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LEDARE

CTF 30 ar

| tjansteforskningens

Aret var 1986. Olof Palme mordas,
Refaa El-Sayeds doktorstitel visar
sig vara pahittad och musikalen
Chess har premiar i London. Samma
ar grundas CTF, Centrum for tjanste-
forskning vid Karlstads universitet,
av Bo Edvardsson.

Det ar alltsd 30 &r sedan och det ar
bade roligt och larorikt att dyka ner

i vart historiska arkiv av texter och
bilder. Det ar slaende hur tonen prag-
las av datidens hogkonjunktur med
formuleringar som kraftig sysselsatt-
ningstillvaxt, framgangsrik interna-
tionalisering och kvalitetssprang i
offentlig sektor.

| det allra forsta numret av Aktuell
tjiansteforskning som gavs ut aret efter
starten beskrivs CTF som Sveriges enda
forskningscentrum med inriktning pa
managementproblem inom tjanste-
sektorn. En stor del av forstagangs-
utgavan dgnades at konferensen
Nordiska motet om Service Manage-
ment som holls i Karlstad. Dar traffades
160 forskare och foretradare fran bade
privata och offentliga organisationer
for att tala om framtidens tjanste-
verksamheter. Men det ar svart att

sia om framtiden. Den inbjudna civil-
ministern gav till exempel inte mycket
for pastaendet att vi stod infér nagon
slags teknisk revolution som skulle
paverka tjdnstesektorn. Management-
forskaren Richard Normann avslutade
konferensen genom att hdvda att

Aktuell Tjansteforskning

tjidnsteorganisationer i framtiden inte
langre kommer att tjdna, eller spara,
pengar pa att halla kunders kunskaper
pa en lag niva. Sjdlvservice genom ny
teknik och kundnytta ar framtidens
nya vardeskapare. Vi delade redan da
Normanns vision och har sedan dess
kontinuerligt foradlat den. Vi har
breddat vart fokus fran att losa
managementproblem till att bedriva
varldsledande forskning om varde-
skapande genom tjanster.

CTF sprider idag mer kunskap om
tjansteinnovation, affarsmodeller,
tjdnstefiering och den vardeska-
pande logik som tjansteforskningen
handlar om an nagonsin. Vi forskar
om tjansteinnovationers bestands-
delar och dess paverkan pa foretag,
verksamheter, branscher och individer,
vi forskar om upplevelser, relationer
och vardeskapande utifran kundens,
medborgarens, kommuninvanarens
eller patientens perspektiv, vi an-
vander den senaste tekniken for att
studera kommunikation mellan kunder
och tjansteleverantorer, vi bidrar till
nytankande inom statsforvaltning
och hdlso- och sjukvard, vi forskar om
lycka, konsumtion, resande och miljo-
paverkan, vi studerar sociala rorelser
som etablerar tjanstesystem, vi stu-
derar besvarliga kunder och ovardiga
arbetsuvillkor i tjdnsteverksamheter,
vi driver internationella och nationella
natverk och kluster samt arrangerar
konferenser och andra arenor bade

tjanst

inom akademin och med omgivande
samhallet for att sprida var forskning
och for att driva utvecklingen inom
tjdnsteomradet framat, vi utvecklar
och driver utbildning pa grund och
avancerad niva for studenter och
yrkesverksamma, och vart kontaktnadt
med naringsliv och offentlig verksam-
het ar storre an nagonsin. Bara for att
ndmna nagra exempel pa var bredd
inom tjansteomradet.

| dag bestar CTF ocksa av fler personer
dn nagonsin. For fem ar sedan var
malsattningen att vi skulle utgdra 100
personer ar 2020. Vi har vuxit kraftigt
de senaste aren och har redan idag
natt det med rage om vi inkluderar vara
fellows, gastforskare och partners.

En foradlad malsattning for 2020 ar
snarare kvalitativ an kvantitativ. For
att vara den framstaende forsknings-
miljo med hog vetenskaplig kvalitet,
som dr vart signum, maste vi involvera
juniora forskare i langsiktiga samar-
beten, vi maste avsatta tid for reflek-
tion och kreativitet och vi ska vaga

ta risker i forskningen. Precis som vi
gjorde for 30 ar sedan.

Henrietta Huzell
Forestandare
CTF

Prenumeration aktuelltjansteforskning@kau.se Ansvarig utgivare Henrietta Huzell 054-700 13 42, henrietta.huzell@kau.se Redaktdr & layout Linda
Fridberg, 054-700 15 55, linda.fridberg@kau.se Tryck & repro & layout Universitetstryckeriet, Karlstad 2016 Omslagsfoto Jessica Westman Fotograf
Linda Fridberg Material Citera gdrna men ange kdlla: Aktuell tjansteforskning, CTF vid Karlstads universitet. Tidningen ges ut tva ganger per ar.
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konsumentbeteende.
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NYHETER

Intervjupersoner sokes!

Mejla en intresseanmalan
till projektledare Per Skalén,
per.skalen@kau.se

Valkommen till

Tjansteinnovationdagen
2016

Framtidssakra ditt foretag genom att satsa
pa kundupplevelser och digitalisering!

Alla pratar om tjansteinnovation men spelreglerna andras hela tiden.

Spotify, Netflix och Uber &r exempel pa foretag som dndrat spelreglerna
totalt i sina branscher och som konkurrerat ut traditionella aktérer genom sin
férmaga att se marknadens behov pa ett nytt satt och utnyttja dagens teknik
till att skapa battre kundupplevelser. Men hur gér man for att lyckas? Vill du
lara dig mer om tjansteinnovation och fa mer kunskap om hur ni kan skapa
battre kundupplevelser? Valkommen till Tjansteinnovationsdagen 2016!

Den 27 april bjuder CTF in till seminarium dar forskar och foretagare
delar med sig av sina kunskaper och erfarenheter fran sitt arbet med
tjansteinnovation, vardeskapande, kundupplevelser, affarsmodeller,
digitalisering och Internet of things.

Tid:  Onsdag 27 april, 13-17,
start kl 12 med gemensam
lunch for de som dnskar.
Plats: Karlstad Congress Culture Centre
Pris:  Seminariet ar kostnadsfritt,
men ej avanmald plats
faktureras 300 kr.

