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TJANSTEINNOVATION SOM
VERKTYG FOR HALLBARA OCH
VARDESKAPANDE TJANSTER

SAM OT THE SERVICE AND MARKET ORIENTED
TRANSPORT RESEARCH GROUP



Med labbet som utgangspunkt kan forskarna stédja
sina partners i deras utvecklingsprocesser och
bidra till deras roll som samhéllsutvecklare. | fokus
for arbetet ligger vardeskapande, héllbarhet och
O6kad samverkan.

Bo Enquist

Mikael Johnson

NATIONELL PLATTFORM
FOR TJANSTEINNOVATIONER

Karlstad Service Innovation Lab ar en nationell plattform f6r tjansteinnovationer
dar kollektivirafiken ses som en viktig del i att géra stader och regioner mer
attraktiva for medborgarna. Labbet initierades 2013 av forskare vid Samot, The
Service and Market Oriented Transport Research Group vid Karlstads universitet.

Inom ramarna fér Karlstad Service Innovation Lab
har forskarna Bo Enquist och Mikael Johnson,
professor respektive lektor i foretagsekonomi,
fatt i uppdrag att vidareutveckla Trafikverkets
tjdnsteportfolj och stdrka myndighetens roll vid
flerpartssamverkan.

Uppdraget ér flerérigt och bestar av tre olika arbets-
paket som som beskrivs i denna broschyr. Flera av
projekten har resulterat i ett antal tillaggsuppdrag,
som ytterligare ska bygga upp Trafikverket som
samhallsutvecklare.

Har presenteras ocksa Karlstad Innovation Park.
Dar labbet har sin fysiska placering for att kunna
utveckla idéer och fa praktisk tillampning av

forskningen i en natverksbaserad miljo.



FOKUS PA KUNDEN OCH SERVICELOGIK

| Karlstad Service Innovation Lab finns vare sig provror eller annan
utrustning for kemiska experiment. Istéllet ar syftet att utveckla tjanster

till naringsliv och medborgare.

Med labbverksamheten kan forskarna tydligare
applicera sin forskning pa praktisk anvandning.

— Vi skapar arbetsmodeller for tjansteinnovation

som utgar fran kundbehov. Vi bygger kundupplevelser
och ritar tjanstekartor for hur tjanster ska struktureras
och organiseras pa producentsidan. Kundernas
behov ringar vi in genom att gbra nationella och
internationella fallstudier, sdger Mikael Johnson,
som tillsammans med Bo Enquist ansvarar for labbet.

Labbets forskning gor det dven majligt att fa fram
matriser for koordinering och styrning av samman-
satta och komplexa tjanster. Detta sker genom att
kundbehov och kundférvantningar sammanférs pa
ena sidan och produktionsférmaga och resurser pa
andra sidan.

— Aven om vér fysiska hemmabas finns pa Karlstad
Innovation Park s& sker mycket av vart arbete pa
plats hos uppdragsgivarna. Pa det séttet far vi for-
staelse for deras organisationers unika forutsattningar,
férklarar Bo Enquist.

Ibland behdver ocksa uppdragsgivarens medar-
betare Iamna sin miljé for att kunna jobba med ut-
vecklingsfragor pa ett mer Oppet satt. Da samlas alla
i workshops och for att testa nya tjanster pa Karlstad
Innovation Park.

— Allt arbete sker i ndra samarbete med vara upp-
dragsgivare for att ge dem en sa stor utvaxling som
mdjligt. Med kundens férvantningar i fokus blir det
mojligt att skapa attraktiva tjanster for saval medbor-
gare som néringsliv, avslutar Bo Enquist och Mikael
Johnson.






FORSKNING STARKER TRAFIKVERKETS
RESA MOT MODERN MYNDIGHET

- Vi har stor nytta av Karlstad Service Innovation Labs forskningsresultat
i Trafikverkets utvecklingsarbete, sdger Torbjérn Bengtsson,

tjansteportfoljledare pa Trafikverket.

For att kunna méta framtidens krav behdver
Trafikverket utvecklas kontinuerligt. Utmaningen
gar under begreppet "Trafikverket en modern
myndighet” och innehaller flera strategiska mal.
Tva av dessa &r att kunderna ska vara néjda med
Trafikverkets tjénster och att forskning inklusive
innovationer ska ge 6kad avkastning.

Om Trafikverket ska kunna leverera efterfragade
tjanster till néringsliv och medborgare kréavs ett
stérre samspel med kommuner, regionala kollektiv-
trafikmyndigheter och lansstyrelser &n tidigare,
férklarar Pér Karlsson, férandrings- och portfél;j-
ledare for forskning/utveckling pa Trafikverket.

