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Det har med digitalisering

Pa 80-talet etablerades begreppet
tjanst pa allvar och beskrivningar
av var samtid som tjanstesamhdlle
spreds alltmer. Samma ar som CTF
grundades, 1986, registrerades
landsdomédnen.se. Tre ar tidigare
tog Bjorn Eriksen pa KTH emot

det forsta mejlet 6ver internet till
Sverige. Sedan dess har den tekno-
logiska utvecklingen gatt vdldigt fort.
Och nu pratar alla om digitalisering
och natverkssamhallet.

Betyder det att forskning om
tjanster har blivit eller ar pa vag

att bli omodern? Nej, tvartom. Den
forskningstradition som finns pa
CTF belyser just snabba, omfattande
och pagdende férandringar i vart
samhalle. Vi har visat hur tjdnster
omvandlar affarsrelationerna mellan
foretag, hur foretag kan utveckla
nya affarsmodeller, att traditionella
granser mellan organisationer ar
obsoleta, att ledning och styrning

av tjdnsteverksamheter skiljer sig
fran andra verksamheter. Och vi

har sedan lange pavisat hur viktig
brukaren, medborgaren, kunden och
arbetstagarna ar for att tjanste-
utveckling ska bli verklighet. Vi har
saledes erfarenhet och kunskap om
att analysera transformeringar.

Aktuell

De flesta menar att digitalisering
kommer att transformera samhallet
i grunden. Att vi just nu lever mitt

in en revolution som dverstiger
tidigare industriella revolutioner.
Industrisamhallets logik handlade
om kapital, intellektuella rattigheter,
produktionsmedel och distribution.
Den samtida och framtida logiken
bygger snarare pa brukare, individer,
digitala plattformar och mangder av
oppen data som grund for produktion
av varde och innovation. Det inne-
bar att etablerade marknader helt
kan komma att ifragasattas och
konkurrens kan komma fran helt
nya hall och nya aktorer. | ett

nytt digitaliserat samhalle finns
manga ljuspunkter sdsom okat
valstand, produktivitetsokningar,
okat egenforetagare och mer
hallbar konsumtion.

Men det finns ocksa risker, som till
exempel att nya affarsmodeller i
tjansteforetag bygger pa arbets-
villkor som utesluter manniskor
fran traditionella, sociala trygghets-
system. Eller att de kommande
produktivitetsokningarna avsevart
minskar efterfragan pa arbetskraft,
sarskilt da efterfragan pa medel-
kvalificerade arbetstagare i just

tjansteverksamheter. Eller utslag-
ning av tidigare stabila foretag
och branscher.

Har kan saval tidigare som annu

inte publicerad forskning fran CTF
bidra genom jamfoérande perspektiv,
kritiska analyser samt inspiration och
goda exempel. Vi har lange pavisat
att tjansteinnovation kraver tillit,
kreativa individer, nya affarsmodeller,
nya satt att hitta partners, kunder
och erbjudande. Det gdller an mer i
ett digitalt samhalle och vi vill garna
vara er forskande partner pa vag in

i det nya.

Henrietta Huzell
Forestandare CTF
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Per Kristensson, professor i
konsumentpsykologi och innovation,
blir ny forestandare vid CTF.

- Det ska bli jattespannande. Det ar
verkligen motiverande att jobba med
sa manga duktiga forskare som finns
har pa CTF och i vart stora internatio-
nella natverk. Var forskning gor nytta
for samhalle, foretag och manniskor,
sager Per Kristensson.

Fran och med den 1 januari 2017
tar Per Kristensson over rollen som
forestandare. Han eftertrader

Henrietta Huzell, lektor i arbetsveten-
skap, som avslutar sitt uppdrag i och
med att hon fatt nytt uppdrag som
prodekan vid Karlstads universitet.

Per Kristensson forskar framst kring
kreativitet, innovation, besluts-
fattande, beteendefordndring,
tjanster eller konsumentpsykologi.
Han har bloggat for Vetenskaps-
radet/Curie, ar kronikor i Nya
Wermlands-Tidningen, var en av
Sveriges forsta TEDx-talare och har
fatt pris for sin formaga att presen-
tera forskning.

VId arsskiftet borjar Per Kristensson
som forestandare vid CTF.

Stor uppmarksambhet for
forskning om besvarliga kunder

Markus Fellesson, docent vid CTF, och
Nicklas Salomonson bitrddande professor
vid Hégskolan i Boras, har fatt stor
uppmadrksamhet och prisats for sin
forskning kring besvérliga kunder.

Under senaste halvaret har forskarna
arbetat med att analysera enkatsvar
fran handelsanstallda. Just nu
arbetar de med en artikel om hur

graden av serviceorientering bland
anstdllda paverkar hur de hanterar
besvarliga kunder.

- Serviceorientering ar ett intressant
omrade eftersom det kommit att
dominera hur organisationer och
deras anstallda forvantas agera
gentemot kunder. Anstdllda som pa
ett engagerat, lyhort, trevligt och

P& Handels kongress i varas fick Markus Fellesson och Nicklas Salomonson ta emot
stipendiet till Handels foérre ordférande Kenth Petterssons minne. Foto: Handels.
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korrekt satt gor allt de kan for att
I6sa kunders behov ses som en
forutsattning for framgangsrika
verksamheter. Mycket av forskningen
om serviceorientering har dock
utgatt fran att kunder agerar pa

ett rationellt och funktionellt satt i
motet med de anstallda, ndgot som
vi och andra forskare som studerar
besvarliga kunder visat inte alltid ar
fallet, sager Nicklas Salomonson.

- Viar darfor intresserade av

hur anstdllda med olika grader

av serviceorientering hanterar
besvarliga kunder. Syftet ar att bidra
till en battre forstdelse for varfor
anstallda agerar som de gor i sadana
situationer och bidra till att utveckla
framgangsrika hanteringsstrategier,
sager Markus Fellesson.

| projektet "Att jobba med jobbiga
kunder" har forskarna studerat arbets-
miljoproblem som uppstar ndr an-
stdllda utsatts for kunder som beter
sig illa. Projektet finansieras av av Forte,
Forskningsradet for hdlsa, arbetsliv
och valfard, och Vetenskapsradet.



Henrietta Huzell ny prodekan

Henrietta Huzell, férestandare for
CTF och lektor i arbetsvetenskap, blir
ny prodekan vid fakulteten for
humaniora och samhallsvetenskap
vid Karlstads universitet.

- Det dr ett roligt och ansvarsfullt
uppdrag som jag ser fram emot. Fyra
fantastiska ar pa CTF har givit mig
mod och lust att ta storre ansvar.
Jag ar ocksa glad att CTF:s tidig-

are forestandare Patrik Larsson ar
dekan. Vi har jobbat mycket bra

ihop tidigare, sa det kanns tryggt.

Henrietta Huzell kommer att vara
dekanus stallforetradare. Dekanus ar
fakultetens verkstallande chef och ord-
forande i fakultetsndmnden. Namnden
ansvarar for bade forskningen och ut-
bildningen vid fakulteten. Mer konkret
innebar uppdraget att vara vice ord-

forande i namnden, att leda utbildnings-
utskottet och delta i en rad olika rad
och grupperingar som har till uppgift att
utveckla fakulteten och universitet som
helhet. Henrietta Huzell har som tidigare
ledamot i universitetets styrelse god
insikt i universitetsgemensamma fragor,
vilket kan komma till stor nyttaiden nya
rollen.

- Sedan jag lamnade universitets-
styrelsen i varas sa har jag upptackt
att jag saknar fragor som spanner
over bade utbildning och forskning.
Och de dar dvergripande fragorna
som handlar om kompetensutveck-
ling och arbetsmiljo. De fragorna
langtar jag efter att jobba med igen.

