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Figur 1: Forestdlliningen "Det passar sig inte” (Larsson u.d).
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SAMMANFATTNING

Folkteatern Gavleborg har sedan 80-talet haft som uppdrag att samverka
tillsammans med ldnets befolkning. Och, som regionalt finansierad lansteater
arbetar Folkteatern Gévleborg for att nd ut till den breda publiken och indirekt
starka den sociala hallbarheten. Alla ska kunna ta del av verksamhetens aktivi-
teter. Samtidigt har verksamheten haft svart att knyta till sig den ovana teater-
publiken. Syftet med detta examensarbete dr att undersoka hur vi kan arbeta
for att starka Folkteatern Gévleborgs roll i samhallet genom att knyta till sig
nya och oinvigda teaterbesdkare, pa besdkarnas villkor, samtidigt som teatern
tillats att utova sin specifika konstform. Arbetet inkluderar tjanstedesign som
ses ur ett tvarvetenskapligt perspektiv och involverar beteendevetenskap.

Genom intervjuer, enkiter och litteraturstudier kunde vi se att den ovana
publiken sag teater som nagonting spannande och lyxigt, men i vissa fall &ven
tidskravande och kostsamt. En vilarbetad forestallning skulle inte ge den pre-
sumtiva besokaren relevans nog att kopa biljett. Det blev darfor tydligt att den
ovana besokarens preferenser behovde inplementeras tidigt i idéarbetet.

Eftersom konstnarlig frihet var grunden och motivationen hos verksamheten,
samtidigt som debatten om “en armldngds avstand” i det politiska styret
diskuterades flitigt, var det av storsta vikt att detta arbete kom att resultera i
ett verktyg som Folkteatern Gévleborg kunde styra och vidareutveckla sjdlva.
Resultatet: en férenklad och skrdddarsydd tjanstedesignprocess baserad pa
var primidrdata, kombinerad med beteendevetenskapens Cognitive bias. Detta
presenterat i dtta diskussionskort som vacker tankar om den ovana besokarens
perspektiv och ménniskans tendens att ta beslut och agera.

For att illustrera Folkteatern Gavleborgs verksamhet finns inslag av bilder fran
deras teaterforestillningar I6pande i rapporten.

SOKORD _
TEATER, TJANSTEDESIGN, BETEENDEVETENSKAP, KULTUR,
SOCIAL HALLBARHET, GAVLEBORG, COGNITIVE BIAS

Figur 2: Férestdliningen "Hjdrtg av glas® (Van der Kaaij u.d a).
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INLEDNING

Folkteatern Géavleborg sokte samarbeten for att minska deras ekologiska
fotavtryck, genom smartare resursanviandning. De hade inlett ett arbete med
ekologisk hallbarhet och arrangerade en hallbarhetsdag tillsammans med
Halsinglands museum, 6ppen for allméanheten. Hos oss vacktes da en tanke.
Hallbarhet handlar om balans mellan det ekologiska, sociala och ekonomis-
ka. Visst kan en teaterverksamhet bli mer ekologiska i sin egen verksamhet
men for samhiéllet i stort vill vi anda pasta att Folkteatern Géavleborg har ett
mycket storre uppdrag. Lat oss forklara.

Vi skriver detta i en tid da den regionala kulturens varande debatteras kan-
ske mer dn nagonsin tidigare. En balansgang dér den konstnérliga friheten,
de regionala medlen och samhillets intressen har stillts mot varandra. Sam-
tidigt far ocksa den ekonomiska och ekologiska héllbarheten stort utrymme
och forvintas att uppfyllas inom diverse organisationer, verksamheter och
foretag. Vi tror dock att Folkteatern Gévleborgs standiga sociala hallbarhets-
arbete bor fa ta mer plats, och kanske kan vi med denna studie och tjinste-
designprojekt hjalpa Folkteatern Gavleborg framat.

Folkteatern Gévleborg ér en av landets alla ldnsteatrar och firar i ar 40 ar i
linet. Grundsyftet att tjana hela linet med god scenkonst har funnits i verk-
samhetsbeskrivningen sedan starten. I samklang med verksamhetsbeskriv-
ningen finns den nuvarande Uppdragséverenskommelsen 2023-2024 med
Region Gavleborg som star som huvudfinansiar (Region Gévleborg 2022a).
I nuldget finns det god potential att utveckla Folkteatern Gévleborgs arbete
med uppdragsoverenskommelsen. Den innefattar bland annat jamstallhet,
delaktighet och barn och ungas ritt till kultur. Folkteatern Gavleborgs stad-
gar (Folkteatern Gavleborg 2000) visar dven att de har ett uppdrag och en
vilja att utveckla teatern i samverkan med ldnets befolkning.

Manga av de foton som visas i denna rapport ar pressbilder fran Folkteatern
Gavleborgs forestéllningar. Detta for att ge en kéinsla av verksamheten.

1.2
TEATER SOM TJANST

*Tjanst” ar ett komplext begrepp, som kan definieras som en sammanhallen
serie av viardeskapande aktiviteter och som darmed upplevs som en helhet
(Edvardsson, Gustafsson, Johnson & Sandén 2000). Det kan innefatta kom-
mersiella tjdnster, eller som i det hér fallet subventionerade samhillstjanster.
Definitionen och logiken for vad en tjanst dr, gor att dven teaterbesok kan
klassificeras som en tjanst. Teaterbesokaren dr en kund som koper tjansten
teaterbesok, och som inledningsvis ar omedveten om det slutliga utfallet.

PRESUMTIVA TEATERPUBLIKEN

OVANA TEATERPUBLIKEN/BESOKAREN

VANA TEATERPUBLIKEN/BESOKAREN

VERKSAMHETEN




1.3

SYFTE & FRAGESTALLNING

Syftet med detta examensarbete ar att skapa ett verktyg som med fokus pa
den presumtiva publiken ger Folkteatern Gévleborg en tydligare koppling
med linsborna. Detta utan att inkrikta pa Folkteatern Gavleborgs konstnar-
liga frihet och idérymd.

Problemformuleringen blir dé foljande:

Hur kan vi arbeta for att starka Folkteatern Gévleborgs roll i samhallet ge-
nom att knyta till sig nya och oinvigda teaterbesokare, pa besokarnas villkor,
samtidigt som teatern tillats att utéva sin specifika konstform?