For vem: For dig som ar nyfiken pa
tjansteinnovation, som vill
bli inspirerad och fa tips pa
hur man kan utveckla sin
verksamhet. Ta gdrna med
en van/kollega.

Program och anmalan: ctf.kau.se, Kalender

Vill du

4

lara dig mer

om tjdnsteinnovation ?
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Hosten 2016 ger vi foljande natbase-
rade kurser inom tjansteinnovation;
Crafting and Executing Service Strate-
gies och Making Sense of Service
Logic. Kurserna baseras pa CTFs

Nya doktorander

¥ Jasenko
Arsenovic

ar doktorand i fore-
tagsekonomi knuten
till forskarskolan Management
och IT. Hans forskning handlar
om hur varde skapas i tjdnste-
system och hur férandring av
tjanstesystem ar relaterade till
tjdnsteinnovation. Jasenko har en
civilekonomexamen fran Linné-
universitetet och en master i
informatik fran IT, Management
and Innovation programmet vid
handelshogskolan i Jonkoping.
Han har tidigare ocksa arbetat i
Nordeas kundtjanst.

Sebastian
Dehling

dr doktorand i fore-
tagsekonomi inom
Service Design for Innovation,
servicedesignforinnovation.nu,
som bedrivs inom EU:s forsknings-
program Horisont 2020. Tidigare
har Sebastian arbetat med bland
annat affarsutveckling, tjanste-
design och som entreprendr. Han
har grundat den Berlin-baserade
designidén cabinspacey.com.

Han har en Masters i Business
Administration fran University

of Twente, Nederlanderna, en
Masters i Innovation Management
and Entrepreneurship fran
Technical University, Berlin, och
en Bachelor degree som industriell
ingenjor vid University of Applied
Sciences, Emden, Tyskland.

forskning och riktas till yrkesverk-
samma med intresse for tjanster,
kundupplevelser och verksamhets-
utveckling.

Las mer pa: ctf.kau.se, Utbildning



Karlstads universitet med Samot,
The Service and Market Oriented
Transport Research Group, ar den
framsta europeiska institutionen
inom kollektivtrafikforskning. En
ranking i form av en topp 30-lista,
baserad pa antalet citeringar vad
gdller hogpresterande och bidrag-
ande institutioner inom kollektiv-
trafikforskningen, placerar Karlstads
universitet pa sjunde plats i ett
globalt perspektiv och pa forsta

Ny forskare

Viar glada over

att halsa Charlotte
Bdccman, doktor i
psykologi, valkommen
till oss pa CTF. Hon ar
ny forskare inom forskarprofilen
Tjansteinnovation for hallbara affarer.
Charlotte har nyligen disputerat i
psykologi med sin doktorsavhandling

plats i ett europeiskt perspektiv.
Karlstads universitet med Samot
ardarmed den framsta europeiska
institutionen inom detta omrade.
Storst produktion av forskning inom
omradet sker i USA och Kina.
Samtliga resultat ar hdmtade fran
studien "A Scientometric Analysis
of Public Transport Research" som
publicerats i Journal of Public
Transportation 2015.

"Mind over matter - Non-cognitive
assessments for the selection of the
Swedish voluntary soldier of peace"
som handlar om urvalssystemet till
Forsvarsmakten. Hon har jobbat pa
Karlstads universitet, avdelningen
for psykologi, sedan maj 2011. Innan
dess jobbade hon med uppdrags-
forskning at Forsvarsmakten.

CTF syns!

Bo Edvardsson, professor CTF och
vice rektor Karlstads universitet, var
en av presentatorerna pa Service
Innovation Swedens seminarium om
tjansteinnovation den 10 februari

i Stockholm. Han delade med sig av
erfarenheter fran svenska tjanste-
innovationssatsningar och gav
exempel pa styrkeomraden som gor
att Sverige kan sarskilja sig i formaga
och excellence inom tjansteinnovation
i en internationell jamforelse.

Peter Magnusson, docent vid

CTF, pratade om innovationer ur

ett akademiskt perspektiv pa en
temadag om innovation, "Innovera
eller do", den 9 februari. Arrangorer
var Varmldandska Ingenjorsforeningen
i samarbete med Paper Province,
Handelskammaren, Compare och

Stal & Verkstad.

Anders Gustafsson, Erik Wastlund,
Kaisa Koskela-Huotari, Marcus
Olsson och Johan Hogberg deltog
pa HICSS-49, Hawaii International
Conference on System Sciences.
Med cirka 600 konferenspapper
och drygt 1000 deltagare fran éver
40 lander erbjuder konferensen

en unik och interaktiv arena dar
forskare kan utbyta perspektiv och
ideér inom information, data och
systemvetenskap. Arets konferens
inkluderade ett speciellt tjanste-
forskningsspar dar forskarna syntes.
Marcus Olsson, Johan Hogberg,
Erik Wastlund, Anders Gustafsson
blev dessutom nominerade till Best
Paper i Decision Analytics, Mobile
Services, och Service Science sparet.




SERVICE CONVENTION SWEDEN 2015
Framtidens valfardstjanster

| fokus

SERVICE

CONVENTION

SWEDEN

Representanter fran vdrldsledande verksamheter, forskare, ldrare, konsulter och politiker var inbjudna
till Karlstad CCC den 2-3 december for att prata om hur vi kan utveckla framtidens valfardstjanster.
Kraven pa bade tjanster och leverantdrer blir allt hogre och oavsett om anvdandaren kallas kund,
medborgare, kommuninvanare eller patient sa dr det upplevelsen som gor skillnad. Att kunna erbjuda
tjdnster som utgar fran anvdndarens behov blir allt viktigare. Hur hdnger vi med i utvecklingen?

Under tva dagar fick deltagarna veta
hur varldsledande forskare, experter
och representanter fran offentlig
sektor arbetar med tjdnstefiering,
innovation och digitalisering och

hur det kan anvdndas i foretag,
organisationer och offentlig sektor
for att ge anvandarna okad service
och battre upplevelser.