Henrietta Huzell forskar om arbets-
livsfragor kopplade till tjanstesam-
hdllet. Hennes forskning om utseen-

Den 1 januari tilltrdder Henrietta Huzell sitt
uppdrag som prodekan for HS-fakulteten.

dets betydelse inom privat tjanste-
sektor har ront stor uppmarksamhet

i medierna, exempelvis i Aktuellt, SVT
och Morgonsoffan i TV4. Hon har ag-
nat stor del av sin tid at administra-
tiva uppdrag av olika slag, bland annat
som ledamot i Karlstads universitets
styrelse och vice ordfdrande Saco.

Oka affdrerna med tjinstelogik

| projektet ATIT, Avancerade tjdnster
i tillverkningsindustri, har forskare
vid CTF, Linkdpings universitet och
Swerea IVF utvecklat en modell

for hur mindre foretag inom
tillverkningsindustrin kan dka sina
affarer med tjdnster. Projektet

har pagatt under tre ars tid och

i september arrangerades ett
avslutande seminarium i Géteborg.

Foretag, forskningsinstitut och
foretagsnatverk traffades for att
diskutera vad en satsning pa tjdnste-
fiering kan innebara, hur det kopplar
till 6kad konkurrenskraft, storre
tillvaxt och okad I[dnsamhet. Del-
tagarna fick ocksa prova modellen
som utvecklats inom projektet.
Under dagens intervjuades fore-

tagen Cellcomb, Inission och Swede
Rehandling Systems om sitt tjanste-
arbete och sin medverkan i projektet.

- Det dr extra viktigt for sma foretag
att ha stod och bollplank under sitt
tjanstefieringsarbete, sa Henric
Nedéus pa Cellcomb. Eva Nilsson pa
Swede Rehandling Systems forkla-
rade att hennes nya kunskaper om
tjanstelogik innebar att hon nu ser
helt nya affarsmajligheter.

- Det kdnns jattekul att se utveck-
ling hos foretagen och att allaar sa
positiva. Vart mal ar att modellen
anvdnds av fler foretag i framtiden
som stod vid utveckling av tjanste-
erbjudanden, sdger Nina Lofberg,
forskare vid CTF.

Nina Lofberg, forskare vid CTF.

Projektet ingar i det strategiska innov-
ationsprogrammet Produktion2030
och finansieras av Vinnova, Energimyn-
digheten och Formas. Det har genom-
forts i samarbete med Almi Foretags-
partner Varmland, Inission. Swede
Rehandling Systems och Cellcomb.



CTF firade 30 ar

For 30 ar sedan etablerades CTF,
Centrum for tjansteforskning vid
Karlstads universitet. Hur det gick
till vid starten, tjanstereflektioner
och det senaste fran dagens
tjansteforskning fanns med i
programmet den 6 oktober nar CTF
firade 30-arsjubileum pa Karlstads
universitet.

Moderator Martin Lofgren, proprefekt
pa Handelshdgskolan vid Karlstads
universitet, halsade alla valkomna.
Patrik Larsson, dekan for fakulteten
for humaniora och samhallsvetenskap
vid Karlstads universitet och tidigare
forestandare vid CTF, holl ett inlednings-
anforande dar han reflekterade dver
CTF som forskningscentra med inter-
nationell lyskraft, en plantskola och
en familj. Han pratade om inter-
nationalisering, samverkan och stark
gemenskap som faktorer som bidragit
till framgang.

- En grundforutsattning for framgang
ar forstas hogkvalitativ forskning,
samhallsrelevans och en fallenhet

att knyta relationer inom och utom
akademin. Men an mer vill jag lyfta
fram formagan till férnyelse och
innovationskraft, sa Patrik Larsson.

Nostalgi och framgangsrecept

CTF:s grundare Bo Edvardsson till-
sammans med nuvarande forestandare
Henrietta Huzell och blivande fore-
standare Per Kristensson reflekterade
over CTF:s resa fran starten 1986.

Da satt en handfull forskare inhysta

i en barack pa davarande hogskolan i
Karlstad, som var modig nog att satsa

6 Aktuell tjansteforskning | Nr 71 2016

pa ett nytt omradet. | dag hor CTF till
den internationella forskningsfronten.

- | borjan var forskarkonferenser
studieresor dar vi samlade kunskap.
| dag medverkar vi som huvudtalare
och presenterar var forskning, sa Bo
Edvardsson.

Akademiskt och praktiskt perspektiv
Efter en nostalgisk inledning skiftade
fokus till nutid. Presentationerna
vaxlade mellan teoriutveckling och
praktiska exempel fran akademi och
praktik. Sofi W. Elfving gav en kort
insikt i Ericssons digitaliserings- och
tjanstefieringsresa och hur man

kan skapa nya affarer och relationer
med befintliga resurser. Katarina
Wetter Edman, Konstfack, pratade
tjidnstedesign och hur det i grunden
handlar om att férsta mottagaren.

- Tjanstelogik, enligt Christian
Gronroos, Hanken i Finland, handlar i
grund och botten om hur vi gor saker
som ar meningsskapande. Men det
handlar inte bara om att skapa tillvaxt,
okad konkurrenskraft eller battre
valfardstjanster. Det var ocksa nagot
som Javier Reynoso, professor vid
Monterrey Institute of Technology,
Mexiko, paminde om ndr han pratade
tjansteforskning “at the base of the
pyramid", det vill sga hos de miljarder
manniskor som lever pa nagra fa
kronor per dag.

Brygga mellan akademi och praktik
Manga har passerat genom CTF:s
verksamhet under aren. Patrik Larsson
uttryckte det "CTF som plantskola" i

sitt inledningstal. Nagra har stannat
kvar inom akademin, andra har tagit
klivet till praktikersidan. Hur denna
resa kan se ut berattade fore detta
doktoranderna Bodil Sandén, Sara
Bjorlin Lidén och Jonas Matthing.
Nuvarande doktorander gav en inblick

i sin forskning om service ecosystem,
kopplingen mellan "hunkar" och inképs-
beteenden, vikten av anvandarin-
volvering vid tjansteutveckling och hur
man lyckas med beteendefdrandringar.

I en paneldiskussion pa temat
samverkan berdttade forskare och
samarbetspartners fran naringsliv och
offentlig sektor hur de samverkar och
vilka effekter det ger.

Utmarkelser och underhallning
Professorerna Ruth Bolton,

Arizona State University, USA,

Tor W. Andreassen, NHH Norges
handelshdgskola, och Javier Reynoso,
Monterrey Institute of Technology,
Mexiko, utnamndes till "International
Fellow of CTF". Utmarkelsen ges for
"longterm and significant contributions
to the service research field and to the
development of CTF".

Forfattaren och foreldsaren Klas
Hallberg underhdll i form av tjanste-
reflektioner under dagen, ett mycket
uppskattat inslag som lockade till bade
skratt och eftertanke. Under lunchen
bjod studenter fran Musikhogskolan
Ingesund pa musikunderhallning.
Firandet avslutades med
jubileumsmiddag pa Karlstad CCC.

Text och foto: Linda Fridberg
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Bo Edvardsson, professor |
foretagsekonomi vid CTF och
vice rektor vid Karlstads universitet.




Bo Edvardsson, professor och vice rektor vid Karlstads universitet, var med och grundade
CTF for 30 ar sedan. Har ger han oss en tillbakablick i CTF:s 30-ariga resa, en resa som

bérjade med en handfull personer inhysta i en barack pa davarande Hégskolan i Karlstad
till idag ett av vdrldens framsta forskningscenter vid Karlstads universitet.