AVGRANSNINGAR

Arbetet fokuserar pa den presumtiva teaterpubliken, det vill séga de som
inte gar pa teater i dagslaget, men som heller inte &r helt frimmande for
tanken. Den 6nskan finns dven forankrad i verksamheten sedan tidigare. Vi
kommer titta pa den aterkommande och vana publiken och himta data fran
den gruppen, men implementeringen och leveransen ska syfta till den pre-
sumtiva och ovana publiken. Arbetet forpliktigar ingen leverans av produkt
gentemot Folkteatern Gévleborg, dven om det dr 6nskvért fran bada parter.
Som tjanstedesignprojekt ar insikterna fran denna rapport det priméara
resultatet och leveransen.




Figur 6: Férestdliningen "Vdrldens hemligaste rum” (Sjostrom u.d).



TJANSTEDESIGNPROCESS

Arbetet har baserats pa en tjanstedesignprocess enligt Stickdorn & Schneid-
er (2011) med att utforska, skapa, utvirdera och implementera (se figur 7),
och har sjalvklart itererats och modifierats efter arbetets gdng och de behov
som har uppstatt. De designmetoder som anvénts har framst hamtats fran
Holmlid & Wetter-Edman (2021) samt Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind
(2015). For mer utforlig beskrivning av designprocessen, se kapitel 3 ”Pro-
cess”.

Det som dr nytt i den hér processen dr att majoriteten av fasen “reflection”
(figur 7) har 6verlamnats till sjdlva verksamheten att arbeta vidare med
pé egen hand. Det kan ses som en pilot i utforskandet av hur en tjénste-
designprocess kan implementeras utifran den mottagande verksamhetens
arbetsgdng. Processen utgar fran modellen "Design for tjanst” vars syfte dr
att “skapa forutséttningar for nya former av vardeskapande” (Holmlid &
Wetter-Edman, s.48, 2021).

Service design thinking is an iterative process.

& axlA | ¥

’ & |
EXPLORATION CREATION REFLECTION IMPLEMENTATION

Figur 7: Service Design Process (Stickdorn & Schneider 2011).
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METODER

I detta arbete har flertalet designmetoder anvénts, vilka vi redogor for har.

Litteraturstudier ar en metod for att kunna tillgodose sig information om
nuldget inom det man vill utforska. Detta for att sedan kunna fa en bild av
vad som gjorts tidigare. Ofta innebdr det att man far ldsa mer dn vad man
faktiskt behover for att hitta ratt killor att arbeta med (Blomkvist & Hallin
2015).

Territoriumkarta ir en metod for att kunna se forhillanden mellan olika
aktorer, var de slar an till varandra, till exempel vad giller leverans eller
ekonomi (Stickdorn & Schneider 2011).

Genom deltagande observationer far du sjalv méjlighet att uppleva kundens
perspektiv vilket ger en tydlig bild pa tjansten och var dess utvecklingspo-
tential finns (Stickdorn & Schneider 2011; Wikberg Nilsson, Ericson &
Torlind 2015). Deltagande observationer kan sammanstéllas pa olika sitt, till
exempel med hjélp av en dramaturgisk kurva (Stickdorn, Edgar Hormess,
Lawrence & Schneider 2018). Metoden ger en 6verblick 6ver hur kunder
upplever tjansten och vart de viardeskapande interaktionerna sker.

Intervju gors via ett mote med en eller flera personer med syfte att ta reda
pa nagonting. Du som utfor intervjun kan gora detta vid flera skeden i en
process, dels for att fa fram ny information, dels for att kunna bekrifta eller
dementera tidigare kdnd information. Hur du stéller fragorna spelar stor roll
for utfallet (Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind 2015).

Enkaiter ar ett bra sitt for att fa kvantitativa studier att forhélla sig till for att
sedan ga vidare till kvalitativa studier. Och, likt intervjuer spelar det stor roll
for utfallet hur fragorna dr formulerade (Blomkvist & Hallin 2015).

For att pé ett enkelt satt kunna sammanstélla ovanstaende metoders resultat
kan en behovsanalys anvandas. Dar sammanstills informationen till olika
behov som sedan kan anvidndas for att se till att slutresultat uppfyller det
som anvindarna har uttryckt (Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind 2015).

Service Blueprint dr en metod for att schematiskt visualisera var en tjanst har
sina kontaktpunkter med till exempel sina kunder, leverantorer, marknadsfo-
ring eller annat. Med hjilp av denna visualisering kan man enklare se var vissa
insatser behovs (Stickdorn & Schneider 2011; Stickdorn et al. 2018).

Inspirationsboard kan anvindas for att visualisera kriterierna for designen,
ge inspiration eller skapa en kidnsla. Den kan med fordel anvéndas i brain-
storm-arbetet (Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind 2015).

Brainstorm ér en form av idégenerering dar syftet ar att komma fram med sa
manga idéer som mojligt. I denna metod ar det inte kvalitén som &r viktig, utan
bredden av idéer. Detta gors med fordel i mindre grupper under korta sessio-
ner, vilket sedan kan upprepas (Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind 2015).

Brainwriting ar en metod for brainstorm och utgar fran samma grund. Hér
bygger dock deltagarna skriftligt vidare pa varandras idéer (Wikberg Nilsson,
Ericson & Torlind 2015).

Scamper ér en metod ddr du utvecklar dina idéer och bygger med fordel pa

en Brainstorm eller liknande. Hér provas idéerna utifran fragestallningar som
bygger pad att ersitta, kombinera, anpassa, modifiera, eliminera, hitta ett annat
anviandande eller helt enkelt gora tvartom (Wikberg Nilsson, Ericson & Torlind
2015).

For att befasta ett koncept kan man anvénda sig av ett beréttande, eller sa kall-
lad Storytelling. Att skapa en historia kring det budskap man vill formedla gor
det lattare for mottagaren att ta till sig budskapet. Det kan vara allt frdn filmer,
skrifter, bilder eller skadespel (Stickdorn & Schneider 2011).

Idéutvirdering ar nagot som kan goras pa olika sitt. Wikberg Nilsson, Ericson
& Torlind (2015) beskriver en metod med plus- och minuslisa, vilket ar sa vi
arbetat.

Occams razor ir en metod for att forenkla och skala bort allt som inte behovs
i en design, utan att tappa vardet for anvindaren (Wikberg Nilsson, Ericson &
Torlind 2015).
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Figur 9: Forarbete till forestallningen *Vad
(Bergmark Jimenez u.d).

