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LEDARE

\Vardeskapande processer
for en battre varld

CTF har funnits i 6ver 30 ar och vi dr
idag ett av Sveriges storsta forsknings-
centrum inom samhaéllsvetenskap.

Till oss kommer varje vecka forskare
fran hela varlden pa besok och i var
fikasoffa talas ofta ett antal olika sprak.
Vi d@r och har varit framgangsrika lange
men hur ser egentligen var framtid ut?

CTF:s motto ar vardeskapande genom
tjanster. Viskall vara en nationell och
internationell framstaende forsknings-
miljo praglad av hog vetenskaplig
kvalitet. CTF:s verksamhet ska ha hog
samhallsrelevans och bedrivas i ndra
samarbete med omgivande samhalle.
Det ar viktigt att vi ar mangveten-
skapliga och att vi ar en excellent
forskningsmiljo pa Karlstads universitet.
Var verksamhet ska kannetecknas av
en hog grad av externfinansiering fran
betydelsefulla organisationer. Detta
later ju vackert, forhoppningsvis nickar
du instammande, men vad ska var
forskning egentligen kannetecknas av?

Jag tycker det dr viktigt att var

forskning leder till en battre varld.

Den ska utga fran samhallsutmaningar
och sdtta ljuset pa viktiga vardeskapande
processer tillsammans med foretag och
organisationer. Det kan handla om varde
och skapande processer som offentliga
organisationer star for och som gor
medborgares tillvaro battre, till exempel
hur man enklare kan komma tillbaka till
arbetet efter en sjukskrivning. Det kan
handla om vdrdeskapande processer i
ett ekosystem av aktorer och som leder
till ett hallbart samhalle, till exempel hur
digitaliserade transportsystem battre
integreras i stader och manniskors liv och
leder till kollektivt resande.

Det kan ocksa handla om utmaningar
som naringslivet erbjuder som leder
till snabbare, tryggare och nojdare
kunder. Vardeskapande processer
handlar i generella termer om hur
organisationer kan leda anvandare,
patienter, medborgare och kunder

till battre hdlsa, mer effektivitet eller
okat valbefinnande, kort och gott, en
battre varld.

Organisationer, oavsett offentliga

eller privata, nar langsiktig livskraft av
att kunna samskapa vardeskapande
processer med sina anvandare. VVar
forskning pa CTF handlar om att forska
kring dessa processers satt, det ar med
andra ord evidensbaserad forskning
som underldttar organisationers ex-
istens och som leder till en battre varld.

Per Kristensson
Forestandare CTF

Per Kristensson, professor i
konsumentpsykologi och innovation.
Foto: Oyvind Lund.
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Nytt projekt om framtidens kundupplevelser

Projektet leds av Erik Wastlund,
docent i psykologi vid CTF.

Forskare vid CTF har beviljats 3.9
miljoner till forskning om framtidens
kundupplevelser. | projektet ska
forskarna ta fram ny kunskap om hur
man kan starka attraktionskraften
hos handeln och bestksnaringen
genom digitalisering och undersoka
digitaliseringens anvdandningsomraden,
mojligheter och utvecklingspotential
inom handels- och bestksnaringen.
Projektet "Framtidens kundupp-
levelser: Digitalisering av tjansteri

fysiska motesplatser som ett satt
att skapa mervarde for bade foretag
och kund" genomfors inom ramen for
forskningssatsningen "Framtidens
fysiska motesplats" med stod av
Besoksnaringens forsknings- och
utvecklingsfond och Handelsradet
under tva ar. Forskningen kommer
att genomféras i samverkan med
Infid AB, Centrum Karlstad Utveckling
AB, Visit Karlstad Member och
Karlstad Handel.

CTFs forestandare ledamot i RISEs forskningsrad

18 tunga ledaméter fran naringsliv,
akademi och offentlig sektor ska
vagleda forskningsinstitutet RISE i
framtida forskningssatsningar. En av
dessa ar Per Kristensson, professor
och forestandare vid CTF.

- Det kanns roligt att bli invald i RISE
forskningsrad och det ar ett tecken

pa att forskningen som bedrivs vid

CTF haller hog klass samt ar av stor
aktualitet for 6vriga samhdllet, sager Per
Kristensson.

Det nybildade forskningsradet har sitt
forsta mote i borjan av juni. Ledamoterna
har utsetts i en dialog mellan RISE och
naringslivet. Medlemmarna ska

representera viktiga delar av ndringslivet
och dven andra viktiga intressenter som
akademi, offentlig sektor och sma- och
medelstora féretag. Aven RISE vd och
tekniska direktor sitter med i radet.

Las mer om RISE, Research Institutes
of Sweden — Svergies forsknings- och
innovationspartner for naringsliv och
samhalle pa ri.se.