— Langre tillbaka lag en storre del av de aktiviteter
som behdvs for att skapa ett bra resultat inom
myndighetens eget ansvar. For att lyckas med var
uppgift och vara i takt med var tid maste vi numera
samverka med andra parter for att utveckla tjanster,
sager han.

)3 Samot ar stora inom forskning
i tjdnstelogik sa deras hjalp ar
valdigt vardefull.”’

Mycket av den kunskap som Trafikverket &r i
behov av finns inom akademin. Enligt Trafikverkets
tjansteportfoljledare Torbjorn Bengtsson utgdr
forskningen ett viktigt stod i arbetet med att ga fran
ett rent produktionsorienterat perspektiv till en mer
kundorienterad verksamhet.

— Samot &r stora inom forskning i tjanstelogik s
deras hjélp ar valdigt vardefull. Forskarna &r valkdnda
inom Trafikverket och deras arbete uppskattas i
organisationen, sager Torbjérn Bengtsson.

— Vi samarbetar med akademin for att ta del av
deras insikter i var egen och vara samarbetspartners
verksamhet. Samtidigt bidrar vi till att akademin kan
fortsatta bygga kunskap, sé& pa det sattet blir det ett
omsesidigt utbyte, avslutar Par Karlsson.



ARBETSPAKET 1-3




ARBETSPAKET 1

STUDIE FOR ATT STARKA
TRAFIKVERKETS SAMVERKANSROLL

| Trafikverkets ansvar ligger att stédja de regionala kollektivtrafikmyndigheterna
infér deras arbete med att ta fram trafikférsoérjningsprogram. Med syfte att se hur
stédet kan utvecklas genomfdordes en studie som kom till nytta pa flera satt.

For att undersdka hur Trafikverkets samarbete med
myndigheterna kan utformas fick Karlstad Service
Innovation Lab i uppdrag att studera hur tolv av de
regionala kollektivtrafikmyndigheterna hade genomfort
sina forsta trafikforsérjiningsprogram. Programmen

ar en konsekvens av den nya kollektivtrafiklagen fran
2012 och beskriver mal och inriktning for all regional
kollektivtrafik.

Studien baseras pa analyser av befintliga trafikfor-
sorjningsprogram och andra styrdokument hos fler
an hélften av landets kollektivtrafikmyndigheter.
Dessutom genomférde forskarna intervjuer med bade
Trafikverket och representanter fér myndigheterna.

Studien visade att myndigheterna saknar erfarenhet av
att samarbeta med andra for att uppna gemensamma
mal. Slutsatserna utvéarderades i sdval mindre som
stdrre nationella workshops.

- Bade de regionala kollektivtrafikmyndigheterna och
Trafikverket ar organisationer som har starkt fokus pa
inre effektivitet. De &r vana vid att I6sa verksamheten
pa egen hand och ovana vid att samverka kring
gemensamma mal, berattar Mikael Johnson som
genomfdrde studien tillsammans med doktoranden
Sara Davoudi.

Resultatet fran studien kom &ven till nytta i ett annat
projekt dar Sveriges Kommuner och Landsting, SKL,
tog fram en reviderad vagledning fér nésta generations
trafikforsériningsprogram. | vagledningen betonas
bland annat just vikten av samverkan.



ARBETSPAKET 2

PROJEKT KRING STADSUTVECKLING

En bok om samverkansprocesser vid stadsutveckling ska ge stod
i Trafikverkets arbete med att utveckla hallbara transporter i stader

tillsammans med andra aktorer.

Trafikverket, regionerna och kommunerna behdver
forsté behovet av mer utvecklade samverkansformer i
sitt gemensamma uppdrag som infrastrukturbyggare
och samhallsutvecklare.

-1 och med ny lagstiftning har rollférdelningen mellan
staden, de regionala kollektivtrafikmyndigheterna och
Trafikverket &ndrats. Stadsregionerna méter ocksa nya
utmaningar som tvingar fram férandringar och utmanar
tidigare etablerade styrformer, séger Bo Enquist.

Darfor har Trafikverket och Samot gétt samman for
att studera flerpartssamverkan i komplexa storstads-
miljéer med sérskilt fokus pa kollektivtrafikens roll att
bygga staden.

Staderna som ingér i studien ar Stockholm, Géteborg,
Malmé, Freiburg, Zirich, London, Paris, Singapore,
Kapstaden och Buenos Aires. Resultatet av studien
presenteras i Bo Enquists bok ”Kollektivtrafik som
transformativ kraft for levande och héllbara stader”.