ETIK

Dé arbetet grundar sig mycket pa de intervjuer och observationer som gjorts
har det varit extra viktigt med god etik. Vi har darfor arbetat utifran ”Veten-
skapliga forskningsetiska principer inom humanistisk-samhéllsvetenskaplig
forskning” (Blomkvist & Hallin 2015) och ”Vetenskapsradets forsknings-
etiska principer” (Vetenskapsradet 2017). Detta innebdr att de som har

stallt upp pa intervju har informerats om syftet med studierna, och att varje
deltagare har innefattat ett samtycke till informationsinsamling. Den insam-
lade informationen anvindes enbart for denna rapport och materialet har
anonymiserats for att inte nagon specifik deltagare ska kunna urskiljas. Alla
anteckningar, inspelningar och 6vrigt som kan kopplas till enskild person
har forvarats lokalt och kommer raderas efter godkant examensarbete.

Trots att vi inte 4r direkt involverade i den kulturpolitiska debatten har vi
dnda forhallit oss etiskt till detta i var kontakt med verksamheten.



Figur 10: Férestdllningen "Den sdarade Divan” (Van der Kaaij u.a b).



SCENEN

Idag spelas Folkteatern Gavleborgs forestallningar pa scener runtom i lanet
och forstas i deras egna lokaler pa Radhusesplanaden i centrala Gavle. Folk-
teatern Gévleborg erbjuder egentligen flera produkter, de renodlade teater-
forestallningarna men ocksé plusevenemang, till exempel 6ppna repetitioner
och manuslédsningar.

SAMARBETET

Efter nagra moten med verksamhetsansvarig hade vi kommit 6verens om en
struktur for arbetet och framfor allt ett fortroende som var avgorande for att
arbetet ens skulle bli av.

Vi ville vara paldsta och studerade verksamhetsdokument, stadgar, under-
sokningar och kommande program med mera. Det gav en stor inblick i var
Folkteatern Gévleborg lagt sitt fokus under aren fram till idag. Men vi ville
forstas se med egna 6gon. Darfor kom vi att besoka deras teaterscen och
arbetsplats lopande under processen. Under ett inledande personalméte fick
vi mojlighet att presentera oss och var vision.



DESIGNPROBLEM

Ett designproblem ér sillan enkelt (Cross 2008). Och séddant ar dven fallet
har. Forst inleddes arbetet brett med studiebesok i verksamheten, med allt
fran tekniker, skadespelare till administrativ personal med flera. Intuitionen
var att med hjélp av tjanstedesign forsoka hitta 16sningar for deras hallbar-
hetsarbete. Det var bara fragan om var och hur. For ett projekt som i det har
fallet, ddr bade process och produkt ar okdand blir naturligtvis processosa-
kerheten och produktosidkerheten hog hos alla parter. Detta ér inte ovanligt i
innovativa projekt, och det medfor ofta en iterativ process (Engvall 2004), se
figur 12.

Processosdkerhet

Lag Hog
- o | Kéndprodukt | Okédnd produkt
2 ¥ | Kénd process | Kand process
3
X
3
S
E
'g o Kénd produkt | Okand produkt
a g Okand process | Okand process

Figur 12: Produktosdkerhet (Engvall 2004).
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PLANERING

Da det ér ett projekt olikt nagot vi gjort tidigare lades stor vikt vid research
i borjan for att bade skapa oss en forstaelse for tjanstedesign samt se till att
den slutliga leveransen mot Folkteatern Gavleborg blev lyckad for bada par-
ter. Projektet har i stora drag foljt tidplanen (se figur 13), vi har dock arbetat
med rapportskrivandet 16pande under arbetets gang. Nya insikter har gjort
att vi fatt styra om innehallet i processen allt eftersom.

FOLKTEATERN

GAVLEBORG

12 | 13 [ 14 | 15 | 16 [ 17 | 18 | 19 | 20

Planera

Utforska

Primdrdata

Sekundardata

Samanstilla

Mellanredovisning

Skapa

Prototypa

Iterera/Uppsamling

Rapport

Slutseminarie

Inldmningar

Avstamning FTG

Figur 13: Planering.



STYRDOKUMENT

Statens kulturrad tar fram en "Kulturplan” f6r kommande verksamhetsér
och fordelar de statliga kulturella medlen utifran denna (Region Gavle-
borg 2022b; Kulturrddet u.a). En del av medlen gar till Region Gavleborg
som i sin tur fordelar dessa till bland annat Folkteatern Gévleborg, vilket

da gor Region Gévleborg till deras huvudfinansiédr. Detta innebdr att dessa
tva parter har ett gemensamt styrdokument, Uppdragséverenskommelsen
(Region Gévleborg 2022a). I denna finns en tydlig bild av vad som for-
vantas av Folkteatern Gévleborg for att de finansiella medlen ska betalas

ut. Men, det dr inte det enda som styr Folkteatern Gévleborgs verksamhet.
Det finns dven egna forfattningar med visioner och mal f6r verksamheten.
Sammanfattningsvis innebdr det att Folkteatern Gavleborg ska forse lans-
borna med god kultur och scenkonst till den breda publiken, dir det bade
ska vara tillgdngligt och féormaénligt att delta som publik. De ska ocksa fora
dialog med lansborna och vara lyhdrda och bekrifta idéer och forslag som
kommer verksamheten tillkdnna. Detta for att pa sikt nd en sa bred publik
som mojligt. For att forstd Folkteatern Gévleborgs uppdrag och aktivitet var
det till hjélp att kolla p& hur transaktionerna och forhallandena sig ut pa ett
overgripande plan (se figur 14).

