrid pa en
imponerende méte kommet til kjernen av vér virksomhet p dette omradet, og gitt vare erfarne
medarbeidere og ressurspersoner sveert verdifull innsikt i hvordan vi kan komme videre.

Tusen takk for BIDRAGET!

Trondheim 10. juni 2014.

Frode Stgre Bergrem
Daglig leder Trondhjems Turistforening.

Ga deg frisk og glad i fjellet
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OPPSUMMERING

Malet med masteroppgaven har veert & forbedre tjenestetiloudet til Trondh-
jems Turistforening gjennom en tjenestedesigntilneerming. Med bakgrunn

i analysen gnsket vi & ta tak i det frivillige arbeidet i TT og se nytt pa det a
bidra i organisasjonen. Dette var et omrade bade vi og TT syns var spen-
nende & fokusere p& og som hadde stort potensiale for forbedring bade
fra et brukerperspektiv og et organisasjonsperspektiv.

| innsiktsfasen identifiserte vi at medlemmet har manglende kjennskap til
det frivillige arbeidet og at det er en hoy terskel & melde sin interesse. |
tilegg er det utfordrende & kombinere frivillig arbeid med en travel hverdag.
For & tilpasse oss medlemmets situasjon valgte vi & fokusere pa hvordan
medlemmet kan giennomfere sma bidrag pa tur.

Med et onske om fa flere til & bidra og skape en god bidraopplevelse

for medlemmet endte vi opp med & innfere tre nye kontaktpunkt pa de
selvbetjente hyttene. Kontaktpunktene skal gjore det lettere og mer moti-
verende & gjennomfere bidrag.

Det & bidra i Turistforeningen er ogsa en opplevelse og TT ma tenke pa
hvordan det frivillige arbeidet oppleves for medlemmet pa lik linje som rest-
en av tjenestetiloudet de leverer. Det er goy & se at TT allerede har begynt
4 ta tak i det & bidra og startet formidlingen innad i organisasjonen. Dette
viser et engasjement for & se nytt pa det frivillige arbeidet og et anske om
a trekke bidrag frem i sterre grad. Vi foler dette ogsa viser at prosjektet har
hatt en pavirkning og at vi har klart & etablere en ny tankegang i organis-
asjonen.

Vi haper Trondhjems Turistforening har fatt ny innsikt om eget tjenestetil-
bud og har blitt mer bevisst pa & ha et brukerperspektiv i utvikling av egen
tieneste. De ma fortsette & tenke pa nye mater de kan inkludere med-
lemmene pa og hvordan bade tilbudet og organiseringen kan utvikles pa
brukernes premisser.

Avslutningsvis vil vi takke Trondhjems Turistforening for samarbeidet og
onske dem lykke til videre!
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