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Vad ar en ko?

- social konstruktion - hanterar en flaskhals

- flaskhals: plats/foreteelse som minskar flode .

Fler kommer till, &n genom.

En flaskhals kan t.ex. vara

- fysisk (t.ex. avsmalnande rutt)

- proceduriell (t.ex. biljettkontroll) eller

- informationsmassig (t.ex. lasa affisch)




Bekvam/accepterad persontathet

Beror pa...

* Sijtuation

» Demografi

» FOrvantningar

« Motivation
» FOrutsattningar




Hastighet m/sek

Schabloner, flodeshastighet

1,5
1,47

Fruin
Togawa
Green guide

4

1,5
Densitet, pers/m?



Vad pdverkare
Tid, Antal, Ulrymme

Tillganglig
TID Kortare tid kraver mer
PAverkas en, utrymme eller farre
pdverkas de andra... besokare

Fler bestkare kraver
mer tid eller storre

utrymme.
Mindre utrymme
/4.9 kraver mer tid eller
r ' farre besokare
ANTAL Tillgangligt
bestkare

UTRYMME @ o
samhdillsskydd
, och bereds kap



Vad pdverkar?
Tid, Antal, Utrymme x Motivation

Tillganglig
TID

Hur motiverad ar bestdkaren?

Viktigt? Brattom? Minskande
tillganglighet? Unik mojlighet?
Sista chansen?

MOTIVATION

Tillgangligt
UTRYMME @

eeeeeeeee kap

Folksamlingens
STORLEK



Vad pdverkar?
Tid, Antal, Utrymme x Motivation

Tillganglig
T.ex. effektiviserad TID
process, langre
Oppettider

T.ex. réatt forvantningar i
kon, stangning av ko
innan stangning av lokal

T.ex. sprida réstande pa

T.ex. fler ingangar,
fler vallokaler, tidsslottar MOTIVATION gang

fler rostningsbas,
storre yta

Folksamlingens
STORLEK

Tillgangligt
UTRYMME @

eeeeeeeee kap



En folksamling bestar av individer

Individer i en folksamling...

.. saknar overblick over situationen @

.. styrs av behov och mal

.. tar enklaste vagen fran A till B (“fokusrutt”)

.. utnyttjar synliga genvagar

.. stravar efter att ga i “normal gangfart”

.. valjer vag efter minst antal svangar

.. undviker omvéagar eller att ga i "motsatt riktning”

.. valjer upplevt basta plats att sta pa

samhdillsskydd



Folksamlingars dynamik

En folksamling...

.. finner inte ndédvandigtvis sin “sin egen niva”

.. vid hog densitet: crowd turbulence

.. Information kan forvanskas vid p2p-spridning (viskleken)
.. har inte en kollektiv intelligens

.. saknar i de flesta fall front-to-back-kommunikation

samhdillsskydd



Den 4:e paradoxen: En manniska ar smart,
en folksamling ar dum

En folksamling saknar

« dverblick — utsiktspunkt fran markniva, andra i vagen.
 kollektiv intelligens — latt att forledas att tro

« formaga att kommunicera — avstand, hogt ljud, kroppar

Kan vanda Ovetande
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CROWD MANAGEMENT - PROCESS

Analysera Planera . Forbered

Platsen Design Sprid information  Observera

Handelsen Information Utbilda Korrigera

Besotkarna Management Ova Reagera
P\a\)e“’?

.. 12CC®
yad 3 °



Besokarens fokus eller Besokarens fokus eller Publikens fokus eller
"mindset” vid "mindset” under "mindset” da de
intrade, ankomst. vistelse pa platsen. ska l[amna platsen.



Geografisk placering
Bredd och kapacitet
Vinklar och siktlinjer
Kraftfullt men dyrt/svart?

Viktigt: publikcentriskt

Publikinformation
Informationsstruktur
Beslutsunderlag

Billigt men svagt.

Viktigt: mottagaranpassning

Tidsaspekter/schema
Planering/ledning
Samverkan/organisation

Flexibelt med ratt férutsattning.