GAVLEBORG 'REGION
BEFOLKNING ~ GAVLEBORG

EG

FOLKTEATERN
GAVLEBORG
KOMMUNER
SKOLOR
FORENINGAR
ANDRA SCENER 1.SKATT

2.FINANSIERING
3.SAMARBETE

4. ATERFORSALJNING
5.DIREKT LEVERANS

Figur 14: Territoriumkarta.
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Figur 15: Intervju pa teatern.
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INTERVJU

Framst var det intervjuer med personalen som bidrog till helhetsbilden dver
verksamheten. Dessa innefattade blandade professioner, med olika ling
erfarenhet bade utanfér och inom Folkteatern Gévleborg. Totalt blev det 8
intervjuer internt och 1 extern intervju. Det gav inte bara "hérd” fakta, utan
aven en insyn i vilka sociala strukturer, oskrivna regler, som fanns hos Folk-
teatern Gavleborg som grupp. Att forsta de sociala strukturerna ar avgéran-
de i en designdriven process om man ska kunna hitta en férdndring som kan
omformas dver tid (Blomkvist & Hallin 2015). Aven Holmlid & Wetter-Ed-
man (2021) menar att det dr av storsta vikt att forstd de sociala strukturerna
i ett tjanstedesignarbete. Utifran den vetskapen stilldes en del av intervjufra-
gorna som pastdenden att bemdota.

Intervjuerna annonserades tillsammans med vér presentation och bokades
in med forfragningar via mejl. Platsen blev pé ett ostort stélle pa Folktea-
tern Gavleborg och sessionerna varade i 30 till 80 minuter. Fragorna stall-
des utifran en semistrukturerad intervjuteknik, som innebdr intervjuer
med en person i taget dir samtalet far flyta fritt kring ett tema for att pa sa
satt tillgodose sig empirisk data (Blomkvist & Hallin 2015). Tidsétgangen
varierade beroende pa hur mycket svarspersonerna valde att breda ut sina
svar. Det kdndes viktigt att svarspersonerna fick utrymme att ge mélande
beskrivningar. For att fa sa 6ppna svar som mojligt ombads personerna att
inledande ge beskrivande svar, och sedan konkreta exempel, detta for att sa
siakert som majligt kunna bekrifta och sdkerstilla den uppfattning vi fatt
av det hela (Blomkvist & Hallin 2015). Arbetet delades upp genom att en av
oss stallde fragor och den andra transkriberade 16pande, detta enligt rekom-
mendationerna fran Blomkvist & Hallin (2015). Samtalen spelades dven in
med réstmemo. En anonymiserad sammanstillning av intervjumaterialet
stamdes av mot verksamheten och oklarheter korrigerades.



INTERVJU

Intervjuerna med personalen visade att Folkteatern Gavleborg hade en linjar
hierarki, platt organisation, som gav utrymme for ett stort och brett idéar-
bete for forestallningar bland personalen, ett arbete vars uppkomst kunde
skilja sig at gang till gang. Processerna med idéarbetet var inledande vilande
under en lingre period. En ensam upphovsmakare kunde sitta lange med sin
egen idé innan den slutligen kom till produktion, och i manga fall inte alls.
Det var ofta forst efter ledningen godkant en idé som resterande personal
kopplades in pé projektet och idéen kunde borja ta form.

Intervjuerna gav dven insyn i personalens insikter och erfarenheter av
publiken. Personalen hade sett tendenser till att innehall som véckt fragor
kunde bidra till en minnesvird teaterupplevelse, men att det & andra sidan
ocksé kunde vara viktigt for publiken att forsta forestallningen i sin helhet.
Det fanns darfor en 6vergripande vilja att jobba mer forebyggande med
publikmotet i ett forsok att skapa trygghet genom gemenskap, bildning och
forstaelse gentemot amnet och innehallet i en forestdllning. Detta var ndgot
som funnits med linge, men sett olika ut genom aren. Verksamheten hade
pa olika sitt forsett den presumtiva publiken med en glimt/smakprov/vet-
skap om kommande forestédllningar. Metoderna har dock dndrat karaktir,
fran mer pastridiga och néra i tid for speldatumet, och nu till mer inkéin-
nande och nagot tidigare i processen. Personalen hade ndmligen uppmark-
sammat att infriade forvantningar hos publiken hade betydelse for hur vl
publiken kunde ta till sig en forestillning och hur mycket de fick ut av det.
Men, vad var det som gjorde att den presumtiva besokaren inte gick pa
teater idag? Enligt personalen skulle det handla om ett visst motstand. Det
kunde handla om att du som besokare inte kidnde till hur scenplatsen sag ut,
hur man skulle ta sig dit, hur lang tid hela evenemanget skulle ta eller vem
man skulle triffa dir. Aven frégor som; "ir jag den enda som inte varit hir
forut?” beskrevs. Som en visualisering pa detta tog vi fram en graf som visar
hur den uppfattade bilden sag ut (Figur 16).

Den externa intervjun genomfordes med en museipedagog pa Lansmuseet
Gévleborg. Detta gav ett bredare perspektiv éver hur andra verksamheter
inom kultursektorn arbetar med publikkontakt och besdkarnas upplevelse.
Vi sag att upplevelsen av publikkontakten var likvdrdig. Nista steg blev att
observera en av Folkteatern Gavleborgs insatser nar det kommer till publik-
motet, "Oppen repetition”
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Figur 16: Motstandsgraf.



OBSERVATION

Under observationerna fann vi att ett férandringsarbete hade inletts, med att I detta fall, som vi sdg som ett stickprov, f6ljde forestillningen vad man
forsoka utoka kontakten med lansborna. For att arbeta med innehallet och kallar ’Boom-wow-wow-wow-BOOOM”, vilket kan likstillas med den
forstaelsen fran olika publikgrupper anordnas idag 6ppna repetitioner dar dramatiska kurva du far i en Bond-rulle eller ett Disneylandbesok, se figur
skadespelarna och dvriga medverkande far mojlighet att se publikens reak- 17 (Stickdorn et al. 2018). Att arbeta med dramaturgiska kurvor verkar vara
tioner. Samtidigt far publiken mojlighet att komma med egna reflektioner. nagot som Folkteatern Gévleborg redan kan i sina forestallningar, men &r
Aven studiebesdok och plusevenemang knyter till sig publik i andra samman- det nagot de skulle kunna arbeta med i kundmotet infér en forestallning for
hang @n bara vid forestéllningar. Under en dppen repetition kan publiken att vicka intresse? Stickdorn et al. (2018) menar att en intressant drama-
bade avnjuta en nast intill fardig forestillning for att efterat ha dialog med turgisk kurva ska ha en spinnande inledning och ett gripande slut. Ar det
skddespelare, dramatiker och regissér om innehall, upplevelser och tankar. néagot som kan appliceras pa hela teaterbesoket?

Att skapa virde i en tjanst ligger i att samspela med mottagaren. Hur vér- |

det landar handlar mycket om mottagarens upplevelse och syn pé tjansten. oomM.