Att beskriva hur forskningen vid CTF
utvecklats under 30 ar ar inte enkelt.
Mycket har hdant och manga omraden
och forskningsfragor har behandlats.
Var forskning hade vid starten

en ganska svag koppling till den
internationella tjansteforskningen.
Relationen till svenska foretag

och offentliga verksamheter

var redan initialt goda. En viktig
framgangsfaktor och bas for var
framvaxt har varit mojligheterna till
extern finansiering. Sjalvfallet har
vara strategier och forskarnas egna
intressen styrt och kanske spelat
den viktigaste rollen.

| centrets etableringsfas lag

fokus pa att beskriva tjdnster,

dess egenskaper och skillnaderna
jamfort med fysiska produkter och
tillverkningsprocesser. Vi studerade
ocksa vad detta betyder for ledning
och styrning av tjansteverksamheter.
Tjanst var en restpost i statistiken,
nagot som katten sldpat in.

| den andra tillvaxtfasen dominerade
begreppet tjanstekvalitet.

Ett begrepp som behandlats

i flera projekt utifran olika
utgangspunkter sasom upplevd
kvalitet, kundupplevelser, kundtill-
fredsstallelse, klagomalshantering,
kvalitetsmatning och kvalitets-
system etc. Under denna period
vaxte dven tjansteutveckling

fram och andra forskningsfragor
formulerades, nya omraden och
teoretiska utgangspunkter berikade
forskningen. Det internationella
samarbetet vaxte ocksa i betydelse,

liksom var samverkan med foretag
och offentliga aktorer.

Under de senaste 10 till 15 aren har
forskningen vid CTF utvecklats till
att tacka in manga nya omraden,
branscher, begrepp och teorier.
Forskningen finansieras genom
anslag fran exempelvis Vinnova,
KK-stiftelsen, Vetenskapsradet, EU
genom Marie Curie och Handelns
utvecklingsrad for att namna
nagra viktiga finansiarer. CTF:are
har kommit att ta sig an flera

nya problemomraden sasom
tjanstelogik och ekosystem, socialt
ansvarstagande, hallbar konsumtion,
teknologi i tjanster, design och inte
minst tjansteinnovation.

CTF ar nu en central aktor i den
internationella tjansteforskningen.
Vi bjuds in som huvudtalare och
presenterar var forskning vid de
framsta forskningskonferenserna
och medverkar i ledande
vetenskapliga tidskrifter som
granskare eller redaktorer.
Forskningens utveckling ar nara
forknippad med forskarutbildningen
inom amnen som foretagsekonomi,
psykologi och arbetsvetenskap

och utgor en central del i CTF.

Flera av doktoranderna rekryteras
numera internationellt. Vi
medverkar aktivt till att utveckla
forskningen internationellt

genom att exempelvis organisera
internationella ndatverksmoten och
forskarkonferenser i samverkan med
de framsta universiteten.

CTF:s forskning star starkt och det
ar med stor tillfredsstallelse jag kan
konstatera att tjanstebegreppet
numera ar etablerat. Tjanster ar

inte langre nagot marginellt som
definieras i relation till produkter
eller produktionsprocesser.
Tjansteforskningen har utvecklat
teori om och perspektiv pa varde-
skapande. Det innebar att skillnaden
mellan produkt och tjdnst haller pa
att bli forlegad. En bas har skapats, ett
fonster har 6ppnats for de kommande
30 dren dar tjdnstebegreppet alltjamt
ar teoretisk och empirisk bas. Som
Ingvar Kamprad lar ha sagt; det mesta
ar ogjort, vilken lysande framtid!

Bo Edvardsson

CTF, Centrum for tjdnsteforskning
vid Karlstads universitet

ctf.kau.se.
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Tillganglighet inom

kollektivtrafik ur ett

resenarsperspektiv

For att undersoka tillganglighet
inom kollektivtrafik och andra
fardmedel madts vanligtvis restid
eller avstand till hallplatser och
utvalda destinationer och aktiviteter.
Ofta saknas méanniskors subjektiva
upplevelser, viktig kunskap for

att kunna planera och utveckla
attraktiva och hallbara alternativ
till bilen i vart vardagliga resande.
Detta omrade har Katrin Lattman,
doktorand i psykologi, fokuserat

pa i sin licentiatuppsats.

- Jag har tagit fram en metod for
att mata hur manniskor upplever
tillganglighet inom kollektivtrafiken
och vilka faktorer som paverkar
detta. Mitt instrument ar kansligt
for skillnader mellan manniskor
inom samma omrade, exempelvis
en stadsdel, dar man med objektiva
matt inte kan hitta skillnader utan

Katrin Lattman studerar hur
méanniskor upplever tillganglighet
inom kollektivtrafik och vilka
faktorer som paverkar det.

beddmer tillgangligheten som

lika hog eller lag for alla oavsett
individuella férutsattningar.
Instrumentet ar tankt att kunna
anvandas for olika fardmedel men ar
utvecklat inom kollektivtrafik, sager
Katrin Lattman.

Licentiatuppsatsen introducerar
upplevd tillganglighet, dess nytta och
plats i forskningen samt implikationer
for planering och utvardering av ett
hallbart transportsystem, det vill sdga
attraktiva och hallbara fardmedel,
sasom kollektivtrafik, cykel eller gang.

- Resultat fran mina studier

visar att tillganglighet upplevs
annorlundai olika grupper av
manniskor, dven da tillgangligheten
objektivt sett ar den samma. Ett
intressant och ovantat resultat ar
att inte bara aldre upplever en lagre

tillganglighet jamfort med andra
aldersgrupper utan dven resendrer

i 30-arsaldern. Mdnniskor som ofta
reser kollektivt upplever en hogre
tillganglighet jamfort med de som
reser mer sallan. Andra typer av
servicefaktorer, till exempel komfort,
bemdtande och trygghet har ocksa
en paverkan, trygghet tycks vara en
sarskilt viktig paverkansfaktor.

Manga aktorer i samhallet
poangterar vikten av ett tillgangligt
transportsystem, mojligheten att
kunna ta sig till dnskade platser
och aktiviteter, till exempel skolan,
jobbet, matvaruaffaren eller
fritidsaktiviteten, med hjdlp av
kollektivtrafik eller andra hallbara
fardmedel.

- Forhoppningsvis kan mitt
matinstrument bidra till att gora
hallbara fardmedel attraktivare

och minska socialt utanforskap i
vissa samhallsgrupper, till exempel
hos dldre. Exempelvis trygghet och
medvetenhet om vilka hallbara
resalternativ som finns ar aspekter
som paverkar vart resande men som
inte fangas upp med objektiva matt.

Licentiatuppsatsen "Perceived
Accessibility - Capturing the Traveller

Perspective" kan ldsas via: ctf.kau.se.

Text och foto: Linda Fridberg



Sa skapar servicearbetare
en vardig arbetssituation

Anstdllda inom
lagstatusyrken har
daliga arbetsfor-
hallanden, brist

pa inflytande och
lag I6n. Hur gor de
for att fa en battre
arbetssituation
och skapa
vardighet i sitt arbete? Om detta
handlar en doktorsavhandling fran
Karlstads universitet.

Helena Lundberg

Helena Lundberg har studerat
arbetssituationen hos kassa- och
stadpersonal samt andra typer

av servicepersonal som finns

i botten av statushierarkin pa
arbetsmarknaden. De har lag 16n,
daliga arbetsforhallanden, litet
inflytande, stalls ofta infor orimliga
krav och blir minimaliserade.
Trakasserier, hot och vald hor ocksa
till vardagen. Deras upplevelser

av vardighet sker i interaktion

med saval chef som kund och i
avhandlingen sammanfors

teorier om bade arbetsvillkor och

yrkesstatus for att forklara hur
vardighet hindras i servicearbete.

Arbetslivet ar hierarkiskt segregerat
med hogavlonade yrken i toppen och
lagavlonade i botten. De i toppen
beldnas inte enbart ekonomiskt
utan dven i form av hog status

och erkannande. Yrken i botten
uppmarksammas sallan. Trots olika
hinder ar servicearbetarnas stravan
efter vdrdighet central.