Viktigt: resiliens
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DESIGN
INFORMATION

MANAGEMENT

Normal




DIM-ICE som Gnalysmodell

DESIGN
INFORMATION

MANAGEMENT

Normal



Design
Information
Management




llipsttilikenikneppandelCriowediVanager

- Var publikcentrisk: enkla och lattforstaeliga floden.

: : bs! .

- Ha alltid marginal. o Si-”ll)et ar
N " o . ”d n.ad pao
Skapa koer pa ratt plats. € ska ingo>

- Arbeta med forvantanshantering. "d Och
® komme,

- Ha mojlighet att ge feedback och forklaring. inte g4
- Skapa enkla rutiner for saker du tror kommer intraffa.

- Sma atgarder tidigt > stora atgarder sent.

- Utbilda personalen.

- Ratt personal pa ratt plats.

- Skylta klokt - och korrekt (t.ex. hojd 6ver marken)
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itz principer for goda koer




Atta principer for godalkoer

or domineral

Kanslan fargar

2. Eliminera forvifring upplevelsens

i, P g alla delar.
3. Vantan maste vara rimlig

4. Satt forvantningar och overtraffa dem Dehosle
bara "vad” som ar

viktigt utan ocksa
"hur”; trevlig

personal, helt,

rent och tydligt.

5. Hall mann|§‘kor upptagn )

6. Var rattvis \
7. Sluta starkt, borja starkt

8. Minnet ar viktigare éwrf}arenheten

' Kalla: Don Norman,



Atta principer for godalkoer

or domineral

Ge en tydlig

2. Eliminera forvifiring struktur,
1 - - g feedback och

3. Vantan maste vara rimilig forklaring.

4. Satt forvantningar och overtraffa de

\ Koande utan
5. Hall manniskor upptagn tydlig struktur

6. Var rattwsi‘ riskerar skapa
| \ en egen, dalig

7. Sluta starkt, borja starkt struktur.

8. Minnet ar viktigare éwrf}arenheten

' Kalla: Don Norman,



Atta principer for godalkoer

Aterkoppla,
trovardigt,
varfor det tar tid.

"Acceptabla”
4. Satt forvantningar och overtraffa (€ orsaker ar battre.

5. Hall manniskor upptagn \ Langsam ko, men dar

- alla arbetar hart ar
mer acceptabel.

6. Var rattvis
7. Sluta starkt, borja starkt

8. Minnet ar viktigare é@‘erf%arenheten

' Kalla: Don Norman,



Atta principer for godalkoer

or domineral

Forvantningar

2. Eliminera forvikring séitts i borjan av kon

» .
3. Vantan maste vara rimlig

_ Viktigt med prognoser,
4. Satt forvantningar och QVCIGENER N  men hall forvantningar

realistiska.

5. Hall manm&kor upptagn \

Hellre glatt
overraskad an
sviket |6fte

6. Var rattvis
7. Sluta starkt, borja starkt
8. Minnet ar viktigare é@‘erf}arenheten

r’ |



Atta principer for godalkoer

1. Kamnsflor dominejals Fylld tid

AN .. T gar snabbare
2. Eliminera forvirring An tom tid.
(] . [e) - [] m)
3. Vantan maste vara rimilig Hellre ko som ror

4. Satt forvantningar och overtraffa des sig "lite hela tiden"

an en som "hackar".

5. Hall manniskor upptagna

=

Fyll situationen
med saker att
titta pa eller
att gora.

6. Var rattvis
7. Sluta starkt, borja starkt

8. Minnet ar viktigare é@‘erf}arenheten

r 5\ ‘
Kélla: Don Norman, T



Atta principer for godalkoer

1. Kam'slor domimeralz

Koer har
sociala regler.
2. Eliminera forvirring
»

i, . il g Undvik
3. Vantan maste vara rimlig

1) folk som tranger sig

4. Satt forvantningar f)ch overtraffa das 2) n&gon far oschysst

5. Hall manniskor upptagas Overtag eller

- \ \ 3) speciella besdkare

6. Var rattvis
7. Sluta starkt, borja starkt

som far ga fore.