Det ar darfor viktigt att kartlagga var mottagaren upplever virdeskapande /&

aktivitet, och vad som ger upphov till det. En metod som tagits fram for att

beskriva kundens interaktion och reaktion pa tjanster, i det har fallet publi-

kens reaktion pa teatern, dr dramaturgiska kurvor, dir bade toppar och dalar

bidrar till att bibehalla publikens intresse (Stickdorn et al. 2018). Med hjalp

av metoden studerades samspelet mellan ensemble och publik under en \’5\,
Oppen repetition av en barnforestillning. \’A 0

Bpoon
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Figur 17: Dramaturgisk kurva.



3.8
ENKAT

Vi ville nu fa en bild ur anvindarens perspektiv. Fanns det ndgra motstind,
och vilka var dessa i sa fall? Samtidigt beh6vde vi ocksé fa allménhetens
egna ord kring konstformen. Hur sag de pa upplevelsen av tjansten, och

vad var det som styrde deras beslut? Fragorna i enkiten byggdes upp likt

en strukturerad intervju med bade ja- och nej-fragor samt graderingsfragor
for att kunna dementera och bekrifta personalens tankar kring teaterbeso-
karnas upplevelse. Da personalen uttryckt en skillnad i beteende hos van
respektive ovan publik delades enkéten upp utefter hur ofta svarspersonerna
besokt en teater. I likhet med det Johnston & Kong (2011) skriver; “En tjanst
kommer alltid med en upplevelse” var enkiten fokuserad pé svarspersoner-
nas upplevelse bade fore, under och efter ett teaterbesok. For att ocksé fa
svarspersonernas egna ord, samt nya nyckelord och infallsvinklar fanns det
dven med Oppet stallda frisvarsfragor. Detta, i kombination med flervalsfra-
gorna gav en viss empirisk mittnad nér svaren f6ljde ett visst monster, eller
avvek fran varandra.

Vi fick in 33 enkitsvar ddr halften uppgav att de aldrig/sdllan gar pé teater
vilket gor dem till ovana teaterbesokare. Resultatet visade att den ovana
teaterbesokaren sag sallskapet som viktigare dn forestéllningen, dels da de
uppskattade att diskutera forestédllningen efter, dels da de inte ville beso-

ka forestillningen sjélv (se figur 18, sammanstillning fran enkdt om vad
besokare tycker dr extra viktigt pa teater. Gron ar ovana teaterbesokare, rod
ar vana teaterbesokare.). De svarande tyckte i allmanhet att teater 6ver lag
kandes spannande och hogtidligt, men det fanns dock orosmoment for att
det skulle bli trakigt eller inte upplevas relevant. Saledes ndmndes att tiden
och kostnaden spelade roll for om ett besok skulle bli av eller inte, framst
hos den ovana besokaren. Samtidigt ser vi att den presumtiva besokaren re-
dan fran borjan véljer att avstd ifall innehéllet eller amnet som kommunicer-
ats inte upplevs tilltalande eller relevant for den egna individen (se figur 19,
sammanstallning fran enkdt om varfér manniskor inte gar pa teater. Gron ar
ovana besokare, rod ar vana besokare).

Kostnad
Tillganglighet

F.f&g‘s IIsks'“pL,’f"uaI

Mottagandet Respekt I I

Publikkontakt

Sal ongBekvamllghet speltid
Upptradandet
Bekvamlighet

Kostnad

“*Handling

Stamningen
Upptradandet

Figur 18: Ordmoln, "Extra viktigt”.

Avstand
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Figur 19: Ordmoln, "Jag gar inte”.
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SERVICE BLUEPRINT

For att forsta var publiken har kontakt med verksamheten gjordes en sa kall-
lad Service Blueprint (se figur 20). Kartlaggningen handlade om att se vem,
och var verksamheten hade kontakt med den presumtiva besokaren. Manga
av kontaktytorna fanns vid marknadsforingstillfillet, biljettbokningen och
Oppna repetitioner (eller andra plusevenemang). Enligt det Vargo & Lusch
(2004) skriver kring behovet av att skapa tjansten tillsammans med kunden
och skraddarsy tjansten efter dem, fungerar det sitt Folkteatern Gavleborg
jobbar idag for den redan befintliga eller handplockade publiken. Samtidigt
som verksamheten uttryckt att de ville na den presumtiva och ovana publi-
ken. Ska teatern knyta till sig nya ovana teaterbesokare maste insatserna in
tidigare i skapandeprocessen. Vad hiander innan marknadsforing/kommuni-
kation?
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Figur 20: Urklipp, del av Service Blueprint.
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Tillbaka till den egna idéskaparen, ett koncept som fungerat for den vana
publiken och de inbjudna séllskap som Folkteatern Gavleborg har spelat for.
Dir litar publiken pa skapandeprocessen, dir man eventuellt ocksa har en
relation till verksamheten eller konstformen i sig. Figur 21 visar hur Folktea-
tern jobbar idag och figur 22 visar, fran oss ett foreslaget 6nskat lage.

En idé kan liknas vid ett fr6. Det finns en tanke om hur froet ska tas omhand
och vad det senare kommer att bli. Uttrycket "Som man sar far man skorda”
kan beskriva en sadan process, dven inom teater. Fér 4ven om en idé kan
utvecklas pa olika sitt hade vi i intervjuerna med personalen sett att fore-
stallningens grundtanke och 6vergripande handling sattes tidigt i processen.
Vi kan likna det hela med en tradgardsodlare som hade haft storre mojlighet
att na en bredare kundgrupp om hen hade vetat mer om hens potentiella
kopare.

Som man sar far man skdrda

Idéer Projektstart !

- 5

Féresté]lning

‘\i E\ =15

Figur 21: Nuvarande Iage.
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EXTERN HANDLEDNING

Vi kontaktade en tidigare alumn pa Industridesignprogrammet pa Hogsko-
lan i Gévle, och nuvarande tjanstedesigner pa Swedbank, Emma Zetterman.
Som extern handledare kunde Emma komma med goda inspel och tankar
kring process och resultat av informationen som vi samlat in. Vi hade borjat
forsta att &ven om den presumtiva besokaren ibland uppfattade teater som
trakigt, dyrt och tidskravande sa fanns dédr dnda en 6vervigande del som
upplevde teater som nagot alldeles extra. Vi fraigade Emma om metoder for
att jobba med ménniskors vilja att fullfélja en transaktion eller kop av en
tjanst. Rekommendationen blev "Cognitive bias” eller pa svenska “kognitiv

bias”; ett samlingsbegrepp som grundar sig i tidigare studier 6ver mannisk-
ans beteendeménster.