- Orimliga krav, standig kontroll,
utsatt arbete och vanstyre ar storsta
hindren for vdrdighet i moten med
chefen. | méten med kunder handlar
det ofta om att kunder missbrukar
sitt foretrade "Kunden har alltid
ratt" genom att bete sig respektlost.
Det kan ocksa handla om hot,
trakasserier och till och med vald.
Vardighet kan alltsa hindras av bade
bristfalliga arbetsvillkor och lag
yrkesstatus, sager Helena Lundberg.

| doktorsavhandlingen beskriver
hon tre kategorier av sa kallade

vdrdighetshandlingar, strategier
som servicearbetare inom hotell,
restaurang och detaljhandeln
anvander i situationer dar deras
vdrdighet hindras.

- Det handlar om att; skydda sig

fran, omdefiniera och strida mot

olika vardighetshinder. | relation till
chef kan den anstallde till exempel
skydda sig sjdlv genom att ga in

i en serviceroll, vanda bristfalliga
arbetsuvillkor till nagot positivt eller
helt enkelt gdra motstand. | relation
till kund kan den anstallde exempelvis
utveckla en stark yrkesstolthet,
omgestalta arbetet infor omgivningen
eller konfrontera respektlosa kunder.

Doktorsavhandlingen "Stravan
efter vardighet. En studie av
servicearbete." kan lasas via
ctf.kau.se.

Text: Linda Fridberg
Foto: Linda Fridberg & Colourbox
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Jorg Pareigis, lektor i foretagsekonomi.

Las vilken kurs du vill, var du vill, utan
vare sig antagning eller hogskole-
podng? Moocar, Open University och
online kurser - kdrt barn har manga
namn. Hur paverkas framtidens
kompetensforsoérjning av ndtbaserad
utbildning?

Internationellt ar Moocs, eller moocar
pa svenska, en vanlig form av nat-
baserad utbildning. Begreppet star for
Massive Open Online Course, det vill
saga oppna, storskaliga, natbase-
rade kurser. | Sverige ar detta annu

en relativt ny studieform. Kurserna

ar avgiftsfria och staller inga krav pa
forkunskaper och ger i flesta fall inga
hogskolepoang. Kurserna arrangeras
oftast tillsammans med en extern
aktor som tillhandahaller en platt-
form for kursen, till exempel TedX eller
Coursera. For manga larosdten, bade

i Sverige och utomlands, ar moocar
ocksa ett satt att marknadsfora sig
internationellt.

Framtidens utbildningsform?

USA har lange varit ledande inom
Moocs, men termen lanserades
forsta gangen i Kanada 2011 genom
en natbaserad kurs vid University of
Manitoba med dver 2000 deltagare.
2011 togs nasta stora steg da en kurs
i artificiell intelligens vid Stanford
University i USA lockade 150 000
deltagare.

12

Framtidens utbildning
- flexibel, digital och oppen?

Enligt sokfunktionen Class Central har
omkring 500 moocar per manad
startats hittills i ar. Ar 2015 anmalde
sig fler personer till moocar an sam-
manlagt under de tre forsta aren i
moocs historia. Lite drygt 500
universitet erbjuder cirka 4 200 kurser
till 35 miljoner studenter. Over hela
varlden. Sa ar detta framtidens
utbildningsform?

- Intresset for Moocar har nog anda
svalnat lite. For svenska larosaten ar
det inte helt okomplicerat, det finns
en hel del regleringar och finansie-
ringsproblem att l6sa, konstaterar
Jorg Pareigis, lektor i féretagsekonomi
pa Handelshogskolan vid Karlstads
universitet och projektledare for ndt-
baserade kurser i user innovation.

Blogg, twitter och natverk
Efterfragan pa natbaserad utbild-
ning ar stort. Foretag, organisationer
och yrkesverksamma ser det som ett
flexibelt satt for kompetensutveck-
ling. Jorg Pareigis har tillsammans
med kollegor vid CTF utvecklat fyra
kurser i tjdnsteinnovation baserat pa
forskning inom CTF.

- Drivkraften for studenterna ar
framst att fa tillgang till kunskap

och att bygga natverk med andra
kursdeltagare. Deltagarna far tillgang
till hela kursmaterialet och allt ligger
pa ndtet. Och det handlar inte om att
bara gora film av traditionella fore-
lasningar, utan att verkligen anpassa
materialet och tanka till i forvag. Alla
vara kurser har till exempel hashtags,
vilket har betydelse nar studen-
terna diskuterar via twitter. Det har

fungerat jattebra. Kursdeltagarna
har aven egna bloggar och eftersom
det ar just deras egna, sa har de allt
material kvar efter avslutad kurs.

Digital Literacy

Fordelarna med natbaserad utbild-
ning ar flera. Ldraren kan frigora tid
for mer analys, snarare an att fore-
lasa om det som finns i litteraturen.
Utvecklingen av pedagogiken som
gors for ndtbaserade kurser blir ocksa
anvandbar i undervisning som sker pa
plats vid larosdtet. Och for studenten
betyder det att utbildning finns till-
ganglig oberoende av den geografiska
platsen.

- Aven vanan att kommunicera pa
olika satt via digitala kanaler ar
vardefull. Man brukar prata om
"digital literacy", kunskap om dels
kommunikationstekniken, men dven
att kanna till upphovsratt och hur
man far och inte far sprida bilder,
filmer, ljud och texter dver ndtet,
sager Jorg Pareigis.

Anpassat regelverk pa gang?

For den som ar yrkesverksam kanske
den langa tiden mellan ansékan, an-
tagning och kursstart inte ar forenligt
med arbetsplaneringen eller planerna
for kompetensutveckling.

- Just antagningsprocessen maste
forandras for den har typen av kurser
och sarskilt for yrkesverksamma.

Det ar en utmaning att ha en stan-
dardiserad process som ar rattssaker,
snabb och som fungerar nar det ar
manga sokande. For en del ar hog-
skolepodngen viktig och da maste vi



ha bra rutiner for att kunna
erbjuda det.

Pa ministerns bord
Universitetskanslersambe-
tet presenterade i borjan av
aret rapporten Oppna nit-
baserade kurser (MOOCs)

i svensk hogskola. Utred-
ningen var ett uppdrag fran
regeringen och resulterade i
ett antal konkreta for-

slag for att underldtta for
svenska universitet och
hogskolor att ge Moocar.

UKA foreslar bland annat
en ny forordning om dppna
natbaserade kurser och en
grans for hur stor del av
utbildningsvolymen som far
ges som Moocar. Staten bor
avsatta sarskilda medel for
att anordna kurserna och
for att utveckla den digitala
hogskolepedagogiken. Okad
kvalitet, okad effektivitet
och okade mgjligheter i
internationella samarbeten
ar fordelar som lyfts fram i
utredningen.

| sitt remissvar stallde
sig Karlstads universitet
positivt till UKA:s forslag.
Remissvaren sammanstalls
nu pa regeringskansliet,
for att sa smaningom
landa hos Helene Hellemark
Knutsson, minister for
hogre utbildning och forsk-
ning. Det aterstar att se om
forslagen blir verklighet och
om oppna natbaserade kur-
ser blir ett satt att ge fler
tillgang till hogre
utbildning.

Text: Christina Knowles

Foto: Maria Obed

Patientinvolvering i varden
ur ett medarbetarperspektiv

Hur paverkas arbe-
tet i varden av 6kad
patientinvolvering?
Detta ska forskare

vid CTF reda ut i ett
‘\ nytt forsknings-
\ A X
: projekt som far 3
Per Echeverri, doktor

i féretagsekonomi. miljoner froan Forte
under tre ar.

| projektet "Patientinvolvering som idé
och organisatorisk praktik: Forhallnings-
satt, handlingsmonster och yrkesroll"
ska forskarna Per Echeverri och Markus
Fellesson, CTF, tillsammans med Nicklas
Salomonson, Hogskolan i Boras, studera
hur arbetet inom varden paverkas nar
patienter involveras. Projektet dr fina-
sierat av forskningsradet Forte och léper
over tre ar.