Konferensen kretsade kring begrepp
som digitalisering, tjansteinnovation,
tjanstedesign och kollaborativ
ekonomi. Deltagarna uppmanades
att vaga testa, vaga misslyckas och
involvera anvandarna tidigt i sitt
arbete med att hitta nya arbetssatt
och utveckla battre valfardstjdnster.
Och som forskaren Per Kristensson,
CTF, uttryckte i sin forelasning

— Det handlar inte om tjansten eller
produkten i sig utan vad den gor,
det vill saga vilket varde den har for
anvandaren.

Lorna Ross, Mayo Clinic Center for

Innovation, USA, delade med sig av
allmanna insikter och Iardomar kring
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deras arbete med tjanstedesign och
tjdnsteinnovation inom varden.

— Som innovator forvantas man skapa
och visa upp nya saker, inte ta bort sant
som inte fungerar, sa Lorna Ross om
sitt arbete med att utveckla nya tjan-
ster vid Mayo Clinic som ar en pionjar
inom vardomradet genom sitt fokus pa
tjianstedesign och patientupplevelser.

Forskaren Johan Quist, CTF, tog

hjalp av bla snoren och frivilliga i
publiken for att demonstrera moten
mellan medborgare och systemet.
Han pratade om "Blinda flackar och
organisatoriska mellanrum” nagot
som manga medborgare stott

pa i sin kontakt med sjukvarden

eller myndigheter som till exempel
Skatteverket och Forsakringskassan.

Folk fick tarar i gonen ndr Ole
Kassow visade bilder pa lyckliga
pensiondrer med vind i haret.

— Cykling utan alder handlar mer
om att den vanliga medborgarens
onskan att fordandra och berika livet

for nagon annan. Det handlar om att
skapa relationer mellan manniskor,
sager entreprendren Ole Kassow om
projektet dar frivilliga cyklister ger
dldre mojligheten att kdnna vinden i
haret. Projektet startade i Danmark
2012 och har spridits dver hela
varlden och till andra och inte bara
till aldre utan aven till andra grupper
i samhallet.

— Befria valfardsdatan! sa Sofia
Svantesson, Ocean Observation,

i sitt samtal om digitaliseringens
mojligheter dar hon pratade om vilka
odndliga mojligheter vi har i dagens
samhalle med all data. Fragan ar vad
vi ska gora av den - hur kan vi skapa
en innovativ och digitaliserad framtid?

Forskarna Per Skalén och Peter
Magnusson fran CTF pratade om
anvandardriven innovation i sitt
forskningsprojekt som bedrivs
tillsammans med personal och
patienter fran Landstinget i
Varmland dar de utvecklar en
metodik for idégenerering och
implementering av innovationer i



> | OLEKaSSOW|
ullll SOCIAL ENTREPRENEUR

MAKING BETTER LIVES WITH CYCLING WITHOUT AGE
% fmounne

1. Johan Quist demonstrerar méten mellan medborgare och systemet med hjélp av publiken. 2. Ole Kassow om den vaxande rorelsen “Cycling without Age".
3. Befria valfardsdatan! sa Sofia Svantesson. 4. Experio Lab och partners bjod pa en interaktiv demoshop. 5. Ta internet och den tekniska utvecklingen pa

allvar! sa Joakim Jardenborg.

primarvarden. Peter Magnusson
fick ocksa ta emot Service Academy
Award som delades ut av CTF och
MTC, Marknadstekniskt centrum.
Stipendiet pa 10 000 kr dr en

gava fran MTC och tilldelas en

framstaende tjansteforskare vid CTF.

IT-gurun Joakim Jardenberg visade
manga goda exempel pa vad all
tillgang till data kan leda till och
uppmanade alla att ta internet och
den tekniska utvecklingen pa allvar.

—Det finns saker som ar viktigare
an internet, men alla fragor vinns

eller forloras med hjdlp av internet,
sa Joakim.

Experio Lab och partners bjod

pa en interaktivdemoshop dar
deltagarna fick prova innovativa

vard- och hdlsotjdnster. | samband
med konferensen bedrevs ocksa
Psyklabbet - en kreativ worskhop som
samlade ett 20-tal personer for att
tillsammans skapa nya koncept for att
forbattra psykisk ohdlsa bland unga.

Om Service Convention Sweden
Detta var andra aret i rad som
Service Convention Sweden

arrangerades. | ar fylldes Sola salen
pa Karlstad CCC till bredden med
drygt 200 deltagare. Moderator var
forfattaren och kulturjournalisten
Johanna Koljonen. Bakom Service
Convention Sweden star CTF,
Landstinget i Varmland, Karlstads
kommun och Visit Karlstad AB.

Datum for 2016 ar konferens
kommer att publiceras inom kort pa
serviceconventionsweden.se

Text och foto: Linda Fridberg



NY LICENTIATUPPSATS
\Valet av fardsatt kan paverka
barnens studieresultat

Det finns olika satt for vara barn att ta sig till skolan: buss, bil, cykel eller till fots. Men, har fardsattet
nagon betydelse? - Ja, det har det. Hur barn fdrdas till och fran skolan paverkar hur de mar och kan
paverka deras studieresultat, sdger Jessica Westman som i december presenterade sin licentiat-
uppsats "Experiences of everyday travel - though the lens of a child".

Jessica Westmans
licentiatuppsats
handlar om barns
upplevelser av sina
vardagsresor.

Hur resans egen-
skaper paverkade
barnens upp-
levelser, humor
och kognitiv
prestation. | en
studie fick skolbarn fora resdagbok
under en veckas tid och beskriva
vart de reste, vilka fardmedel de
anvant, deras humaor under resan,
vilka aktiviteter de dgnat sig at

vid slutdestinationen samt deras
upplevelser av dessa aktiviteter.

Jessica Westman,
dokorand i
psykologi.
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—Mina resultat visar bland annat
att barns humor da de reser varierar
beroende pa hur de reser och vart.
Minst nojda ar barn som reser med
bil till skolan. Att agna sig at sociala
aktiviteter under resan bidrar till

en hogre upplevd kvalitet och mer
upprymdhet medan barn som agnat
sig at aktiviteter utan sallskap
upplever en hogre grad av stress,
sager Jessica Westman som bedriver
sin forskning inom forskargruppen
Samot, The Service and Market
Oriented Transport Research Group
vid Karlstads universitet.