COGNITIVE BIAS

Cognitive bias kommer ursprungligen fran beteendevetenskapen och
begreppet myntades av Tversky & Kahneman (1974). Begreppet anvdndes
for att beskriva manniskans tendens till att grunda beslut och agera pa egna
subjektiva verkligheter. Det finns flertalet olika biaser som kan delas in i
olika kategorier, se figur 23a-b. Vi anvinde nagra av dessa for att tolka den
insamlade informationen vi fatt fran var tidigare research. Manga av de svar
vi fick i enkiten gick att hirleda till en eller flera biaser. Vilket bidrog till
tillforlitlighet i svaren, utéver den empiriska mittnaden.

Négra av de Cognitive bias vi har jobbat med ar;

Forlust-bias: Manniskans tendens att se forluster som dubbelt sa stora som
vinster. Aven det hir hor ihop med vér tidigare research och skulle kunna
kopplas ihop med noll-risk bias (Tversky & Kahneman 1981).

Forankringsbias: Méanniskor tenderar att forlita sig pa den forsta informa-
tion de far kring ett &mne (Tversky & Kahneman 1974).

COGNITIVE BIAS CODEX

We store memories differently based
on how they were experienced

We reduce events and lists
to their key elements ]

What Should We
Remember?

1d jo 5198

We discard specifics
to form generalities @

o BuISsa%0

PRl

We edit and reinforce
some memories after the fact @

We favor simple-looking options
and complete information over
complex, ambiguous options

To avoid mistakes,

we aim to preserve autonomy
and group status, and avoid
irreversible decisions

18 Figur 23a: Every Cognitive Bias in One Infographic (Manoogian Il & Benson 2016).



3.11 - Cognitive Bias
COGNITIVE BIAS CODEX

We store memories differently based
on how they were experienced
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Figur 23b: Every Cognitive Bias in One Infographic (Manoogian Il & Benson 2016).
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TEATERBESOK

Vi ville forstd varfor publiken som gick pa en forestéllning faktiskt gjorde
det. Det skulle visa sig vara av just samma anledning som vi gick pa den fo-
restdllningen. "Det passar sig inte” dr en pjds om 1800-talets vett och etikett,
och hur man ser pa det idag. Just denna forestéllning spelades pa Gavle tea-
ter som ligger vigg i vigg med Folkteatern Géavleborg, dagen var en torsdag
och utsatt starttid var klockan 19:00. Publikundersokningen genomfordes pa
stidende fot i foajén, i direkt méte med publiken innan forestéllningen starta-
de. Fragan var enkel och 6ppen; ”Vad gjorde att du bokade en biljett till den
har forestillningen?”. Svaren samlades in via ett formuldr och hade en del
gemensamma namnare. Dels hade en del blivit medbjudna och gatt av den
anledningen. Andra hade sett till att de fatt nagon med sig, men ett aterkom-
mande svar 16d; "Det var den har forestallningen som spelades just nu, och
jag brukar forsoka ga pa teater ibland”. Sedan ett citat som knot an till var
ursprungliga tanke om att teater som kulturform bidrar till social hallbarhet;

"Teater ¢ir som friskvard for sjilen”

- Teaterbesiokare
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Figur 24: Observation,
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TIDIGARE ARBETEN

Nu visste vi en hel del kring Folkteatern Gavleborgs nuvarande arbete, och
hur bade ovana och vana teaterbesokare stallde sig till teater som kultur-
form. Men hur var det nu, vad hade Folkteatern Gavleborg gjort tidigare?

De har dels bjudit in andra kulturutévare att tillsammans med Lisa Baxter
fran konsultbolaget The Experience Business arbeta med att forbattra verk-
samheternas publikkontakt (Baxter 2023). Folkteatern Gavleborg har dven
varit delaktiga i ett storre internationellt projekt som involverade kulturverk-
samheter runt om i Europa. Projektet handlade i stora drag om att involvera
hela verksamheten i publikrelationsarbetet, inte bara kommunikatorerna,
med malet att utoka det kulturella deltagandet bland befolkningen (Adeste+
2018). Bada projekten genomfordes genom workshops som resulterade i ett
arbetsmaterial som inte var skraddarsytt f6r Folkteatern Géavleborgs arbets-
metodik, och mycket hingde péa vad deltagarna sjdlva hade lagt pa minnet.

Folkteatern Gavleborg har ocksa arbetat med egna initiativ, till exempel
”Kulturkompis”. Konceptet bygger pa att personer som brukar ga pa tea-
ter paras ihop med de som inte brukar ga pa teater. Detta for att skapa en
trygghet hos den ovana teaterbesokaren. Tyvirr har inte det hédr konceptet
fungerat i den utstrackning som var tiankt. Vad ar det som saknas for att det
ska fungera?






IDEGENERERING

For att sammanstilla all research gjordes en behovsanalys. Behovsanalysen
visade att verktyget behovde uppfylla kraven:

- Vara anvéandarvinligt for Folkteatern Gévleborg
- Tillata anvandning i tidigt idéstadie
- Ta hinsyn till beteendevetenskap

Idégenereringen tog avstamp i brainstorm/brainwriting (figur 28, efterfol-
jande sidor). Att anvinda just brainwriting gynnade idégenereringen da vi
fick kvantitet snabbt vilket gav en stor bredd pa idéerna som vi sedan kunde
arbeta vidare med. Idéerna samlades ihop och byggdes vidare pa med me-
toden Scamper, att utveckla idéerna at olika hall, till exempel ersdtta nagot
eller gora tviartom (figur 29, efterféljande sidor).

Idéerna utvérderas enligt en plus/minus-lista enligt Wikberg Nilsson, Er-
icson & Torlind (2015), se figur 30 pa efterfoljande sidor. Dér sag vi att de
idéer som fick flest plus hade gemensamt att de alla var flexibla att anvédnda,
kunde fungera som checklista och var nagot fysiskt objekt. Det var nagot vi
tog vidare.