Under denna period ska forskarna ana-
lysera hur arbetet inom varden paverkas
av okad patientinvolvering ur ett medar-
betarperspektiv, foretradesvis lakare och
sjukskoterskor. Detta mot bakgrund av
att begrepp som personcentrerad vard,
patientinvolvering och brukarinvolvering
lyfts fram som ndodvandiga utgangs-
punkter for framtidens vard.

- Att involvera patienter innebar att en
del makt flyttas over till patienten och
paverkar en rad aspekter i granslandet
mellan varden och patienten, till exempel
krav pa andrade arbetsformer och syn-
satt i varden. Status och maktférhallan-
den kan andras, saval i forhallandet till
patienten som mellan personalgrupper.
Etablerade medicinska och omvardnads-
massiga standpunkter kan ifragasattas,
liksom befintliga identiteter och roller.
Detta riskerar att paverka de anstalldas
arbetssituation negativt, nagot somii

sin tur kan minska stodet for idén med
patientinvolvering eller rent av leda till
aktivt motstand, sager Per Echeverri.

Syftet med projektet dr att fa fram
kunskap om hur det gar till nar persona-
len dversdtter patientinvolveringsidén
till sin arbetsplats, pa vilka satt den
forverkligas i vardmiljo och rutiner och
hur personalen ser pa sin yrkesroll nar
patienter i allt hogre grad involveras i
arbetet. Datainsamling gors inom olika
vardenheter inom svensk halso- och
sjukvard och sker genom intervjuer och
genom observationer av olika patient-
involveringspraktiker.

Text: Per Echeverri och Linda Fridberg
Foto: Maria Obed och Colourbox
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Johan Quist och Martin Fransson
driver natverket Akademin.




Sa ska onodigt jobb for
Skatteverket undvikas

I fyra ar har forskarna Martin Frans-
son och Johan Quist vid CTF, undersokt
onddig efterfragan i Skatteverket.

For nagra veckor sedan dverlam-
nades forskningsrapporten och nu
arbetar Skatteverket vidare utifran
forskarnas forslag.

Under flera ars tid har forskarna Johan
Quist och Martin Fransson studerat
onodig efterfragan inom offentlig
sektor. Forskningen bedrivs inom CTF:s
natverk Akademin for medborgar-
orienterad verksamhetsutveckling i
staten och har fatt stor spridning.

Onddig efterfragan handlar om de
ganger medborgare och foretag
behovt ta kontakt med Skatteverket,
nar den forsta kontakten inte 6st de
behov man har eller nar ndgot blivit
fel. Det ar en form av "onodig" kon-
takt som skulle ha kunnat undvikits
om allt blivit ratt forsta gangen.

Perspektivet utgar fran tjdnstelogik
istdllet for ett produktionstankande.
Forskarna har dven samarbetat med
Inspektionen for socialforsakringen.
Resultatet blev en studie hos For-
sakringskassan och en slutrapport
kom forra aret. Nu dr rapporten for
Skatteverket klar och dverlamnad till
myndigheten.

Telefon, mejl och besok
Skatteverket hanterar en mycket stor
mangd kontakter med medborgare

och foretag. Bara till Skatteupplys-
ningen kommer sex miljoner telefon-
samtal per ar.

- Vi har bland annat analyserat
inkommande telefonsamtal, e-post
samt besok till servicekontoren.

Vi hittar bade goda exempel, men
ocksa en hel del fall dar informa-
tion ar obegriplig ur medborgarens
perspektiv, otillracklig eller nar det
uppstar missforstand. Resultatet
blir fornyade kontakter och onédigt
arbete, sager Martin Fransson som
tilsammans med

kollegan Johan Quist skrivit rappor-
ten till Skatteverket.

Effektivare samverkan mellan
myndigheter behodvs

Studien visar att det oftast, men
inte alltid, ar myndigheterna som
gor fel. Det &r inte bara i de direkta
kontakterna med Skatteverket som
det kan bli missforstand, utan aven
i kontakterna myndigheter emellan.
Ett bra exempel ar Skatteverket och
Migrationsverket vad galler hante-
ringen av fysiska personbevis. Istal-
let for att samverka har individer fatt
bdra en pappershandling fran den
ena myndigheten till den andra.

- Vi har arbetat med ondédig efterfra-
gan under lang tid och ocksa vidtagit
atgarder I6pande nar vi fatt informa-
tion fran undersoékningen. Men vi ser
det som viktigt att fortsatta arbetet

och vi har nu fatt en dkad forstaelse
for och 6kad kunskap om onddig
efterfragan, som hjdlper oss vidare
framat, sager Anne Sallas Magnus-
son, chef for produktionsavdelningen
vid Skatteverket.

Syftet med forskningsprojektet har
varit att ge konkreta forslag pa at-
gdrder for att identifiera och minska
den onddiga efterfrdgan inom myn-
digheten, samt oka kunskapen ur
ett akademiskt perspektiv, eftersom
det i stort sett saknas vetenskapliga
begrepp och litteratur om onddig ef-
terfragan. Malet ar aven att generellt
oka kunskapen om onddig efterfra-
gan i offentlig sektor.

Text: Christina Knowles Foto: @yvind Lund

Akademin fér medborgarorienterad
verksamhetsutveckling i staten

ctf.kau.se
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Exponering av sot lukt i kombination med
relaterat skyltmaterial 6kar var kopintention |
med 40 procent visar en ny studie som
CTF genomfort tillsammans med
Tobii Pro och Lofbergs.

Sa paverkar dofter
vart kopbeteende

N&r vi kanner lukten av sota saker dgnar vi dubbelt sa mycket uppmarksamhet at skyltar
med kaférelaterade produkter. Var kopintention 6kar med hela 40 procent, men bara nar
stimuli av dessa tva sinnen kombineras. Det visar en ny eyetrackingstudie fran CTF i
samarbete med Tobii Pro och Lofbergs.
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- Viville titta ndrmare pa samspelet
mellan vara sinnen och ta reda pa
hur manniskors uppmarksamhet och
kopbeteende paverkas av dofter. Vi
rekryterade 100 personer pa Kungs-
gatan i Stockholm. Deras égonrorelser
filmades med hjalp av eyetracking-
glasogon samtidigt som de promene-
rade forbi Café Lofbergs Stockholm.
Langs strackan exponerades en del
av deltagarna med doft fran kaffe
eller kaka, sager Poja Shams, lektor

i foretagsekonomi som tillsammans
med professor Anders Gustafsson
fran CTF genomfort studien.

Dubbelt sa mycket uppmarksamhet
Analysen av eyetrackingdatan visade
var deltagarnas uppmadrksamhet
riktades, vad de fixerade blicken pa
och hur lange. Deltagarna som expo-
nerades for doft dgnade dubbelt sa
mycket uppmadrksamhet at Lofbergs
skyltmaterial, 27 procent fler kom
ihag att de sett skyltarna, kopinten-
tionen dkade med 40 procent och de
var mer positiva till varumarket.

- Slutsatsen av studien dr att
kaférelaterade dofter paverkar
uppmarksamheten mot kaféet vilket
forstarker minnet av upplevelsen och
okar kopintentionen. Det innebar att
skyltmaterialet ar avgdrande for att
lukten ska ha nagon effekt pa forsalj-
ningen da dofterna paras ihop med
relevant information i omgivningen,
sager Anders Gustafsson, professor i
foretagsekonomi vid CTF.