— Boken handlar om att se kollektivtrafik som ryggraden
i hallbar mobilitet for en stad. Det géller att bryta bilen
som norm och ge prioritet till gang, cykel och kollektiv-
trafik, forklarar han och fortséatter:

- For att skapa levande, attraktiva stdder och samtidigt
mota de stora utmaningarna med trdngsel och
miljoproblem behovs det konkreta atgarder av mer
radikala slag i de svenska storstadsregionerna.

Boken ska bland annat stédja Trafikverket i regerings-
uppdraget att utveckla och sluta stadsmiljdavtal.
Samtidigt har projektet varit ett metodutvecklingsarbete
i Karlstad Service Innovation Lab som handlar om
flervetenskaplig forskning kring samverkan mellan
styrning, socialt och miljémassigt ansvar, affarsmodeller
och tjansteinnovation.

— Projektet ar ocksa till nytta for Samots andra
partners och har lett till samarbete med forskare inom
K2 i syfte att sprida kunskapen till hela branschen,
sdger Bo Enquist.



ARBETSPAKET 3

TJANSTEKARTOR SATTER
TRAFIKVERKETS KUNDER | CENTRUM

Tjanstekartor férenklar for Trafikverket att se hur olika tjanster kan
forbattras och anpassas till medborgarens och néringslivets behov.

Tjénstekartorna, som har tagits fram med hjélp av
forskarna vid Karlstad Service Innovation Lab, tydliggér
samspelet bade inom Trafikverket och med andra
organisationer. | tjnstekartorna beskrivs visuellt
kundens vag genom en tjanst liksom hur stéd- och
frontpersonal interagerar med varandra och kunden. De
visar ocksa vilka funktioner och system som behovs for
att tjansten ska kunna levereras.

Senast den 1 december 2016 ska det finnas tjanste-
kartor fér samtliga tjanster i Trafikverket.

— Trafikverket utvecklas fran att vara enbart produktions-
inriktat till att bli en samhallsutvecklare. Det innebér

ett okat fokus pa medborgare och néringsliv och pa

att skapa tjanster som utgar fran deras behov. Har blir
tjidnstekartorna till stor nytta, sédger Mikael Johnson.

Karlstad Service Innovation Lab har dven producerat
en film som anvénds av Trafikverket for att pedagogiskt
forklara fordelarna och syftet med tjanstekartor.

Dessutom har forskarna fatt i tillaggsuppdrag att ta fram
en innovationsmodell for Trafikverkets tjansteutveckling.

— Det &r spannande att forma en modell som testas
direkt i deras utveckling av skarpa tjanster, konstaterar
Mikael Johnson.



KARLSTADS UNIVERSITET

( KARLSTAD INNOVATION PARK




AKADEMI OCH PRAKTIK MOTS
PA KARLSTAD INNOVATION PARK

Karlstad Innovation Park ar en arena for moten mellan akademi
och praktik dar kunskap kan byggas i en natverksbaserad miljo.

Karlstad Innovation Park etablerades 2014 som
en plattform dar forskning far praktisk tillampning
genom att féretagare moter forskningsvarlden och
tvartom. Parken ar placerad mitt emot Karlstads
universitet och det ar har som Karlstad Service
Innovation Lab har sin fysiska placering.

— Samarbetet med Innovation Park &r en unik
mojlighet for Samot att fa praktisk tillampning av
forskningen och bygga kunskap i en natverksbaserad
miljo, menar Samots férestandare Margareta Friman.

— Nér vara partners kommer till oss idag traffar de
enbart forskare, men pé Innovation Park kan det bl
mer dynamik i m&tena och storre fokus pa nyttor.

Vi kommer att ha olika aktiviteter dar vi kan méta
praktiken pa ett nytt satt, bade informellt och formelit.

For parkens del innebdr samarbetet med Samot
att man kan erbjuda en neutral milj6 fér utveckling
av idéer. Enligt Mats Williams, vd for Karlstad
Innovation Park, &r det viktigt att kunna tillhanda-
halla en testbadd.

33 Att koppla ihop foretag och
forskning ar ett behov som
vi har gemensamt.”’

- Innovation Park har en tydlig roll i att jobba med
labbutveckling sa det kanns valdigt spannande att
fa gora detta tillsammans med Samot. Att koppla
ihop féretag och forskning &r ett behov som vi har
gemensamt. Vi ser tydliga tecken pa att foretag
och organisationer behdver djupare kunskap for att
utveckla sina tjanster och produkter, sdger han.

Karlstad Innovation Park finansieras av Karlstads

kommun, Region Varmland och Landstinget i Varmland.
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