Efter ytterligare utvardering landade vi i att nagon form av kort var den mest

flexibla utformningen, och mest lampad for Folkteatern Gavleborg arbets-
metodik. Nu aterstod det bara hur de skulle se ut.
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OMVARLDSANALYS

Att anvdnda kort som ett sitt att oppna for diskussion ar en redan vilbepro-
vad metod, till exempel; "Design with Intent” som kan anvéindas for att pa-
verka ménniskor med design (Lockton 2013) eller "Use2Use” som ar fram-
taget for att hjdlpa design-team att formge for aterbruk (Rexfelt & Selvefors
2021, figur 27). Teorin bakom kommer fran sa kallad “gamification”, det vill
sdga att anvanda speldesign i en icke-spelrelaterad kontext (Deterding, Dix-
on, Khaled & Nacke 2011). Deterding et al. (2011) menar att "gamification”
kan bidra till aktivare anvindare vilket i sin tur har potential att leda till
bredare diskussioner och storre idéforum. Det finns olika nivaer av "gami-
fication’, allt fran spelliknande element till hela podngsystem och regler. Vi
utvirderade de metodkort om fanns pa marknaden och applicerade Oc-
cams razor. Vi sag att de allra flesta kort hade for mycket information, langa
textstycken och branschspecifika begrepp. Om vi skulle gora ett anviandar-
vanligt verktyg for personalen pé Folkteatern Gavleborg som inte dr insatta
i designprocessen behovde vart verktyg vara enklare, hir ser vi mojlighet till
innovationshdjd. Aven om vi avstér fran att kalla vart verktyg for spel, ser vi
att "gamification” kan gynna utformandet.

&
=
&

Ogran®

Figur 27: Use2Use toolkit (Rexfelt & Selvefors 2021).
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A.1-1dégenerering
Verktyg tidigt i idéfasen for att paminna om
vad som gor en forestallining relevant for en
viss malgrupp.
Sa att publiken ar villig att lagga tid och pengar.
Relevant forestallning=publiken kan i storre
utstrackning ta sig tid och rad.

I - Kunna checka av, trendspana osv

Fragestalliningar som kan hjalpa verksamheten
att skapa relevanta forestaliningar.

Figur 29: Modifierad Scamper.
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1.1 ldégenerering

Diskussionskort

(Ja/nej)
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checklista fér
publikanpassning
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implementeras med
publikméten.
Arbeta vidare med
pé egen hand

Kan vélja vad man vi
titta pa

Pekbok

fragor”
+ Férenklad
designprocess
+ Interaktivt

Figur 30: Plus & Minus.
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3.1

.TENDENS

Utifran var designprocess och idégenerering kunde vi se att Folkteatern
Gévleborg behovde ett sdtt att diskutera publikrelationsarbetet tidigare i
idéstadiet, redan nér ndgon presenterar en forsta idé, utan att for den delen
hdmma kreativiteten. For att kunna tillgodose det hér tog vi fram

" TENDENS’, ett verktyg att anvanda ndr man behdver byta perspektiv, och
kanske se nagonting fran ett annat hall. I det har verktyget finns mojlighet
att se teatern utifrdn publikens perspektiv och méinniskan utifran ett beteen-
devetenskapligt perspektiv. Mycket handlar om hur méanniskan ser pa olika
situationer, hur saker virderas och hur manniskor tenderar att agera i olika
situationer, fraimst nar det kommer till att ta beslut.

Verktyget bestar av dtta diskussionskort. Korten dr indelade i fairgkodade
kategorier (Relevans, Trend, Information, Socialt, Variation) som beskriver
ett varsitt fokusomrade. Pa framsidan (se figur 32) finns dven ett vardeord
som beskriver mer ingaende riktningen pa diskussionen. For att vicka
intresse och diskussion finns dir dven ett budskap i form av ett citat, bild,
péstaende eller liknande. Budskapen dr medvetet litt provocerande eller
har en humoristisk underton just for att skapa debatt och vacka tankar. Pa
baksidan (se figur 33) kommer sedan bakgrundsinformationen kopplad
till undersokningarna och beteendevetenskapen (se kapitel 3.11 "Kognitiv
bias”) som stod f6r budskapet pa framsidan. Sist kommer det viktigaste av
allt, fragestallningen. Fragestallningen ar medvetet utformat for att tillata en
semi-strukturerad diskussion.

Korten skapar ett scenario och kan ddrmed ses som en typ av storytelling.
Att jobba med storytelling 4r nagot som passar bra in med personalens
yrkesprofession och dr nagot de ar bekvima med idag. Kortens innehéll och
estetiska utformning har inspiration fran konst likt "Lilla Gumman” (figur
34, efterfoljande sida) och ”Villfarelser”, figur 35. Se figur 36 for illustrerad
torklaring av diskussionskorten .TENDENS pa efterfoljande sidor.
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First impression

®®

VISUELLT

Figur 32: Framsida.

TENDENS

Anchoring bias handlar om att manniskor tenderar
att lita mest pa den férsta informationen de fatt
kring ett amne.

En férestéllning dndras under repetitionens gang.
Den férsta informationen publiken far kring en
forstallning stammer inte alltid med slutresultatet.

HUR GER VI DEN OVANA PUBLIKEN
ETT LOVANDE FORSTA INTRYCK?

Figur 33: Baksida.



Li||a§umman®

- Min alder
ar valdigt
oldimplig
for mitt 4
beteende. &

Figur 34: Min Glder dr valdigt oldmplig fér mitt beteende (Lilla Gumman u.a).
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-VILLFARELSER No4

..t.

Mitt kdra

Talamod

Har ldmnat mig
i stor sorg och saknad

Figur 35: Tdlamod (Broman u.d).




Lo KA

FramsipA BAKSIDA

TENDENS

En vanligt férekommmande forklaring till varfor

_ Iag l‘lal" il’lte ITéd. man inte besdker en teater ar kostnaden.

I det l{éi[ll‘ls inte l‘ele\"ant ] Manga ovana besokare namner dock att de
skulle besoka en teater om innehallet som

formedlades kandes samhallsaktuellt, och
relevant utifrdn deras intressen.

KOSTNAD HUR KAN VI SKAPA RELEVANS FOR
PUBLIKEN?

ARDEORD FRAGESTALLR NG
KATEG; OR | VA

Figur 36a: Forklaring, . TENDENS. 30






Figur37::Anteckningar vid intervju.