Sa paverkas du av din middagsdejt

Utseendet pa ditt middagssallskap
paverkar om du vill Idgga pengarna

pa halsosamma eller ohalsosamma
alternativ fran menyn, men bara om
du ar kvinna. Ju mer attraktivt kvinnor
finner sitt sallskap, desto mer troligt ar
det att de koper halsosam mat. Man
blir istallet mer benagna att kopa dyr
mat och dryck. Detta visar en nyligen
publicerad studie av Tobias Otterbring,
doktor i psykologi vid CTF, som forklarar

resultaten utifran evolutionspsykolo-
giska teorier om manniskors partner-
preferenser: "Forskning visar att man,
mer an kvinnor, vardesatter halsa och
skonhet medans kvinnor, mer an man,
vardesatter status och ekonomiska
tillgangar hos en potentiell partner.”
Slutsats av studien dr att attraktiva
personer av det motsatta konet triggar
ett konsumtionsmonster som speglar
manniskors partnerpreferenser. Ur ett

marknadsforingsperspektiv indikerar
resultaten att attraktiva man kan oka
kvinnors bendgenhet att konsumera
produkter associerade med hdlsa och
skonhet. " Attraktiva kvinnor tycks ak-
tivera mans bendgenhet att konsumera
for att imponera." Tobias Otterbring har
publicerat artikeln "Healthy or Wealthy?
Attractive Individuals Induce Sex-Specific
Food Preferences" i Food Quality and
Preference (2017)."



Forskning om energieffektivare

arbetspendling

Lars E. Olsson, docent i psykologi, och
Margareta Friman, professor i psykologi.
Foto: Oyvind Lund.

Lars E. Olsson och Margareta Friman
vid CTF har beviljats 5,3 miljoner till
forskning om energieffektivare
arbetspendling. Forskarna ska prova
och utvardera olika metoder i
samarbete med Varmlandstrafik

och Blekingetrafiken for att fa
forstaelse for hur man kan utforma
ett program som motiverar manni-
skor till ett forandrat resande. Detta
for att uppna ett langsiktigt hallbart
energieffektivt beteende vid val av
transportmedel. Projektet “Energief-
fektivare arbetspendling: Betydelsen
av motivation vid utformning av
beteendepaverkansprogram” genom-
fors inom ramen for programmet
Energieffektivisering i transportsek-
torn med stod av Energimyndigheten.
Forskningen kommer att genomforas
i samverkan med Industriell Ekologi
vid KTH, Kungliga Tekniska Hogskolan,
Varmlandstrafik och Blekingetrafiken.

Marknader ur ett systemperspektiv

Marknader dr inte statiska utan for-
andras kontinuerligt. Ordet marknad
anvands exempelvis ofta for att hanvisa
till en grupp konsumenter som koper en
viss produkt. Detta ar en alltfor snav syn
om man verkligen vill forsta hur markna-
der fungerar. En marknad ar mycket mer
komplext da de involverar manga olika
aktorer. For att forsta denna komplexitet
krdvs ett systemperspektiv pa markna-
der. | artikeln "A systems perspective
on markets - Toward a research agen-
da" (Journal of Business Research,
2017) bygger forskarna Stephen L.
Vargo, Kaisa Koskela-Huotari, Steve
Baron, Bo Edvardsson, Javier Reynoso
och Maria Colurcio en forsknings-
agenda for att studera marknader ur
ett systemperspektiv som innebar att
fokus skiftas fran delar till helheter, fran

objekt till forhallanden, fran strukturer
till processer och fran matning till kart-
laggning. Baserat pa dessa perspektiv-
skiften kopplar forskarna samman flera
tidigare separata forskningsomraden
om marknader och marknadsforing

och identifierar viktiga utmaningar och
fragor for framtida forskning. Genom
artikeln vill forskarna identifiera hur
systemperspektivet forandrar sattet
som forskare, och praktiker, ser pa
marknader och visa vagen for framtida
forskning om marknader som omfat-
tar dessa forandringar i perspektiv for
att pa detta satt kunna bygga en mer
realistisk uppfattning om marknader
an den som finns idag.

CTF syns!

CTF, genom ndtverket Akademin
for medborgarorienterad
verksamhetsutveckling i staten,
och Tillitsdelegationen bjod in
till seminarium om tillitsbaserad
ledning och styrning den 4 maj

i Stockholm. Deltagarna fick ta
del av erfarenheter fran olika ut-
vecklingsprojekt som bedrivs vid
statliga myndigheter, landsting
och kommuner, alla med kop-
pling till Tillitsdelegationen eller
forskning vid CTF.

Johan Quist, lektor i foretag-
sekonomi vid CTF, foreldaste
tillsammans med foreldsaren
och forfattaren Klas Hallberg
pa Finsam-konferensen den
22 april i Malmo under rubriken
"Hur kan offentlig sektor bli
mer relevant?". Forelasningen
finns tillganglig pa Youtube.

Erik Wastlund, docent i psykologi
vid CTF, har intervjuats om sin
forskning pa uppdrag av Veten-
skapsfestivalen da han nominerats
till en av Svergies 100 haftigaste
forskare. Se intervjun pa veten-
skapsfestivalen.se.

