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Tjenestedesign — omsorg for hele kundereisen

En tjeneste oppleves over tid og gjennom ulike
kontaktpunkter
KUNDEBEHOV: ’

Tilrettelegge for gode helhetlige reiser for gjestene | ‘

Deltaker i Tjenestedesignprogrammet til NODA : ’ ‘ i ‘ ‘
(Nordnorsk design- og arkitektursenter) I ' \ ' ‘ ‘ ' ‘ - o

Vart case: Moskenes fergekai ) . (i ‘
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3. Under reisen

2. Ankomst 4. Etter reisen

LOSNINGER:
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Opplevelsesdesign - dramaturgikurven

Klimaks

The Peak-End Effect

* Vivurderer og husker
opplevelsene basert pa
hgydepunkt og

avslutning
Fornyelse Daniel Kahneman
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Fier

m Moskenes som avslutningspunkt

mm « Hvordan fungerer det som opplevelsesrom?
« Mange aktgrer og planlagte tiltak:

7 — Nasjonal Turistveg
Stug, — Reiselivaktarer
% n — Nordland fylkeskommune
— Moskenes kommune
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Moskenes fergekal som
avslutningspunkt for Lofotopplevelsen

?

Stefgen Un

Vil ut pa tur og tett pa natur
De varige, enkle verdiene

Vil gjerne se nye landskap
Lytter til rad og tips fra natur-
og tur-guruer

Vil senke skuldrene og leve

Interessert i fortidas tradisjoner og
hendelser

Vil forsta og lzere mer.

lldsjel som vil bidra til a bevare
kulturarven.

@nsker ypperlig formidling med
nye, interessante perspektiver
Deltar sveert aktivt i opplevelsene
om de gir mening og treffer
interessen.




Moskenes fergekal som
avslutningspunkt for Lofotopplevelsen
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Moskenes fergekal som
avslutningspunkt for Lofotopplevelsen

Ulik motivasjon og kundebehov
ke transportmidd d
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Moskenes fergekal som
avslutningspunkt for Lofotopplevelsen




Forventninger




Utvikle opplevelsen pa ulike niva

Funksjonalitet

Rene og hyggelige toalett
Dusj og tgrkerom

Mulighet for a kjgpe mat og
drikke av god kvalitet
Informasjon og skilting
Kg-system og tydelig
organisering av
venteomradet

Sanntidsinformasjon om
ferga

Oppbevaring av bagasje for

reisende med

kollektivtransport
Sykkeloppstilling
Trafikksikkerhet

Nordland
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Nytelse og velveere

. Sosiale mgteplasser

" Lekeplass/interessante steder for barn

" Steder & trekke seg tilbake, nyte stillhet, utsikt

Nytelse
og velvaere

Motstands-
lgshet

Mening
. Det symbolske i ut-

formingen av arkitektur og
andre elementer

. Hvordan formidler og
forsterker vi kjerneverdiene
i Lofoten?

. Fornyelse — hvordan jobber
vi med refleksjon etter
Lofotenopplevelsen

. Nye opplevelser mens du
venter. Tilpasset ulike
kundebehov




Tjenestedesign som metode | besgksforvaltning

Verktgy med overfgringsverdi

For andre gyer med fergeforbindelse
(f.eks. Vega, Veergy, Rgst)

For destinasjonsselskap (se_
kundereisen pa hele relsemalet)

For kommuner (se pa viktige
start/sluttpunkt i sin kommune)

For besgkspunkt/attraksjoner (f.eks.
Svartisen)

For steder (f.eks. for grendelaget nar
de jobber med besgkende til Eggum)

Pa bedrlftsnlva (start og avslutning for
besgk til var bedrift)
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Del av besgksforvaltning

Fokus pa hele kundens opplevelse
av reisemalet (kundereisen)

|dentifisere sentrale «fellesgode-
punkt» for hele destinasjonen

Trafikkstyring
Informasjon til de besgkende

Samarbeid mellom flere aktgrer
(basert pa forstaelsen av
kundebehov)