8. Minnet ar viktigare auerfarenheten

r 5\ ‘
Kélla: Don Norman, T



Atta principer for godalkoer

1. Kam'slor domimeralz

Forvantningar
2. Eliminera forvikring sétts i borjan

3 - g av en ko.
3. Vantan maste vara rimlig

4. Satt forvantningar och overtriffa dem [l REEYCIE]
svar att vanda.

5. Hall ménnis*kor upptagna )

7. Sluta starkt, borja starkt.

Men minnet
A (upplevelsen) sétts
primart av
slutet.

6. Var rattvis

8. Minnet ar viktigare é@‘erf}arenheten

r 5\ ‘
Kélla: Don Norman, T



Atta principer for godalkoer

or domineral

2. Eliminera forviring
» , .
3. Vantan maste vara rimlig Framtida beteende
_ styrs av minnen.
4. Satt forvantningar och overtraffa dem

\ Minnet ar den
5. Hall manniskor upptagn viktigaste aspekten

- av ko-erfarenheten.

6. Var rattvis
7. Sluta starkt, borja starkt

8. Minnet ar viktigare é@‘erf}arenheten

r’ ~A



Tug@§ il @n Kneprence Crowel WenecEr 2

Kanslan dominerar upplevelsen — se till att platsen ar hel, ren
och tilltalande.

« Tydlighet - publiken vet inte vad som ar "ratt”. Valdesignat,
smart skyltat, och personal som kan och vagar tala/visa tydligt.

 Hellre glatt dverraskad an brutet |6fte - 6verskatta hellre
vantetiden lite grann.

« Missnojdhet sprider sig. Fokusera pa missndjda, hantera
problem direkt.

« Besotkare med ett gott humor tar motgangar battre. Alltid ett
leende pa lapparna.

« Pauser tas ur synhall fran kon (besokare som kdar kan
projicera din rast pa "varfor det gar sa langsamt”)



Exempel:
Kosystem Nationalmuseum



Nationalmusem, 2018: helger vecka 42-02

¥ Ryggséack pa
magen.

¥

{ Valkommen

|

Utat: utgang at
Vanster (mot

\ _ Skeppsholmen).

»

7,5m

Utat: Tack for
besoket. *klick*
Inat: Kén borjar

dér borta.

Resurser

* Arbetsledare + 7 vardar

« 125 m plastkatting/pollare
« 60 m tjusigare rep/pollare
« 5 laminerade A3-skyltar

8 storange vastar

* 5 handraknare

Myndigheten for
samhdillsskydd
och beredskap



Nationalmusem, 2018: helger vecka 42-02

& Resultat

38 dagar

168 493 besok

4 "sarskilda” handelser

« Statsbesdk

* Lugn demonstration

« Bruten handled

« Brand i Kkéallaren, utrymning
Generellt, n6jda besdkare
och god upplevelse

Myndigheten for
samhdillsskydd
och beredskap



Totalt antal besokare v42-v2

¥8LE
199
88/,

o

£1EE
80le

0Lty
60
€64E

98€€

gy

8005
096¢
€1es

6000 -

7000 -

8000

Myndigheten for
samhdillsskydd

och beredskap



Nycklar till framgang Nationalmuseum

- Mottagaranpassad kofunktion
- Tydlighet vantetid och férutsattningar
- Tilltagna resurser och jour-flexibilitet

- Personal
- Trevliga (standiga leenden)
- Kunniga och informativa
- Alerta och reaktiva (I6sa dispyter)

- Stark start, starkt slut (Carin!)
- Langsam, men standig, framatrorelse
- Stravan: nagot hander (dela ut info, bjud pa kaffe etc)



Nagra avslutande ord...

- Mottagaranpassning - utga fran rostande, inte "enklast” for er.
- Genomtankt process - kan nagot goras samtidigt som ko?

- Tydlighet - enkelt system, valinformerat.

- Overblick och tidig kommunikation - 6gon pa réatt plats.

- M0jlig forstarkning - extra personal nar det rampar upp.

- Skydd - koer kan vara attraktiva mal for en antagonist.

(... samt Tips till en knoppande Crowd Manager 1 och 2)



Tack!

Mer information:
Petter Saterhed
petter.saterhed@msb.se
+46 73 068 27 79

4 Myndigheten for
sambhiillsskydd
/ och beredskap