Per Kristensson, professor och
forestandare vid CTF, med-
verkade i SVT:s konsument-
program Plus den 28 mars.

Han pratade om hur man blir en
medveten konsument och vilka
knep butikerna anvander for att
fa kunderna att shoppa mer.

Se hela intervjun i avsnitt 4 pa
svt.play.
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Opersonliga saljare
saljer mer

Musik, 6gonkontakt och opersonliga saljare far kunderna att trivas och handla mer i
butiken. Detta visar Pernille K Anderssons avhandling i psykologi.

- Vara kdnslor och beteende paverkas
hela tiden av var omgivning. Som kunder
har butikers sa kallade upplevelserum
stor paverkan pd vara upplevelser och
kopbeslut, sdger Pernille K Andersson.

Upplevelserummet bestar av tva
dimensioner, fysisk miljo och social
miljo. Fysisk miljo utgors till exempel
av doft, moblering, skyltar eller musik.
Social miljo handlar om exempelvis
antal kunder och personal i butiken
och deras agerande.

Musik far kunder att handla mer
Genom olika experiment har Pernille
K Andersson studerat hur kunder
paverkas av musik i butik. Vad som
hander nar musik spelas jamfoért med
nar det ar tysti butiken.

- Resultatet av musikstudien ar
komplext. Den visar att musik har en
positiv effekt pa kunders kopbeteende,
nar musik spelades handlade kunderna
mer. Men trots detta var de mindre
glada, interagerade mindre med andra
och upplevde shoppingtillfallet mer
negativt jamfort med nar det var

tyst i butiken.
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- Vi sag ocksa skillnaderna mellan
kon. Kvinnor var mer utforskande

i sitt beteende och kande sig mer
aktiverade nar det var tyst i butiken
jamfort med man som kande sig
mer aktiverade och utforskande nar
musik spelas.

Opersonlig butikspersonal foredras
Det blir allt mer vanligt att personal i
butiker, pa banken eller hotellet
interagerar med kunder pd ett satt
som vanligtvis sker vanner emellan.
Fragan dar vad kunderna tycker om det?

- Ett generellt sdljtips ar att forsoka bli
kompis med kunden for att pa sa satt
paverka ett kop av vara eller tjanst.
Men mina studier visar att anstallda
som lamnar ut personlig informa-
tion for att forsoka bli kompis med
kunden ses som mindre kompetent
och trovardig, detta galler framforallt
vid moten mellan kund och séljare
som sker en gang eller mer sdllan.
Kunderna blir inte bara missnojda med
den anstallde utan ocksa

foretaget de representerar.

Ogonkontakt oftast positivt

Butik- och servicepersonal far ofta
radet att alltid uppmarksamma sina
kunder med en blick, ett leende och
ett "Valkommen kan jag hjalpa till
med nagot".

- | de flesta fall ar det positivt med
ogonkontakt. Vi manniskor vill bli sedda
och bekraftade, det far oss att ma
bdttre och kdnna oss mer bekvama.

- Resultat fran min forskning visar
att personal som soker 6gonkon-
takt uppfattas som mer kompetent,
trevligare och gladare. Dock finns det
situationer dar vi som kunder inte vill
vara synliga, till exempel om man ska
kopa en "pinsam" produkt eller besdka
en serviceinrattning som man inte
vill skylta med. Vid dessa tillfallen vill
kunden inte ha nagon dgonkontakt,
sager Pernille K Andersson.

Text och foto: Linda Fridberg



Pernille K Andersson, doktor i psykologi vid CTF, har i sin avhandling "Changing the servicescape" studerat hur musik och
butikspersonalens beteende, verbala och icke verbala, paverkar kunders kanslor och beteende.



Tobias Otterbring &r nybliven doktor i psykologi vid CTF, Centrum fér tjansteforskning vid Karlstads universitet. Hans doktorsavhandling har
titeln "A Shaken Self on Shopping: Consumer Threats and Compensatory Consumption”.

Aktuell tjansteforskning | Nr 72 2017




altranad
utikspersonal och
orbud far oss att

andla mer

Konkurrens i form av atletisk butikspersonal och produkter som man far se men inte rora. Det dr nagra
av de faktorer som paverkar vart kopbeteende. Det visar en ny avhandling fran Karlstads universitet.

Tobias Otterbring har studerat hur olika
psykologiska faktorer aktiverar kanslor
som rivalitet och olust hos konsumenter
och hur det i sin tur paverkar deras
kopbeteende.

- Vivill garna tro att vi som konsumenter hela
tiden fattar kloka och valgrundade kdpbeslut
utan att paverkas av yttre faktorer, men sa
inte dr fallet. | situationer ddr var sjalvbild
eller identitet hotas spenderar vi mer pengar
an planerat, till exempel om vi moter atletisk
butikspersonal eller inte tillats att rora vid en
viss vara i en butik, sager Tobias Otterbring.