Till skillnad fran en stor del av
tidigare forskning kring resor har

uppsatsen ett barnperspektiv och
fyller darmed ett kunskapsgap som
identifierats.

Om licentiatseminariet

Seminariet agde rum den 11
december 2015 pa Karlstads
universitet med Cecilia Jakobsson
Bergstad fran Goteborgs universitet
som opponent.

Licentiatuppsatsen kan bestallas
via jessica.westman@kau.se eller
laddas ner via ctf.kau.se, Publikationer.

Text: Linda Fridberg
Foto: Colourbox och Maria Obed

Kontakt
jessica.westman@kau.se



Nytt innovationskluster
for att framja utvecklingen av
energieffektiv kollektivtrafik

Forskargruppen Samot, The Service and Market Oriented Transport Research Group vid
Karlstads universitet, har fatt i uppdrag att bilda ett innovationskluster for att samordna
och stimulera innovation, teknikoverforing, kommersialisering och informationsspridning
om energieffektiv kollektivtrafik. Ett dvergripande syfte dr att fa fler att aka kollektivt.

—Det finns
kunskapsbrister
hos olika aktorer
nar det galler
fragor om betydel-
sen av energi och
energieffektivise-
ring for att utveckla

Margareta Friman,

professor i . .

psykologi och mobilitet i svenska
forestandare stader. | storsta-
for Samot.

derna provas i dag
olika system for att dka resandet och
minska miljépaverkan, men spridning
av resultat och kunskaper sker lang-
samt. Det saknas riktigt bra kanaler
for det. Ett innovationskluster skulle

bidra till att koordinera och sprida
kunskap samt engagera berorda akto-
rer, bland annat kollektivtrafikopera-
térerna, sager Margareta Friman.

Ett innovationskluster for energi-
effektivisering samlar ett antal
aktorer inom svensk kollektivtrafik
och forskare vid Karlstads universitet.
Syftet dr att hoja kunskapen genom
att samordna och utbyta erfaren-
heter. Kunskapsutbytet antas pa sikt
generera nya idéer for energieffek-
tiva transporter som kan bidra till en
hallbar stadsutveckling.

Projektet "Innovationskluster for
energieffektivisering av svensk
kollektivtrafik" genomfors inom
ramen for programmet FOU Program
Energieffektivisering i transportsek-
torn. Det kommer att paga fram till
och med 2017 och har beviljats 1,5
miljoner fran Energimyndigheten.

Text: Linda Fridberg
Foto: Maria Obed

Kontakt
margareta.friman@kau.se
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Gamification gor butiksbesoket
till en roligare upplevelse

Kop 3 betala for 2 eller kop nu betala sen. Det finns olika satt att motivera kunderna till ett kop.

Oftast handlar det om priset pa en vara eller tjanst. Men, vad hander om man tar bort fokus pa priset
och i stdllet fokuserar pa sjdlva upplevelsen? Hur kan man anvdnda dagens teknik till att gora besoket

i en butik roligare och diarmed fa fler lojala kunder som vdljer att gora sina inkdp i en fysisk butik i stallet

for internet. Om detta forskar doktoranderna Marcus Olsson och Johan Hogberg.

Marcus Olsson,
doktorand i
foretagsekonomi

Johan Hogberg,
doktorand i psykologi

Butiksdgare letar hela tiden

efter olika satt att utveckla och
stdrka fysiska butiksmiljder - nya
kundupplevelser - i kampen om
kunderna gentemot nathandeln.
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Ett exempel pa detta ar de senaste
arens utveckling av mobila appar
med olika tjanster kopplade till
butiken, till exempel rabattkuponger,
recept, inkopslistor och erbjudanden
via sms.

Hett just nu dar Gamification vilket
handlar om att anvanda olika typer
av spelelement hamtade fran till
exempel dataspel och applicera
dem i miljoer och sammanhang
som inte ar spel, som i detta fall
fysiska butiksmiljoer.

— Detta har funnits lange i olika
sammanhang men har forst pa senare
ar fatt benamningen Gamification och
anvands nu allt mer inom utbildning,
management och handeln, sager
Johan Hogberg som tillsammans

med kollegan Marcus Olsson

studerar om Gamification kan starka
fysiska butikers position gentemot
nathandeln och om det leder till battre
kundupplevelser, fler lojala kunder
samt om det genererar fler kop i
butikerna.



Bidra till 6kad motivation

och engagemang

I grunden handlar Gamification om
att kunna bidra till 6kad motivation
och engagemang hos de som deltar.
Och for en butiksagare - ett satt att
motivera kunden.

—Sdg att du far 100 kr av mig om
du gor 100 hopp. Detta gor dig
motiverad till att borja hoppa.
Men, efter 25 hopp sdger jag att du
inte langre far nagon 100-lapp, hur
kanner du da? Antingen fortsdtter
du hoppa eftersom du tycker att
det ar kul eller slutar direkt efter-
som du inte tycker det ar vart att
fortsatta utan beldning. Det ar
detta man vill &t med en bra
designad Gamification tjanst

- att deltagarna inte bara drivs

av beloningar utan av sjalva
upplevelsen, sager Marcus Olsson.

Forskarna har genomfort tva
experiment. | det forsta experimen-
tet har kunder fatt prova en mobil
skattjakt pa plats i en matvarubutik
och i det andra en mobil fragesport
inspirerad av Postkodmiljonaren.
Experimenten visade bland annat
att kundernas syn pa varumarken
och butiken paverkades genom
gamification.

Studierna om Gamification ar en
del av Marcus Olsson och Johan
Hogbergs avhandlingsarbete.

| framtida studier kommer aven
hallbarheten i konceptet samt
kundbeteende i form av kopdata
att undersokas.

Text & foto: Linda Fridberg :

Kontakt
marcus.olsson@kau.se
johan.hogberg@kau.se

Karlstads universitet
profilerar sig med
natbaserad spetsutbildning

Under sex manader ska Karlstads
universitet utveckla en strategi

for webbaserad distansutbildning
pa avancerad niva. Utbildningar
utvecklas tillsammans med ndrings-
livet och olika samhallsaktorer och
bygger pa forskningen inom nagra
av universitetets excellenta och
starka forskargrupper.