Kakor gar fore kaffe

Studien visar ocksa pa ett tydligt
samspel mellan vara sinnen och att
det ar en serie av handelser som
vagleder oss att fatta beslut om kop.
Lukten paverkar synen som i sin

tur hjalper minnet som paverkar
kopintentionen.

- Det ar framst den sota doften som
ar drivkraften for uppmarksamhet.
Deltagarna som blev exponerade for
kakdoft tittade 51 procent langre tid
pa skyltmaterialet och hade 21
procent hogre villighet att kdpa
kaférelaterade produkter. S8 om man

Poja Shams, lektor i féretagsekonomi, och Anders Gustafsson, professor | foretagsekonomi

vill 6ka forsdljningen av kaféprodukter
dar det battre att anvanda sig av en
doft av kakor an kaffebonor, sager
Poja.

Konsumenter utsatts for tusentals
saljpudskap per dag. Konkurrensen
och metoderna for att locka var
uppmarksamhet 6kar hela tiden.

Att anvanda dofter ar en av flera
metoder som anvands inom handeln
for att driva forsaljning.

- Resultatet av eyetrackingstudien
ger oss insikter i hur vi kan optimera
vart skyltmaterial och aven mata ef-
fekten av kombinationen budskapen
och lukt for att driva forsdljning, sager
Leif Sjoblom, ansvarig for innovatio-
ner pa Lofbergs.

Smart teknik gor det majligt att se
vdrlden genom nagon annans dgon

- Mer &n 90 procent av vara handling-
ar sker undermedvetet och nar

du ombeds att aterberatta vad du har
sett kommer du inte kunna aterge det
korrekt. Eyetracking gor det mojligt
att mata dessa reaktioner som vi inte
har kontroll dver men som faktiskt
visar vart verkliga beteende, sager
Tom Englund, affarsomradeschef
Tobii Pro som utvecklat eyetracking-
glasogonen.

Studien ar genomford inom ramen for
CTF:s forskningsprofil "Tjansteinnova-
tion for hallbara affarer" som bedrivs
2011-2019 med stod av KK-stiftelsen,
Karlstads universitet samt ett antal
partnerforetag.
Text: Cecilia Lago Albright
Foto: Léfbergs och Maria Obed
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FORSKARPROFILEN: PETER MAGNUSSON

Fran civilingenjor

till

professor i foretagsekonomi

Peter Magnusson blev i maj befordrad
till professor vid Karlstads universitet
i foretagsekonomi med inriktning

pa industriell ekonomi. Har berdttar
han om sin resa fran praktiserande
ingenjor till professor - en resa ddr
CTF haft en viktig roll och som kanske
kan inspirera andra att ta klivet in i
akademin.

- Nar jag 1984 tog civilingenjors-
examen i elektroteknik fanns inget
som pekade pa att jag en dag skulle
doktorera inom foretagsekonomi, an
mindre bli professor i dmnet.

Under sina forsta yrkesverksamma ar
hos Ericsson hade Peter ett brinnande
intresse for teknik, men att tekniken
skulle anvandas till nagot av nagon var
av sekundar betydelse.

Peter Magnusson,
professor i foretagsekonomi.

18

Fokus pa anvdndaren

- Vandpunkten kom i slutet av 80-talet
da jag i min nya tjanst som tekniskt
saljstod pa Norsk Data skulle stotta
sdljarna med teknisk kompetens.

Jag insag att det fanns ett behov

att uttrycka och beskriva tekniken
utifran hur den skulle kunna anvandas
for att Iosa kundernas problem och
stotta deras affarer. Det vi idag kallar
tjianstelogik och som handlar om att se
fysiska produkter som majliggorare av
"tjdnster" som kan generera vdrde for
anvandaren.

Hosten 1990 borjade Peter pa
Televerket Radio i Karlstad. Han
tilldelades ett uppdrag av davarande
chefen for FoU-avdelningen, Osten
Makitalo, som sa: "Framgangen
kommer i framtiden att bero pa vilka
tjanster vi kan erbjuda kunderna

i telenatet. Men hur tusan skall vi
specificera och utveckla tjanster?
Det finns ju inga verktyg att beskriva
dem. Ta kontakt med Centrum for
tjiansteforskning och Idr oss hur vi skall
kunna utveckla vara tjdnster!"

- Efter ndgra moten med CTF hade vi
skrivit kontrakt att Televerket Radio
skulle finansiera ett forskningsprojekt
avseende tjanstekonstruktion. |
projektet fann vi ett verktyg som
paminde om det vi som ingenjorer var
vana vid, kartldggning av processer,
men dar dven anvandaren/kunden
kom in i bilden - Service Blueprint. Efter
projektet jobbade jag vidare med att
forfina tjdnsteutvecklingsprocesserna

och modeller for att beskriva
olika tjanstekoncept.

Resan mot doktorshatten

VVaren 1998 kom det avgorande steget
mot att bli forskare. Peter stotte pa

en annons om Fenix-programmet,

en forsknings- och ledarutbildning i
samarbete med Volvo, Ericsson, Astra,
Chalmers och Handelshogskolan

i Stockholm. Programmet tog sin
utgangspunkt i att det fanns mycket
att lara fran managementforskningen
men att det fanns for fa foretag som
kunde omsatta denna kunskap till
handling. Upplagget hette "Executive
PhD Candidates" och gick ut pa att lata
tio ledare fran féretagen genomfora en
forskarutbildning inom omradet som
skulle sluta med en doktorsexamen.
De skulle ocksa vara kvar och arbeta
halvtid i sin verksamhet.

- Fenix-programmet var en utmaning
jag inte kunde motsta och hésten
1998 borjade jag min resa mot
doktorshatten stationerad vid
Handelshogskolan i Stockholm.

- Jag var fran borjan dvertygad
om att mitt forskningsamne
skulle vara "Ambidextrous
organizations". Forenklat
handlar det om att en langsiktigt
framgangsrik organisation behéver
jobba med ett saval kortsiktigt,
som langsiktigt perspektiv.

Den tanken fick jag effektivt
sondersmulad i en diskussion
med en professor fran USA som



under manga ar hade forskat kring
organisering av innovations- och
utvecklingsverksamhet. Efter
ungefar tva och en halv minut

av min presentation utbrister
professorn, "it's a dead end!", nagot
som personen under de kommande
minuterna upprepade minst fyra
ganger. Diskussionen var avslutad
och illusionen brusten.

Anvéndarinvolvering for nya
tjdnsteinnovationer

- Vad jag slutligen beslutade mig
for att forska om har jag MIT-
professorn Eric von Hippel att tacka
for. Vid en av Uppsala universitets
arliga alumnitraffar for MBA-
studenter pratade han om hur
manga framgangsrika innovationer
inte kom fran foretagens experter
utan fran sa kallade "lead users",
det vill saga foretagets kunder

och anvandare. Detta lat forst
irriterande for en ingenjor som
lange jobbat pa forsknings- och
utvecklingsavdelningar. Men efter
att ha lyssnat pa Eric von Hippel
insag jag att jag just hade fatt
uppslaget till mitt avhandlingsprojekt
- vad skulle anvandares idéer om nya
mobiltelefonitjanster kunna

bidra till.

An en gang vande sig Peter till

CTF. Tillsammans med davarande
doktoranderna Per Kristensson och
Jonas Matthing genomférde han den
sa kallade CuDIT-studien, den kom
ocksa att utgora grunden i deras
respektive doktorsavhandlingar.

- Min doktorsavhandling fokuserade
pa hur vanliga anvandare, i jamforelse
med utvecklingsexperter pa ett
foretag, kan bidra om de far komma
med idéer till nya mobiltelefonitjanster.
Det visade sig att anvandarnas

idéer var mer nytankande och vdrde-

skapande an experternas. Att involvera
vanliga anvandare kunde alltsa ge
positiva effekter.