Manlig skrytkonsumtion

Hans forskning visar bland annat att
manliga konsumenter spenderar mer

an dubbelt sa mycket pengar och koper
nastan dubbelt sa dyra produkter jamfort
med kvinnliga konsumenter i narvaron av
en muskulds manlig butiksanstalld.

- Man som moter eller far titta pd andra
muskuldsa man blir mer benagna att

konsumera produkter som signalerar
status genom pris eller storlek efter-

som de uppfattar mannens atletiska
anletsdrag som ett hot mot deras egen
status, speciellt om de sjalva ar korta eller
saknar andra tecken pa fysisk dominans.
En forklaring till detta beteende kan vara
mans okade tavlingslystnad gentemot
andra man.

Ror ej!

En annan studie i avhandlingen handlar
om férbud och hur konsumenter paverkas
ndr deras taktila frihet har begransats,
vad som hdander med deras kdpbeteende
ndr de inte tillatits att rora vid en viss
vara under en produktdemonstration
som agt rum tidigt innei en butik.

- Resultaten av denna studie visar att
konsumenter kompenserar genom att ta
pa fler produkter och ocksa kopa fler och
dyrare produkter om deras frihet att ta
pa varor begransas tidigt inne i butiken,
sager Tobias Otterbring och fortsatter:

- Nar var frihet att bete oss pa ett visst
satt har begrdnsats tycks vi ndstan gora
vad som helst for att aterta denna kansla
av frihet och visa att vi minsann forfogar
over vart eget 6de och kan bete oss

hur vi vill. Som synes far det ibland ratt
dyrkopta konsekvenser.

Kompensationskonsumtion for att ta
tillbaka kontroll

- Slutsatsen i avhandlingen dr att
faktorer i butiksmiljon som konsumenter
kan uppfatta som hot leder till kompen-
sationskonsumtion, inte bara inom det
specifika omradet for hotet utan dveni
andra omraden. Till exempel visar ett av
avhandlingens delarbeten att om man-
niskors sjalvkontroll har satts ur spel i
ett omrade kopplat till sexlusten, blir de
mer njutningssokande i sina matval och
foredrar exempelvis chokladkaka snarare
an fruktsallad, sager Tobias Otterbring.

Text och foto: Linda Fridberg
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Musik, digitalisering

och tjans

telogik

| dag kan vi lyssna pa musik nar vi vill och hur vi vill. Musikbranschen ar en av manga
branscher som fordndrats radikalt i takt med digitaliseringens framfart.

Hur ser musikbranschen ut utifran ett tjansteperspektiv? Om detta handlar ett
forskningsprojekt inom MINS, Music Innovation Network Inner Scandinavia.

- d I

Per Skalén, professor i foretagsekonomi
vid CTF, &r en av forskama i MINS.

Var forskning inom MINS fokuserar

pa digitalisering av musikbranschen
utifran ett tjansteperspektiv. | en av
vara intervjuer inom projektet traffade
vi Per Sundin, vd for Universal Music

i Norden, och i likhet med honom ar

vi overtygade om att vi kan ldara oss
mycket om digitalisering genom att
studera den svenska musikbranschen.
Vidrocksa overtygade om att andra
branscher har mycket att lara av
musikbranschen.

Vi tror att tjdnstelogik, det vill sdga att
vdrde skapas nar kunder och andra
aktorer anvander erbjudanden, kan
hjalpa till att forsta digitalisering. For
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aven om alla pratar om digitalisering
idag sa ar det oklart vad det egentligen
innebar. Vad ar det egentligen som
hander nar ett foretag, en bransch,

ett land eller nar varlden digitaliseras?
Tjanstelogiken har svaret pa detta.

En bransch i kris

For 15 ar sedan toppade CD-
forsaljningen i Sverige, men redan da
kunde moérka moln skadas i horisonten
- natpirater. Musikbranschen har
alltid varit hotad av piratverksam-
hetiform av illegal kopiering, men
genom digitaliseringens framfart
kunde ndtpiraterna sprida musik
snabbare och bredare. 2006, fem ar
efter forsaljningsstoppen, var musik-
branschen i total kris. Musik hade blivit
gratis sa varfor betala nastan 200 kr
for en CD-skiva fragade sig fler och fler
konsumenter. Férandringen var speci-
ellt markant i Sverige eftersom flera
av piratplattformarna utvecklades har,
mest kand var Pirate Bay. Sverige hade
ocksa en tidig utbyggd bredbands-
infrastruktur vilket mojliggjorde snabb
nedladdningen av musik.

Nya lagar och aktorer
Ndr Pirate Bays grundare falldes for
upphovsrattbrott och IPRED-lagen

infordes 2009 vande det for musik-
branschen. Ytterligare en anledning till
vandningen var uppkomsten av Spotify,
som teknologiskt inspirerats av nat-
piraterna. Utifran ett konsumentper-
spektiv erbjod Spotify en laglig, billig

- med reklam till och med gratis - och
smidig 16sning. | kombination med den
smarta mobiltelefonens genomslag
blev dominerande streaming sattet att
konsumera musik pa, i alla fall i Sverige
- ivissalander som Japan, Tyskland
och Osterrike var och ar CD-marknaden
fortfarande mycket stor.