Nationell och inter-
nationell profilering
genom natbaserade
kurser for yrkes-
verksamma som
baseras pa forsk-
ning inom CTF, CMM
— Characterizing
and modelling of
materials och
Computer Science.
Det dr det konkreta
malet for en
strategi som haller pa att utvecklas
inom Karlstads universitet. Samtidigt
forenas flera av universitetets strat-
egiska mal: att bidra till en internatio-
nell positionering av forskargrupperna
samt att tillsammans med foretag och
samhallsaktorer utveckla webbaserade
kurser med hog kvalitet och som kan
erbjudas flexibelt.

- Vi ska utveckla

innovativa kurser
med hog kvalitet
som bygger pa
ledande forskning,
sager projektledare
Jorg Pareigis.

— Projektet heter "Strategy for
web-based courses for international
positioning of strategic research
groups". Tanken ar att utveckla en
universitetsgemensam strategi for
hur vi kan utveckla kurser som dr
intressanta for yrkesverksamma.
Det ska vara innovativa kurser med

hog kvalitet och som bygger pa
ledande forskning, berattar Jorg
Pareigis, lektor i foretagsekonomi vid
Handelshdgskolan och forskare vid CTF.

| projektgruppen ingar ocksa
Anders Gaard fran CMM, Stefan
Alfredsson fran Computer
Science och Mats Liljedahl,
Kompetensutvecklingsenheten.

Strategiarbetet kommer att paga
under hela varen och omfatta bland
annat workshoppar med en rad
foretag for att identifiera behovet

av kompetensutveckling samt en
inventering av vad som redan erbjuds
nationellt och internationellt. Darefter
ar avsikten att gora en ny ansokan till
KK-stiftelsen, for att utveckla konkreta
kurser och ta stallning till fragor som
ror antagning, plattformar, design och
praktiskt genomfdrande.

Projektet "Strategy for web-based
courses for international positioning of
strategic research groups" beviljades
350 000 kronor av KK-stiftelsen inom
NU15-utlysningen. NU, Natbaserad
utbildning for internationell
positionering, ar ett nytt program KK-
stiftelsen har tagit fram.

Text: Christina Knowles Foto: Linda Fridberg

Kontakt
jorg.pareigis@kau.se
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| det nya forskningsprojektet ar det Forsakringskassans verksamhetsomradet Sjuk som fokuseras.
Foto: Férsékringskassan

NYTT FORSKNINGSPROJEKT

Ger tillit till medarbetarna

battre service pa
Forsakringskassan?

CTF och Forsakringskassan startar ett nytt projekt med fokus pa de handlaggande medarbetarnas

arbetssituation. Bakgrunden dr den pagaende diskussionen inom svensk offentlig sektor om
vikten auv tillit till professionen. Syftet dr att Iara mer om vilka forutsdttningar som krdvs for ett

val fungerande mote mellan medarbetare och medborgare. Studien kommer att genomforas inom

sjukforsdakringen och ska inriktas pa hanteringen av sjukpenning.
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I en studie som CTF tidigare genomfort
framkom att dagens arbetssatt skapar
en hel del onodig efterfragan, det vill
saga nya forsok som medborgarna
gor nar nagot blivit fel. Orsaken ligger
i uppdelningen av arenden mellan
Forsakringskassans olika funktioner.
Studien visade aven att handlaggarna
inom sjukforsakringen hanterar en
stor variation av drenden och att ar-
betssituationen ar svar att koordinera.

— De som ar sjukskrivna kan ha
manga olika sjukdomsbilder och ofta
en kombination av flera akommor.
Forutsattningarna for den sjukskriv-
ne att sjalv vara aktiv i samordningen
av lakare, arbetsgivare och handlag-
gare kan ocksa variera fran fall till
fall. Darfor valde vi ut omradet for
det nya forskningsprojektet, berdttar
Anders Pettersson, leankoordinator
pa Forsakringskassan.

Storre utrymme for

professionella medarbetare
Utgangspunkten ar att medbor-
garna, med sina individuella forut-
sattningar, ska mota medarbetare
som professionellt och sjalvstandigt
kan anpassa verksamheten for att
mota behoven. Fokus flyttas darmed
fran standardiserade metoder till
att skapa varde och kvalitet i varje
moment. Projektet utgor en del av
den utveckling i Sverige som kan
beskrivas som en tillitsreform.

— Det handlar om att uppna en effektiv
verksamhet genom professionalitet,
tillit och egenkontroll snarare an
genom central detaljstyrning och
omfattande uppfoljning. Att en del
makt darmed flyttas till medarbetare
och lokala chefer, tror vi ocksa kan
leda till ett storre ansvarstagande,
okad trivsel och minskad personal-
omsdttning, menar forskaren Martin
Fransson pa CTF.

Forsoksverksamheter etableras
Men vilka forutsattningar kravs och
vilka verktyg behover mer sjalvstan-
diga och professionella medarbetare?
Hur uppratthaller man enhetlighet,
rattssakerhet och effektivitet i ett
flode av arenden med stor variation?
VVad behover chefer, granskare och
politiker for att vara trygga i forviss-
ningen om att Forsakringskassans
handlaggning resulterar i ratt och
likvardigt varde?

For att fa svar pa fragorna kommer
forsoksverksamheter att etableras
vid ett par av Forsakringskassans
kontor. Forsoken avser arbetssatten
hos de handlaggarteam som moter
medborgaren. Handlaggningen kom-
mer precis som tidigare att styras

av lagar och forordningar, men ska
frikopplas fran mycket av den styr-
ning och uppfdljning som normalt
tillampas inom Forsakringskas-

san. Det kan rora produktionsmal,
beldningsstrukturer, dokumentmallar
med mera.

— Forsoksverksamheterna far stort
handlingsutrymme vad galler nya satt
att arbeta. Fokus ligger pa att forsta
och hantera variationen i de arenden
som handlaggs, for att bidra till ett
mer effektivt samspel med medbor-
garna, berattar forskaren Johan Quist
pa CTF.