- Efter min disputation 2003 fortsatte
jag arbeta pa Telia men insag snart att
det trots allt var forskning jag ville dgna
mig at. Genom Wallanderstipendiet, ett
av Handelsbankens post doc stipendier,
tog jag mig tillbaka in i den akademiska
varlden och denna gang for att stanna.
Min arbetsplats blev CTF och dar har
jag varit sedan 2004.

Forskning i granslandet mellan
akademin och dess omgivning
Forutom anvandarinnovationer sa
intresserar sig Peter for hur medar-
betare som jobbar kundndra kan bidra
med tjansteinnovationer; han har dven
deltagit i olika forskningsprojekt med
fokus pa tjanstefiering av tillverkande
foretag. De senaste aren har omradet
idea management (idéstyrning pa
svenska) kommit att utgora en allt
storre del av hans forskning.

- Idéstyrning ar ett av de omraden som
jag vill fokusera pa framover och det
omfattar idéskapande, idéutvdrdering
och idéimplementering.

- Nar jag tittar tillbaka pa min resa
sa var den allt annat an planerad
eller utstakad, atminstone inte i mitt
huvud. Trots det sa kanns det som
att bitarna nu faller pa plats. Den
vag att doktorera som jag och mina
kollegor pa Fenix valde, vilken ofta
brukar bendamnas industridoktorand,
ar ett viktigt komplement till den rent
akademiska vagen. Samverkan

i granslandet mellan akademin och
dess omgivning dkar mojligheterna
att forskningen blir relevant och

kan gora nytta.

Text: Peter Magnusson och Linda Fridberg
Foto: Studio Phén

Peter Magnusson ar professor vid
CTF. Han forskar om tjanstefiering,
samt innovationsstyrning i innova-
tionsprocessen sasom idégenerering
och idéutvardering. Han har en
civilingenjorsexamen i elektroteknik
vid Chalmers tekniska hogskola, en
MBA vid Uppsalas universitet och
doktorsexamen vid Handelshogskolan
i Stockholm.

Utmarkelser

NOKIA Award for The Paper with the
Best Technological Implications (2016)
for the paper "The What, Who, When,
Where and How of idea assessment"
co-authored with Alexandre Sukhov,
Lars E. Olsson, Mats Magnusson and
Jennie Bjork.

The Service Academy Award 2015,
annual prize to a selected service
researcher that has contributed to
practice.

Highly Commended Award Winner

at the Literati Network Awards for
Excellence 2009, for the article Value
in use through service experience
published in Managing Service Quality
co-authored with Sara Sandstrom, Bo
Edvardsson and Per Kristensson.

Nagra publikationer i urval:
Magnusson, P. R., E. Wastlund, and

J. Netz. 2016. Exploring users' ap-
propriateness as a proxy for experts
when screening new product/service
ideas. Journal of Product Innovation
Management, 33 (1): 4-18.

Engen, M., and P. R. Magnusson.
2015. Exploring the role of frontline
employees as innovators. The Service
Industries Journal, 35 (6): 303-24.

Skalén, P., ). Gummerus, C. Koskull,
and P. Magnusson. 2014. Exploring
value propositions and service innova-
tion: A service-dominant logic study.
Journal of the Academy of Marketing
Science: 1-22.

Magnusson, P. R., J. Netz, and E.
Wastlund. 2014. Exploring holistic
intuitive idea screening in the light of
formal criteria. Technovation, 34 (5-6):
315-26.

Edvardsson, B., P. Kristensson, P.
Magnusson, and E. Sundstrom. 2012.
Customer integration within service
development - a review of methods
and an analysis of insitu and exsitu
contributions. Technovation, 32 (7-8):
419-29.




: Maria Obed

——

Margareta Friman, professor i psykologi vid CTF,
arbetar aktivt med hélloarhetsfragor och &r en av
forskama i ett stort konsortium som tilldelats
40 miljioner kronor fér att utforska och vidareutveckla
mobilitetstjanster som kan goéra det mer attraktivt
att resa utan egen bil och skapa ett effektivare
utnyttiande av befintlig infrastruktur.

Ett hallbart och inkluderande samhalle

med hjalp av kollektivtrafik

Det pratas dverallt om hallbarhet
och en hallbar samhéllsutveckling.
Vad innebdr det inom omradet
transporter? Forskaren Margareta
Friman forklarar.

- Varldens lander, inklusive Sverige,
har enats om att tillsammans arbeta
for en hallbar samhallsutveckling.
Hallbarhet brukar delas in i tre delar:
ekologisk/miljomassig, social och
ekonomisk. Hallbarhetsarbetet inom
kollektivtrafiken handlar om manga
olika saker, till exempel att fa fler
manniskor att valja andra transport-
satt framfor bilen. Men da maste

det ocksa finnas tillgang till andra
valmojligheter sa att manniskor med
hjalp av dessa kan leva ett fullgott liv
dar de smidigt kan na utbildnings- och
arbetsplatser. Det handlar ocksa om
att bidra till en 6kad sjalvstandighet,
och livskvalitet samt att minska
utanforskapet hos mdnniskor.
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Kan du ge exempel pa hur olika
aktorer arbetar med dessa fragor?

- | Vastra Gotaland fokuserar man
pa att anpassa kollektivtrafik utifran
olika resendrsgrupper samt ser dver
fordelningen av resurser mellan
stads- och landsbygdstrafik for en
okad rdttvisa. Stockholms Lans
Landsting fokuserar pa utvecklingen
av attraktiva resor for fler resenarer,
en satsning som vantas ge mindre
lokal miljopaverkan, buller och
trangsel. | Varmland arbetar man
for hallbara tjdnsteresor. Anstadllda
som vill resa kollektivt i tjansten kan
bestalla sin bussbiljett via en app i
sin mobiltelefon. Fakturan skickas
direkt till arbetsgivaren.

Hur ser trenden ut inom omradet
transporter och samhéllsutveckling?
- En trend dr vaxande stader med
okad trafiktrangsel. Vanliga I6sningar
dr att bygga fler vdagar och/eller

att infora vagavgifter. | ett langre
perspektiv bidrar detta inte till
hallbara stader vilket ar nddvandigt
for att sakerstalla ekonomisk
effektivitet och en rattvis fordelning
av resurser mellan olika grupper i
samhallet eller mellan landsbygd
och stad.

- Kollektivtrafik ar ett viktigt
verktyg for en hallbar framtid

och det finns manga spannande
Idsningar pa gang. Ta som exempel
i Finland, dar har man beslutat

om att borja salja mobilitet som
tjanst. | tjansten integreras flera
olika fardmedel som exempel buss,
cykeluthyrningssystem, hyrbil och
taxi. Att utveckla tjanster som
mojliggor for manniskor att besoka
de platser de 6nskar, och ytterst leva
det liv de vill utan bil ar vagen fram
for en hallbar utveckling.



Ett ogonblick Anna Fyrberg Yngfalk...

Erik Wastlund docent i psykolgi

Erik Wastlund har befordrats

till oaviénad docent i psykologi
vid Karlstads universitet. Hans
forskning kretsar kring kopbeslut
och konsumentbeteenden och har
uppmarksammats bade nationellt
och internationellt.

- I grund och botten handlar min
forskning om beslutsfattande
och vad som paverkar vara val.

Den bygger till stor del pa eye-
tracking, en teknik som registrerar
ogonrorelser och som kan anvandas
for att se vad som fangar nagons
uppmarksamhet och darmed kan
paverka beslutsfattandet, sager Erik
Wastlund.

Forra aret sldpptes rapporten
"Beslutsfattande i butik" fran

Handelns utvecklingsrad dar Erik
Wastlundmed resultat fran denna
typ av forskning.