Tjdnstelogik och digitalisering

Var forskning tyder pa att digitaliser-
ing gar hand i hand med tjanstefiering
- en transformation fran varulogik dar
varde skapas internti organisationer
till tjanstelogik dar varde skapas vid
anvandning. Det ar inte kunders kop
av produkter, till exempel CD-skivor
som generar intakt i en digitaliserad
varld, utan hur kunder anvander den
tjdnst som erbjuds. I musikbranschen
far artister, skivbolag, latskrivare och
skivforlag nu delvis betalt i rela-

tion till hur mycket en lat strommas
och skivbolagen har total koll pa hur
kunderna anvander deras musik
genom den data de far fran Spotify



MINS, Music Innovation Network Inner
Scandinavia, ar ett Interreg-projekt som
satter fokus pa utveckling av musik-
branschen i Hedmark och Varmland.
Genom forskning, nya utbildningar och
ndra samarbete med branschen arbetar
projektet for att starka regionens
musikliv. Forskningen sker i samverkan
med Medie- och kommunikationsveten-
skap och Musikhogskolan Ingesund vid

och andra streamingforetag. VVar
forskning visar ocksa, i enlighet med
tjanstelogiken, att granserna for vad
som ar en konsument och vad som

ar en producent ldses upp nar en
bransch digitaliseras. Pa Spotify kan
exempelvis kunder, Spotify och nisch-
foretag konstruera spellistor som
hjalper andra konsumenter att fa ratt
musik till Ioprundan, 80-tals festen
eller till en middag i goda vanners lag.
Med tjanstelogikens ord ar Spotify en
plattform for samskapande av varde.

Forskningsfragor

I vart projekt fokuserar vi pa hur en
bransch transformeras fran varu-
logik till tjanstelogik genom digitali-
sering. Vi besvarar foljande fragor:
Hur gar tjanstefiering till och vad det

Karlstads universitet samt Hogskolan
i Hedmark, Norge. Partner ar ocksa
Studieframjandet.

Finansiar: Interreg Sverige-Norge, EU,
Hedmark fylke och Arvika kommun
samt Region Varmland.

Tidsperiod 2015 - 2018.

M | ds mer pa: mins.se

dr som driver sadana fordandringar?
Hur forandras intaktsstrommar

och vilka blir vinnare respektive
forlorare? Hur forandras tjansteeko-
system av sammanvavda vardeska-
pande aktorer och vad kdannetecknar
de som driver respektive de som
forsoker bromsa sadan forandring?
Hur forandras kompetensbehovet

i en bransch nar den digitaliseras?
Hur uppstar nya affarsmodeller

och hur kan gamla affarsmodeller
anvandas pa nya satt i ett radikalt
forandrat affarslandskap? Vilken roll
spelar Big data och hur férandras
marknadsforingen pa digitaliserade
konsumentmarknader?

Genom att studera digitalisering av
musikbranschen utifran tjdnstelogik

o o

kommer vi att kunna besvara dessa
och andra fragor.

Vart projekt ar fortfarande i ett
inledningsskede, men genom ett
30-tal intervjuer med musikbolag,
upphovsman, artister, intresse-
organisationer, musikforlag, konsu-
menter och ndtpirater, som sjalva
kallar sig ndtaktivister, har vi redan
fatt fram mycket intressant kunskap.
| sommar kommer vi att presentera
vara forsta resultat pa internationella
tjanstekonferenser.

Per Skalén

Text: Per Skélén
Foto: Maria Obed och Istockphoto
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Effektivare folkbokforing med
stod av forskning

Nu tar Skatteverket ytterligare ett
steg mot en tjdnstelogiskt utformad
verksamhet med hjalp av forskarna
Martin Fransson och Johan Quist vid
CTF, Centrum for tjansteforskning

vid Karlstads universitet. Omradet
folkbokforing har valts ut for
pilotstudien, som ska gora tjansterna
mer samordnade och enklare for
medborgaren.

Skatteverket och CTF har tidigare
samarbetat i forskningsprojekt med
sikte pd att ga fran ett produktions-
inriktat arbetssatt till ett tjanstelogiskt
perspektiv. Tjanstelogiken tar hansyn
till att medborgarna ar olika och att de
ofta sjalva deltari att skapa tjansten
och vardet av den.

Martin Fransson och Johan Quist
kommer att dels dgna sig at folje-
forskning, dels vara behjalpliga
som experter.
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- Vi kommer att fdlja utvecklings-
arbetet inom folkbokfdringen bland
annat genom intervjuer, observationer
och dokumentstudier. Syftet ar att
utveckla ytterligare kunskap om hur
offentlig sektor kan utvecklas mot ett
tjdnsteperspektiv med medborgaren

i fokus. I vara roller som experter
kommer vi att ge stod till projektets
styrgrupp utifran tidigare erfarenheter
fran vart samarbete med Skatteverket
och flera andra statliga myndigheter.
Det ger ett vardefullt kunskapsutbyte,
berattar Martin Fransson.