Forskningsprojektet "Vardeskapande
arbetssatt i Forsakringskassans
verksamhet" inleds med en forstudie
och i host startar forsoksverksam-
heterna. Hela projektet avslutas i
december 2018 och har da pagatt i
tre ar.

Text: Christina Knowles

Forskarna Martin Fransson och Johan Quist
gar nu in i ett nytt projektsamarbete med
Forsakringskassan. Foto: Maria Obed

Kontakt
johan.quist@kau.se
martin.fransson@kau.se
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Margareta Friman,
professor i psykologi.

... Forestandare for Samot, The Service and Market
Oriented Transport Research Group vid Karlstads
universitet. Vad hander i Samot nu?

— Just nu mobiliserar vi for framtiden. Det galler att ta
tillvara pa den kunskap och de natverk som utvecklats
under den har tiodrsperioden med Samot. Det har
varit en fantastisk resa och satsning fran manga
olika parter. Vi har byggt upp en stark forskning om
transporter med tjansteforskningen som grund, vi har
implementerat delar av vara forskningsresultat och
skapat nya natverk och konstellationer inom svensk
kollektivtrafik. Extra roligt dr att vi har identifierats
som nummer ett inom kollektivtrafikforskningen i
Europa av oberoende forskare fran Tyskland och Chile.
Under varen startar vi vart nya innovationsnatverk
inom energieffektiv kollektivtrafik och vi vantar pa
besked pa en mangd olika ansokningar som vi har
skickat till Vinnova, Mistra och VR.

Vi ar mycket férhoppningsfulla infor framtiden vad
galler var transport- och tjansteforskning.

Kontakt
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\Viktig motesplats for
svenska transportforskare

Den 21-22 oktober 2015 stod Samot
vdrd for den fjdrde nationella
konferensen i transportforskning
och vi passade pa att stdlla nagra
fragor till deltagarna.

Vad tycker du om den nationella
transportkonferensen?

"Det ar ett bra initiativ som
behovs for att fylla ett tomrum
kring den interdisciplinara
transportforskningen i Sverige."

"Tidigare fanns ingen motesplats for
svenska transportforskare. Vissa

av oss traffades pa internationella
konferenser runt om i varlden.
Transportforum ar visserligen en
motesplats, men den tenderar att
fokusera implementering och motet
mellan olika aktorer, framforallt
politiker och beslutsfattare. "

"En spannande konferens dar man pa
ett informellt och opretentiost satt
far en bred bild av vad olika forskare
haller pA med inom omradet."

Vad tar du med dig fran arets konferens?
"Framforallt vissa insikter kring hur
godstransporter kan effektiviseras

med hjalp av langre fordon."

"Nya intryck och nya perspektiv som
berikar min egen forskning."

Vilka utmaningar ser du inom svensk
transportforskning?

"I media lyfts fragor om underhall
och olika infrastruktursatsningar
vilket alltid ar aktuella fragor, men

en overgripande fraga dr hur vi ska
resa i framtiden. Klimatforandringar,
utslapp, buller, urbanisering, social in-
tegrering dr nagra exempel som stal-
ler krav och berdr transportsystemet.
Sveriges transportpolitik pekar ocksa
mot att trafikokningen framat ska ske
med kollektivtrafik, cykel och gang till
skillnad fran tidigare da bilen ensidigt
statt i centrum for all planering och
utveckling i svenska stdder. Detta far
konskevenser, mer kunskap behovs."

"Att skapa en kollektivtrafik
som ar anpassad efter helt olika
kundgruppers behov och 6nskemal.”

"Anvandningen av teknologi i
samband med resande kommer att
oka i betydelse och det dr viktigt
att nya tjanster som utvecklas

2015 ars konferens lockade ett attiotal trans-
portforskare till Karlstads universitet. | ar ar
Lunds universitet vard.

blir tillgangliga for alla i samhallet.
Det finns dven en mangd olika
fysiska hinder i trafikmiljon som
behover atgardas for att reguljar
kollektivtrafik ska bli mer tillganglig
for funktionsnedsatta. Ett arbete
som kraver okade insatser och mer
samarbete mellan olika intressenter.”

Om konferensen

Detta var fjarde aret i rad som
konferensen arrangerades och den
omfattar alla transportslag och
typer av fragor som beror transport-
systemet. Bakom konferensen star:
Chalmers, Goteborgs universitet,
CTS/KTH, Link6pings universitet,
Samot, Lunds universitet och VTI.

Text & foto: Linda Fridberg

Nytt uppdrag for Margareta Friman
inom temat hallbara attraktiva stader

VVinnova har beviljat 9 160 000 kr
till samverkansprojektet "Hallbara
innemiljoer for fritid i staden -
Simhallar" inom programmet
Utmaningsdriven Innovation

(UDI-Steg 2) Hallbara attraktiva
stader. Projektet ska mota det
stora behov som finns for simhallar
vad galler langre livslangd, mindre
energiatgang och battre miljo.

| projektet, som pagar till januari
2018, kraftsamlar anvandare,
bestallare, naringsliv och forskare
for samverkan om framtida optimala
helhetslosningar. En av forskarna

i projektet &r Margareta Friman,
professor i psykologi vid CTF

och Samot.
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Anders Gustafsson ar professor i foretagsekonomi vid
Karlstads universitet. Han bedriver sin forskning vid
CTF och &r aktivinom undervisning bade pa grund och
avancerad niva. Sedan arsskiftet dr han redaktor for
"Journal of Business Research", en av de hogst rankade
vetenskapliga journalerna inom omradena marketing
och management. Hans artiklar har publicerats i de
framsta tidskrifterna inom marknadsforing och gjort stort
genomslag inom akademin och han har erhdllit en rad
utmarkelser. Han dr relativt sett valciterad inom omradena
kundtillfredsstallelse och tjansteutveckling. En av hans

e T =
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""Kundupplevelsen ska
vara sa pass positiv

att den triggar till kop
pa kort sikt och att
kunderna blir lojala
pa lang sikt"

artiklar om kundinvolvering har utnamnts" Innovation
Classic" av den hogt rankade vetenskapliga tidskriften
Journal of Product Innovation Management och har
publicerats en andra gang i ett specialnummer. Han dr en
av forfattarna bakom boken "TJansteinnovation" (2014) som
beskriver vad tjansteinnovation ar och hur man kan arbeta
med tjanster och innovation och som inom kort kommer ges
ut pa engelska. Han ar iniativtagare till det internationella
natverket International Network of Service Researchers dar
han samlar varldsledande forskare for att starka och driva
utvecklingen inom tjansteforskningen framat.