AVSLUTANDE DISKUSSION

Likt det Holmlid & Wetter-Edman (2021) menar med att tjanstedesign

kan definieras som ett fler-disciplinart falt har det har projektet vavt ihop
scenkonst, beteendevetenskap och tjanstedesign pa ett nytt och spannande
sdtt. Att lara kdnna hela verksamheten har varit bade trevligt och viktigt for
oss. Vi har haft stor forstaelse att okdnt utvecklingsarbete kan vara oroande
for de inblandade, nagot som vi tar med oss i framtida projekt. Lika sa tar vi
med oss respekten infor att verksamheter ar komplexa och inte kan kart-
laggas i sin helhet under en komprimerad process som denna. Med tillba-
kablick hade vi kunnat vara dannu mer nischade i vart uppdrag redan fran
bdrjan, och kanske hade det varit enklare med ett specificerat uppdrag fran
verksamheten. Men fragan dr om det hade resulterat i ett lika genomarbetat
slutkoncept.

Likt alla studier forekommer felkallor dven hir, och da kultur och teater ar
ett brett omrade i sig har mycket av arbetsprocessens tid gatt till att forsta
Folkteatern Giavleborg som aktor. Att tro att vi ska kunna fa ett exakt svar pa
vad som gor tjdnsten teaterforestillning till en attraktiv upplevelse ér sa har i
efterhand ett dromscenario. Tidpunkten for projektet kan ses som en felkélla
i sig. I den bédsta av vérldar hade vi sett att ett sddant har projekt planerats

in som en del av personalens gemensamma arbetsplatsmoten. Och att vi da
kunnat testa var produkt under en tid nér de haller pa att ta fram nya idéer.
Vi ser gédrna att vi far komma tillbaka och fortsitta arbetet med Folkteatern
Gévleborg nér det dr dags for dem att anvanda verktyget i ndsta uppstartsfas.

Enkiten kan ha vart missvisande da det dr svért att fa malande beskrivning-
ar ndr fragorna skickas ut digitalt, och svarspersonerna svarar pa distans. Da
finns inte mojlighet att stilla foljdfragor pa samma sitt. Men, dé vi framst
anviande enkdten for att se nagon typ av empirisk méttnad, som vi sedan
kunde matcha mot 6vrig research, fraimst mot de kortare intervjuerna (se
kapitel ”3.12 Teaterbesok”), tror vi énda att enkdten visade verkligheten pa
ett bra sdtt. Och vi tror kopplingen till beteendevetenskapen och Tverskys &
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Kahnemans (1974) forskning har varit till stor hjélp for att vi skulle fa en
djupare forstaelse for hur ménniskan tenderar att initialt tdnka vid besluts-
fattande.

Sa har i efterhand kan vi se att &ven om det var just transkriberingen fran
intervjuerna som kom mest till nytta for oss, dr fragan om en diskret rostin-
spelning hade skapat en lugnare intervjusituation.

Forskjutningen fran att vi forst trodde pa att utveckla forestéllningarna till
att fokusera pa forarbetet har varit den storsta framgangen. Vi menar inte
att Folkteatern Gavleborg ska sluta med de insatser de gor idag, utan tvart-
om. Dessa kommer troligen att bidra till fler aterkommande teaterbesokare
i framtiden. Tillsammans med vir rekommendation att hitta insatser for att
né den presumtiva publiken med hjélp av tidiga insatser i idéstadiet tror vi
pa en helt ny era fér den regionala kulturen i Gévleborg. Att konkret kunna
visa pa en metod for att nd den breda publiken kan ses som en styrka i sig.

Da detta dr ett tjanstedesignprojekt har storst fokus legat pa kortens budskap
och innehall mer dn det fysiska utférandet. Innovationshojden ligger i att vi
har skraddarsytt ett verktyg mot en kulturaktor, samt arbetat med att matcha
primérdata med beteendevetenskap. Vi har inte heller funnit nagon som har
redogjort, pa nationellt plan, for design for tjanst inom kultursektorn.

Implementeringen av diskussionsverktyget TENDENS lamnar vi till stor
del 6ver till Folkteatern Géavleborg. Det gar emot hur en traditionell tjanste-
designprocess skulle kunna se ut, da implementeringen kan argumenteras
for att vara en del av skapandeprocessen, nagot dven Stickdorn & Schneider
(2011) skriver om, se kapitel 2.1 "Tjanstedesign” Anledningen till vi véljer
att limna 6ver implementeringen till verksamheten sjdlva ar till storsta del
det som ndmndes tidigare, tidpunkten.



Verksamheten ér for langt gangna i skapandeprocessen for att kunna backa
tillbaka till den tidiga idégenereringen. Vi har darfor haft ett kortare intro-
duktionssamtal under stormote med all personal pa Folkteatern Géavleborg
samt mer ingdende diskussion med de som jobbar ndrmast publikrelations-
arbetet, som en 6verlamning och redovisning av vart arbete. Diskussions-
verktyget har tagits emot vil och verksamheten har uttryckt sitt intresse

for att testa diskussionsverktyget, och mojligheten att vidareutveckla detta
tillsammans med oss framéver.

Da den hér rapporten dr en stor del av arbetet lamnas dven den 6ver till
Folkteatern Gavleborg for att de ska fa en god helhetsbild av processen bak-
om diskussionsverktyget TENDENS, och en djupare forstaelse for hur vi ser
att publikrelationsarbetet kan utvecklas i framtiden.

Vi har framf6r allt haft valdigt roligt och under det hir arbetet har vi bada
ként oss sdkrare och hittat en profil som passar oss som industri- och tjan-
stedesigners. Detta har lett till att vi fatt anstédllning respektive konsultupp-
drag inom tjanstedesign. Vi ser att mycket av det vi lart oss under processens
gang kommer vara avgorande i dessa positioner som vi kliver in i efter
examen.

Det kan tdnkas langsokt, men med tanke pa vad vi har sett tror vi 4nda att
det inte bara ar forestéllningen i sig som maste ha en spannande dramatur-
gisk kurva utan hela teaterbesoket i sig. Inte minst i det forsta motet med
den presumtiva publiken.
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“Allting grundar sig i det
vi har lirt oss under den
hdir kandidatutbildningen i
Industridesign;
Design thinking, scittet att
tinka som designer.”

Tack for oss.
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Figur 38: Férestdllningen "Det passar sig inte” (Larsson u.a).