Att ha perspektiv pa tjanster och
medborgarnas behov medfor att
effektivitet och likvardighet inte
uppnas genom att gora lika och stan-
dardisera, eftersom medborgarnas
situation skiljer sig at mellan individer
och under olika faser av livet. Styrnin-
gen, l6sningarna och forutsattnin-
garna for en effektiv verksamhet blir
ddrmed helt annorlunda.

- Redan i dag har vi pa vissa orter
snabbspar for etablering av nyanlan-
da dar man far trdffa alla myndighe-
terna vid ett besok, i en och samma
lokal. Tank om man kunde ga annu
langre och fa bocka av hela listan vid
kontakten med en av myndigheterna?
Aven andra folkbokfdringsarenden
skulle kunna lésas i samarbete med
andra aktorer. Det ska bli oerhort
spannande att se vad det landar i,
sager Gunilla Kasala Schallin.

Pilotstudien med folkbokfoéringen pa
Skatteverket pagar fran januariiar
till slutet av december 2020.

Text: Christina Knowles
Foto: Oyvind Lund



Halla dar

Maria Akesson...

... kan du beratta om arbetet inom EU-projektet

Service Design for Innovation?

- Service Design for Innovation ar ett
europeiskt doktorandnatverk inom
ramen for Horisont 2020. Syftet

ar att utveckla relationer mellan
tjanstedesign- och innovations-
forskare vid ledande europeiska
universitet for att framja forskningen
inom tjanstedesign och innovation.
Tjdnstedesign dr ett vaxande omrade
som far allt storre betydelse i arbetet
med dagens samhallsutmaningar.

Vad har ni astadkommit sa har halv-
vdgs genom satsningen?

- Fokus har varit att rekrytera
doktorander, formulera och arrang-
era gemensamma doktorandprojekt,
utbildningsprogram och workshops,
skapa en gemensam plattform och bli
synliga i sociala natverk. | dag har vi
nio verksamma doktorander runt om i
Europa, en av dessa ar Sebastian
Dehling vid CTF. Han forskar om
design- och innovationsprocesser
med fokus pa flerpartsprojekt - vilka
verktyg och metoder man ska anvanda
for att na framgang. Ytterligare en
doktorand finns i Karlstad, Josina
Vink, som ar knuten till Experio Lab
vid Landstinget i Varmland och har ett
nara samarbete med CTF.

Vad arbetar ni med just nu?

- Just nu planerar vi ett
internationellt natverksmote i
Karlstad i borjan av ndsta ar samt
en oppen internationell konferens i
anslutning till det. Var férhoppning
dar att locka hit riktigt bra forelasare

inom omradet tjanstedesign och
innovation. Under aret kommer
natverkets doktorander att
spendera tid som gdstforskare

i andra miljoer for att fa nya
erfarenheter och infallsvinklar till
sin forskning samt for att knyta
nya kontakter. CTF:s doktorand,
Sebastian Dehling, kommer

att spendera tid hos Portugals
energijatte EDP i Lissabon for att
studera vilka metoder de anvander
vid flerpartsprojekt.

- Vi fokuserar ocksa pa att sprida vara
forskningsresultat. | sommar kommer
doktoranderna att presentera sina
forsta resultat vid forsknings-
konferenser runt om i varlden samt
publicera i vetenskapliga tidskrifter.

SDIN, Service Design for Innovation
syftar till att bygga en forsknings-
plattform inom tjanstedesign och
innovation genom ett europeiskt
doktorandnatverk. Medverkande:

CTF, universiteten i Porto,
Maastricht och Linkoping,

Fackhogskolan i Koln, foretaget
EDP Comercial samt Experio Lab

vid Landstinget i Varmland.

Finansiar: EU:s forskningsprogram

Horisont 2020.
Tidsperiod: 2015 - 2018.

Las mer pa:
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Tjanstefieringsguide ger stod

vid satsning pa

Dagens samhallsutmaningar,
teknikutveckling och férdndrade
kundbeteenden pressar foretag

att stélla om fran varu- till
tjansteproduktion. For mindre foretag
med begrénsade resurser kan det
vara en stor utmaning. Forskare har
studerat denna omstallning hos tre
varmlandska foretag och utvecklat en
guide som stod for andra foretag som
vill satsa pa tjanstefiering.

- Det har varit spannande att arbeta
med foretagen och folja deras satsning
pa att utveckla tjansteerbjudanden.
Genom sin medverkan i projektet har de
inte bara hittat nya affarsmaojligheter
utan har samtidigt bidragit till
utvecklingen av en tjanstefieringsguide,
sager Nina Lofberg, forskare vid CTF.