FORSKARPROFILEN: ANDERS GUSTAFSSON
"Kundupplevelsen ar butikernas
framsta konkurrensmedel."

| dagens tuffa konkurrens dar produkter och erbjudanden gar mot en dkad likriktning dr upplevelsen
det viktigaste konkurrensmedIet. For att lyckas med kundupplevelser inom handeln handlar det om att
skapa butiker som forstarker kunders upplevelser och sinnesintryck med hjilp av kdnsel, ljus, ljud, bild
och doft. Men ocksa fokusera mer pa personalens agerande i interaktion med kunder. Samt att styra
onskande beteenden genom butiksinteridr och interagera och skapa relationer med kunder genom
nyttjandet av teknik. Om detta forskar Anders Gustafssons i ndra samarbete med nédringslivet.

Anders Gustafsson driver olika
forskningsprojekt med kollegor vid
CTF och andra forskare runt om i
vdrlden, framst i USA. Han studerar
hur olika sinnesintryck och interaktio-
ner paverkar kunders upplevelse och
agerande och har genomfort experi-
ment med den senaste tekniken bade
i labbmiljo och pa plats i butiker som
till exempel Ica Maxi, Stadium, lkea,
Lofbergs, Telia och OKQ8 i Karlstad.

— Butiker ar i grunden byggda for att
locka till spontankdp men hur ser
processen ut fran det att vara sinnen
stimuleras, genom ljus, ljud, bild,
doft, beréring, till det faktiska kopet?
Vad sker till exempel nar kunden
kanner en viss doft jamfort med en
annan? Hur paverkas kunder om de
hindras fran att ta pa en produkt som
finns tillganglig i en butik? Vad sker
om vi utmanar kunderna genom att
ge dem komplexa uppgifter? Sager
Anders Gustafsson och fortsatter:

— Den har forskningen ar en sann
kalla till upptackargladje. Vi ser till
exempel att kunderna spenderar

mer pengar i butiken om de far

en gratis gava tilldelad sig fysiskt i
handen men att effekterna av ku-
ponger for samma vara inte alls ar
den samma. Vi ser ocksa att vi kan
styra kundernas matval genom att
styra personalens utseende, sager
Anders Gustafsson som just nu ge-
nomfor ett experiment med sadljare
fran olika industrier dar effekten av
en latt berdring under kundmoten
undersoks.

Ny teknik ger nya upplevelser

och beteenden

Teknikutvecklingen gar snabbt
framat och vi styrs allt mer av teknik.
Ny teknik skapar nya forutsattningar
for kundupplevelser och leder till
andrade konsumentbeteenden.

—1dag kan vii stort sett nar och vart
som helst soka och dela information
och erfarenheter med andra. Viar
uppkopplade och mater oss sjdlva
och kommunicerar med omgivande
samhallet hela tiden genom vara
mobiltelefoner. Men, det kan ocksa
dagens tjansteleverantorer. Det ar till

exempel ingen slump att du far hem
rabatterande erbjudande pa dina
favoritprodukter fran din matvaru-
butik. Gamla filmklassiker som
"Tillbaka till framtiden" och "Minority
Report" dr i dag verklighet eller i alla
fall inte langt borta fran att bli verk-
liga, sager Anders Gustafsson.

En framtid med smarta butiker

Att han brinner for sin forskning om
kundupplevelser och konsumentbe-
teenden finns ingen tvekan om. Han
pratar om framtida butiksmiljoer som
kommunicerar med sina kunder i real-
tid via "smarta" skarmar som laser av
kundens alder, kén och samhdllsklass
for att sedan projicera bilder med per-
sonliga erbjudanden framfor kunden
eller "provar klader" pa dig utan att

du gariniett provrum. Visar du inget
intresse projiceras ett nytt erbjudande
eller en ny kladkombination. En fram-
tid med unika kundpplevelser som
inte gar att kopiera pa natet.

Text: Linda Fridberg Foto: Linn Malmén
Kontakt
anders.gustafsson@kau.se
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LITTERATURTIPS

Hjarnan ar lat och letar hela

tiden efter det enklaste sattet att
I6sa en uppgift, ett exempel pa
detta ar att vi ser med minnet.
Produkter som placeras ovantade
stdllen blir darfor osynliga for oss.
Butikskommunikationens roll blir da
att underlatta och skapa en trivsam
miljo for kunden, inte bara sdlja och
informera ur handlarens synvinkel.

Detta visar en studie av forskarna
Erik Wastlund, Anders Gustafsson
och Poja Shams. | projektet
"Morgondagens kundsignaler:
Navigering och paverkansfaktorer
i handeln" har forskarna genom
experiment i labbmiljo och pa plats
i butik studerat hur synsinnet och
hjdrnan paverkar vad vi ser samt

hur det paverkar oss nar vi navigerar
samt tar kopbeslut i butiken.

Forskarna har fokuserat pa
skyltningsmaterial, synsinnets
granser och hjdrnans begransningar.
Sammantaget visar resultaten kring
ogonrorelser i butik pa hur handlare
kan anvanda sig av kunskaper om
uppmarksamhet for att battre forsta
vad som paverkar kunder under ett
butiksbesok.