Ett aktuellt projekt drivs tillsammans
med foretaget Stamford och

handlar om utveckling av nya mobila
I6sningar med hjdlp av Ibeacon, en
positioneringsteknik. | projektet
tittar man ocksa pa hur man kan
kombinera Ibeacon med gamification,
klassiska spelmoment.

Hans studier om hur vi tar till oss
text som vi laser via papper eller
skarm och vilka problem som finns

i samband med det uppmark-
sammades internationellt i New York
Times, Wired och Scientific American
under 2014,

Erik Wastlund &r ocksa vd och en av
grundarna till EyeGo, ett foretag som
utvecklat ett system for att kora och
styra en rullstol med 6gonen.

Erik Wastlund, docent i psykologi vid CTF.
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LITTERATURTIPS

Kollektivtrafik som.forandrar
- om hallbara stader for manniskor och miljo

| slutet av forra aret fick varlden ett
nytt klimatavtal genom klimatmotet
i Paris. Hoppet stélls till stader och
foretag for att det verkligen ska bli en
fordndring, inte bara pa ytan utan en
omstallning i grunden dar hallbarhet
ar drivkraften.

Forandringen av vara stader kopplat
till hur vi forflyttar manniskor och
gods, ar utgangspunkten for en ny

Bo Enquist, professor
i foretagsekonomi.

forskningsstudie som presenteras

i boken "Kollektivtrafik som
transformativ kraft for levande och
hallbara stader". Den ar skriven av Bo
Enquist, professor i foretagsekonomi

vid CTF, i samarbete med Trafikverket.

| boken beskrivs Sveriges tre storsta
stadsregioner: Stockholm, Goteborg
och Malmad och de forandringar som
sker pa olika plan. Internationella

jamforelser gérs med bland annat
Paris, Zurich och Buenos Aires.
Trafikverkets uppdrag att skapa
forutsattningar for en fordubbling av
kollektivtrafiken berdrs ocksa i boken.

- En viktig del i studien ar att forsoka
forsta etiska, sociala och politiska
sammanhang och de utmaningar som
forandringsprocesserna speglar. Jag
hoppas att boken kan bidra till att
visa att mobilititet och kollektivtrafik
handlar om manniskor och inte i
forsta hand om bilar, tag och bussar,
sager bokens forfattare Bo Enquist.

- /i ser positivt pa att vara med och
bidra till ny kunskap inom detta viktiga
omrade. En viktig slutsats i boken ar
att helhetsperspektivet kan hanteras
inom ramen for ett tjanstesynsatt

dar alla delar i Transportsystemet
hanger ihop. Detta omrade arbetar
Trafikverket med for narvarande och
boken kommer att hjdlpa oss vidare i
det arbetet, sdger Torbjorn Bengtsson,
verksamhetsutvecklare vid Trafikverket.

"Kollektivtrafik som transformativ
kraft for levande och hallbara stader",
ISBN 978-91-7063-697-1, ges ut av
Karlstad University Studies.

Text: Christina Knowles Foto: Maria Obed

Folj oss pa Twitter! Gilla oss pa
, twitter.com/ctfse Facebook!
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SWEDEN 2016

- Framtidens valfardstjanster i fokus

30 NOV - 1 DEC 2016, KARLSTAD CCC

For tredje aret i rad samlar Service Convention Sweden entre-
prenérer, innovatérer, {orsl(are, beslutsfattare och praldiker for att
inspirera, dela med sig av kunskap och ge exempel pa hur du genom
att satsa pa tjansteinnovation, tjénste{:iering, upplevelser och digita-

|isering kan utveckla framtidens valfard.

| rets program medverkar bland andra Anna Fellander, Joeri van

den Steenhoven, Darja |saksson, Hannes Sjéuad, Laura Hartman

och Stefan Moritz.

KALENDER

Har listar vi egna samt externa
aktiviteter dar vara forskare 9 DECEMBER
medverkar.

ctf.kau.se

30 NOVEMBER -
1 DECEMBER

serviceconventionsweden.se

8 DECEMBER

Workshop: Kostnadsdrivare inom
kollektivtrafiken

Service Convention Sweden ar en konferens fsr dig som &r
intresserad av och som vill vara med och utveckla framtidens val-
[érdstjénster. Vi riktar oss till clig som vill veta mer om hur Féretag,
organisationer och oFFenHig sektor kan leverera och erbjuda battre

vé”érdstjénster.

Drogram OCI’] anmé|an serviceconventionsweden.se

Facebook: @»serviceconvent\'onsweden

Twitter: @serviceconvswe #scskarlstad2016

4-7 JANUARI 2017

hicss.org
17-19 FEBRUARI 2017
ama.org

12-15 JUNI 2017
web.fe.up.pt/~quis15/
22-25 JUNI 2017

frontiers2017.com

ctf.kau.se
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Ett oga pa handeln

och kopbeteenden

Det ar en tid med stora férandringar
inom handeln just nu. Nathandeln
okar och upplevs i dag som enkelt,
bekvamt och tryggt. Mindre
specialiserade butiker slas ut och vi
far allt fler stora butikskedjor med
ett likriktat utbud. Hur kommer da
fysiska butiker att kunna svara upp
mot konkurrensen fran nathandeln?
Svaret pa det dr att de gora det som
de kan bast - skapa upplevelser som
aktiverar vara sinnen.

Resultat fran var forskning visar

hur olika typer av upplevelser
paverkar konsumenter och deras
kopbeteenden. Ta en enkel sak

som en valkomsthalsning vid
butiksentrén eller en gava som delas
ut i butiken - det far konsumenter att
handla mer i butiken. Konsumenter
som far ta och kdnna pa en

produkt kanner okat psykologiskt
agandeskap for den och vill garna
lagga den i inkopskorgen. Sota dofter
aktiverar konsumenter och gor att
de letar efter produkter som kan
tillgodose det behov vi just aktiverat
- att kopa sota produkter. Via synen
exponeras vi for mest information
som paverkar vart kopbeteende. Hur

produkter forpackas och placeras

i butiken gor inte bara att vi hittar
och kommer ihag dem, utan det ger
ocksa information om produktens
kvalitet. Emotioner sags vara en

av de viktigaste underliggande
komponenterna som styr vart
beteende. Glada och avslappnade
konsumenter spenderar langre tid i
en butik och gor fler spontana inkop.
Konsumenterna som ar spanda och
arga ar mer fokuserade pa att [6sa
sin uppgift sa snabbt som majligt -
de gor sina forutbestamda inkop och
spenderar ingen langre tid i butiken.
Allt detta handlar egentligen om
klassisk sinnesmarknadsforing och
ar enormt spannande att studera.

Den tekniska utvecklingen gor

att vi forskare kan genomfora
studier pa ett satt vi aldrig kunnat
gora tidigare. | dag har vi tillgang
till utrustning som gor att vi kan
"fanga" inkdpssprocessen nar den
sker. Vi behover alltsa inte forlita
oss pa att konsumenten minns
vad de tittat pa. Lagg dartill ocksa
att vi kan fa objektiva matt pa
emotioner konsumenten har haft
under en process. Ny teknik i form

SVERIGE

i,

PORTO BETALT

av olika sandare gor dessutom att

vi kan forandra information som
konsumenterna far nar de ar pa
olika platser i en butik. Det gar att ge
konsumenter erbjudande har och nu
eller bygga in sa kallade gamification
element i inkdpsprocessen for att
ytterligare engagera konsumenterna
i den miljo de befinner sig.

Detta ar bara nagra axplock av den
spannande forskning vi haller pa
med har och nu. De fysiska butikerna
kommer att dverleva och anpassa
sig efter det som sker. Vi pa CTF ser
fram emot att folja utvecklingen.

Anders Gustafsson

h

Anders Gustafsson
professor i féretagsekonomi