Tjanstefieringsgudie
Tjansteferingsguiden ar framtagen i
projektet ATIT som genomforts av CTF,
Swerea IVF och Linkdpings universitet.
Modellen har under projektets gang
provats hos projektets tre foretag;
Cellcomb, Inission och Swede
Rehandling Systems.

Genom att ga igenom och arbeta med
guidens sex olika steg: skapa insikt,
kartlagga, paketera, sdlja, skapa nytt
samt skapa kontinuitet, kan foretag
fa ett smakprov pa vad tjanstefiering
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kan ge deras verksamheter, det vill
sdga att ga fran att fokusera pa varor
till att borja fokusera pa tjanster

och att skapa varde utifran

kundens behov.

- Vi hoppas att fler foretag kan fa
nytta av vart arbete och att guiden
kan vara ett stod for de som vill ta
ett forsta steg mot tjanstefiering och
skapa nya affarsmojligheter genom
att integrera produkter och tjanster,
sager Nina Lofberg.

Framgang vid satsning pa tjanster
For Inission AB, en totalleverantor
inom avancerad industrielektronik,
har projektet handlat om att
paketera befintliga tjanster och
hitta en lonsam affarsmodell.

- Genom projektet har vi fatt kunskap,
verktyg och stod att strukturera och
paketera om befintliga tjanster till
kompletta tjansteerbjudanden,

sdger Olle Hulteberg, vd Inission.

Cellcomb AB, utvecklar och tillverkar
miljovanliga laminatprodukter for
engangsbruk inom halsa, sjukvard
och livsmedelsindustrin. De har
fokuserat pa en helhetsldsning
genom att kombinera befintliga
produkter med helt nya
tjanstelosningar.

tjanster

Nina Léfberg, lektor i féretagsekonomi
vid CTF och en av forskarma i projektet.

Swede Rehandling Systems AB sdljer
behallare for lagring, hantering och
transport av exempelvis farligt avfall.
Genom projektet har de utvecklat
utbildningar kopplade till regelverk
inom branschen och erbjuder numera
sakerhetsradgivning som tjanst. Eva
Nilsson, foretagets grundare och
forsaljningschef, konstaterar att
projektet fatt henne att andra fokus.

- Tidigare fokuserade jag enbart pa
produkter, men nu ser jag nya tjanster

i allting. Vi har fatt positiv respons fran
vara kunder och det kanns riktigt bra.
Det har varit ett fantastiskt lyckat
projekt och jag kdanner mig sa positiv
over att ha lyckats komma dit vi ar idag.

Text: Nina Léfberg och Linda Fridberg
Foto: Maria Obed och Swerea



ATIT, Avancerade tjanster i
tillverkningsindustri, bedrevs
inom ramen for det strategiska
innovationsprogrammet
Produktion2030 som finansieras
av Vinnova, Energimyndigheten
och Formas.

Medverkande: CTF, Linkdpings
universitet, Swerea IVF och Almi
Foretagspartner Varmland.

Lds mer pa:
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FORSKARPROFILEN: CAROLINA CAMEN

De flesta kommer nagon gang i livet
att skriva pa ett kontrakt. Det kan
gélla allt fran anstdllningskontrakt,
kop av hus eller ett kontrakt mellan tva
affdrspartner. Carolina Camén forskar
om kontraktets roll, hur det kan styra
tjdnster och paverkar affarsrelationer.

Carolina Camén har studerat kontrakt
och upphandlingsunderlag mellan
trafikhuvudman och operatérer inom
kollektivtrafiken i Sverige. Hennes
forskning visar bland annat att det som
skrivs i kontrakt far konsekvenser inte
bara for tjansten som sadan utan ocksa
pa affdrsrelationen och den affars-
modell som anvands. | kontrakten
specificeras "vad" istallet for "hur"
nar tjansten preciseras.

Forskningsresultat kan bli
internationell policy

Det ar sex ar sedan Carolina Camén
disputerade i foretagsekonomi med
avhandlingen "Using contracts to
manage services: A study of contracts

16

Kontraktens roll i tjanster

in public transport”. Nu ar resultaten
och tankarna om kontraktens bety-
delse och utformning pa god vag att

bli en del av policy och riktlinjer for hela
branscheni Europa.

UITP, Union Internationale des
Transports Publics, ar en internationell
icke-vinstdrivande intresseorganisa-
tion for kollektivtrafik, med dver 1400
medlemsforetag och organisationer

i 96 lander over hela varlden. | februari
holl organisationen ett mote i Manchester,
Storbritannien, dar de som arbetar framst
med kontraktsfragor for 6kad kvalitet
mottes tillsammans med marknadsforare
inom branschen.

Dit var Carolina Camén inbjuden for
att presentera forskning om hur
kunder och foretag kan bli delaktiga
i kontraktsprocessen. Hon ledde
dven en workshop med ett 50-tal
deltagare, som fick diskutera och
komma fram till olika forslag pa hur
kontrakt kan anvandas som verktyg

for okad kundnojdhet, attraktivitet
och effektivitet inom kollektivtrafiken.