Rapporten "Beslutsfattande i butik
- seendets och uppmarksamhetens
begransningar och betydelse"
(2015:6) ges ut av Handels
utvecklingsrad och kan laddas

ner via hur.nu

Ny forskningsartikel
pa Youtube

Den vetenskapliga tidsskriften

Journal of Product Innovation

Management har en egen Youtube-
kanal dar de presenterar olika
artiklar. Dar finns nu ett klipp med
vara forskare Erik Wastlund, Johan
Netz och Peter Magnusson som
presenterar sin artikel "Exploring
Users' Appropriateness as a Proxy
for Experts When Screening New
Product/Service Ideas." som publice-
rats i senaste numret av tidsskriften.

youtube.com/playlist?list=PLaqd_
UvSCrQxyYcakhHHa378BDeEUNIS8

Varje ar publicerar vara forskare ett stort antal artiklar, konferenspapper, rapporter, avhandlingar
och bocker. Alla publikationer finns listade pa

Nyfiken pa funktionsegoism |

och onodig efterfragan?

Nu finns tva foreldsningar med forskarna
Martin Fransson och Johan Quist pa film.

Martin Fransson om onddig
efterfragan i Forsakrings-
kassans interna seminarieserie
Kunskapsstudion

Johan Quist om funktionsegoism
pa Direktoratet for forvaltning og
IKT Feiltrinnkonferanse december
2015, Oslo:

© voutu.be/WKohsowvxT8 € vimeo.com/147692084
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Service Industries
Journal Best Article
Awards 2015

Grattis till forskarna Peter Magnusson,
CTF, och Marit Engen, Hogskolen i Lille-

hammer, som tilldelats utmarkelsen

"Service Industries Journal Best Article
Awards 2015" for artikeln "Exploring
the role of front-line employees as

innovators". Artikeln ar publicerad i

Service Industries Journal och finns
tillganglig for fri nedladdning under

mars och april via taylorandfrancis.com



KALENDER

Har listar vi egna samt externa
aktiviteter dar vara forskare
medverkar.

B ctf kau.se

B ctf kau.se

B ctf kau.se

H lalondeconference.org

B servsig2016.com

B frontiers2016.no

B ctf kau.se

Folj oss pa Twitter!
twitter.com/ctfse
Gilla oss pa
Facebook!

Vdlkommen pa
licentiatseminarium!

Sara Davoudi, doktorand i féretagekonomi, presenterar
sin licentitatuppsats "Innovative Value Creation in Public
Transport: Learning to Structure for Capability".

Tid & plats: 11 mars, kl 13.15, sal 11D257,
. Karlstads universitet

| Opponent: Jorgen Elbe, Hogskolan i Dalarna

Licentiatseminariet ar oppet for allmanheten.
Kontakt: sara.davoudi@kau.se

Vdlkommen pa disputation!

Helena Lundberg, doktorand i arbetsvetenskap, lagger
fram sin doktorsavhandling "Stravan efter vardighet.
En studie av servicearbete."

Tid & plats: 14 april kI 13.15, sal 11D121,
Karlstads universitet

Opponent: Ylva Ulfsdotter Eriksson, Goteborgs universitet

Disputationen ar oppen for allmanheten.

Kontakt: helena.lundberg@kau.se \
o

v CTF30-

SAVE THE DATE N

CTF 30-arsjubileum

NOTERA DEN 6 OKTOBER
| DIN KALENDER'!

Da bjuder Centrum for tjansteforskning in till jubileumsfirande. Det blir ett
framtidsorienterat heldagsevent med korta tillbakablickar fran vara 30 ari
forskningens tjanst.

Forskare och experter fran akademin, ndringsliv och offentlig férvaltning kommer
att dela med sig av sina kunskaper och erfarenheter inom tjanster, kundupp-
levelser och andra aktuella amnen inom tjansteforskning. Ett tillflle att ta del

av CTFs och andras erfarenheter, knyta nya kontakter och fa en insyn i vad som
hander inom tjansteforskningen.

Hall utkik har for mer information: ctf.kau.se, Facebook och Twitter #ctf30
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KRONIKA

Sa svart a

20002372

r det

att forsta kunden

Ett aterkommande tema i CTFs
30-ariga forskning handlar om
svarigheten att forsta kundens
(anvandarens, patientens) behov.
Att detta verkligen ar svart
illustrerar jag nedan.

| ett experiment pa Stanford Univer-
sity fick en person i uppgift att lara
sig att knacka melodin till "Happy
Birthday" pa en bank. Personen fick
trana och samtidigt lyssna pa laten.
Efter en stund ombads personen
att knacka sangen, denna gang utan
musik, infor 120 studenter. Student-
erna skulle gissa vilken lat det var. In-
nan framforandet gissade personen
att 50 % av studenterna skulle hora
att det var "Happy Birthday" som
framfordes. | sjalva verket klarade
endast 3 personer (2 %) att hora
vilken lat det var. For mig ger detta
en bild av hur svart det ar for en or-
ganisation att lyssna av anvandares
behov ndr dessa ofta befinner sig i
helt andra kontexter.

| ett annat kul experiment ombads
deltagare att snabbt rita stora
bokstaven E i sin panna. Det later
kanske knasigt men detta enkla
experiment ger insikt i féormagan att
ta en annan manniskas perspektiv.
Om personen tecknar bokstaven E
rattvand for betraktaren tolkas det
som att personen har relativt latt
att se saker ur andra manniskors
perspektiv och om den ritar E vand
mot sig sjalv ar det en indikation pa
motsatsen. Resultaten fran denna
studie visade att man var mer
benagen att rita bokstaven E vand
mot sig sjalv i takt med att distansen
till andra manniskor okar.

Pa tal om svarigheterna att ta
kundens perspektiv minns jag

en presentation om kunddriven
innovation jag gav for Volkswagen i
Wolfsburg, Tyskland. Presentationen
fick ett [jummet mottagande och
kanslan var att jag misslyckats med
att forklara hur de borde jobba for

SVERIGE

i,

PORTO BETALT

Per Kristensson, professor i psykologi
Foto: Linn Malmén

att forsta kundens behov. Idag,

med avgasskandalen i farskt minne,
tanker jag att kunder inte bara ar
svara att forsta, en del organisationer
vill inte heller forsta sina kunder.

Nar CTF nu fyller 30 ar anser jag att
just forskning om hur organisationer
battre kan forsta sina kunder, och
darigenom stotta dem i deras
vardeskapande processer, utgor vart
storsta och viktigaste bidrag bade
teoretiskt och praktiskt.

Per Kristensson