- Det var valdigt roligt att bli inbjuden
till detta mote och av en organisation
som har stor tyngd och paverkan for
utformningen av kollektivtrafiken

i stora delar av varlden. Har deltog
beslutsfattare pa regional och
nationell och internationell niva
tillsammans med branschfolk,
berdttar Carolina Camén.

Métet arrangerades av the Organising
Authorities Committee inom UITP som
bland annat har arbetat fram forslag
pa policy och handlingsplan for 6kad
kvalitet och effektivitet inom kollektiv-
trafiken. En av punkternai handlings-
planen ror utformningen av kontrakt:
Designing contracts to foster trust.
Syftet ar att forflytta sig fran dagens
mer formella kontrakt, ofta med fokus
pa hur eventuella oenigheter mellan
parterna ska hanteras, till kontrakt
som bygger émsesidigt fortroende och



ger forutsdttningar for ett mer flexibelt
och kundanpassat arbetssatt. Och har
grundas forslagen till stora delar pa
Carolina Caméns forskning.

- Som forskare ar det oerhort till-
fredsstallande att se nar resultaten
anvands och implementeras i den
bransch man studerat. Att fa tillfora
ett forskningsperspektiv och se att
det gor skillnad for samhallet kanns
vdldigt bra, sager Carolina Camén.

I juni kommer forslaget till policy att
beslutas av UITP:s medlemsmaote.

Okade kostnader inom busstrafiken
Ett av de aktuella forskningsprojekt,
som Carolina Camén arbetar med
handlar om orsaker till kostnad-
sokningar inom busstrafiken och
drivs tillsammans med forskare

vid Linkdpings universitet. Genom
intervjuer med bussoperatorer och
regionala trafikmyndigheter har nio
kategorier identifierats som ansags
vara dominerande kostnadsfaktorer
bland andra peak-tider, tillganglighet-
sanpassning, arbetstidsreglering och
kontraproduktiv politisk styrning.

- Flera av de kategorierna kan

harroras direkt fran den offentliga
upphandlingen och dess effekter, till ex-
empel de inflexibla upphandlingsunder-

Carolina Camén ar lektor i foretagsekonomi vid
Handelshogskolan och forskare vid CTF, Centrum for
tjansteforskning vid Karlstads univeristet. Hon ar knuten
till kollektivtrafikforskargruppen Samot, The Service and
Market Oriented Transport Research Group, som drivs

vid CTF. Carolina forskar om kontrakt fran ett service
management and marketing perspektiv och hur kontrakt
paverkar affarsrelationer. Andra viktiga forskningsom-
raden dr relationship management, offentlig upphandling,

lagen, men det kan ocksa konstateras
att flera av kategorierna dr relaterade
till miljdaspekter. Vi har genomfort
workshops och diskuterat resultaten
med aktorer inom branschen vilket
genererat i nya forskningsfragor.

Kvalitet i upphandling av dldreomsorg
Carolina Camén forskar inte enbart
inom kollektivtrafiken. Tillsammans
med forskare vid Chalmers och Luled
Tekniska universitet har hon studerat
hur kvalitet kan operationaliseras

vid upphandling av dldrevard. Under
varen inleder Carolina Camén ett nytt
projekt tillsammans med forskarna.

- | projektet kommer vi att folja en
upphandling dar partnernai pro-
jektet kommer att implementera
en kvalitetsmodell som tagits fram
av bland annat SIQ pa uppdrag av
Svenskt Naringsliv. Det skall bli
intressant att fa folja parternas
resa fran utbildning, inforande av
kvalitetsmodell, upphandling,
genomforande och implementering.

Projektet kommer att pagd fram

till 2019 och drivs i samarbete med
SIQ, Vasteras Stad, Orebro kommun,
Linkopings kommun och Attendo.
Forskningen bedrivs av Carolina
Camén och Henrik Eriksson vid
Chalmers med flera.

Prisad for sin forskning och pedagogik
Vid 2016 ars upplaga av konferensen
Service Convention Sweden, en
konferens med fokus pa framtidens
valfardstjanster, tilldelades Carolina
Camén utmarkelsen "Service Acad-
emy Award". Stipendiet pa 10 000 kr
ar en gava fran Forskningsstiftelsen
MTC, Marknadstekniskt Centrum, och
tilldelas en framstaende tjanstefor-
skare vid CTF.

Carolina har ocksa prisats for sina
lararinsatser och sin pedagogiska
formaga. Ar 2012 fick hon ta emot
pris som drets basta larare vid Karl-
stads universitet for sin formaga att
engagera och utmana studenterna.
Priset delas ut av Karlstad Studentkar
och utgar fran vad studenterna sjalva
definierar som god pedagogik.

- Det ar jatteroligt att fa uppskattning
bade for min forskning och under-
visning. Jag tycker om att engagera
studenterna men ocksa utmana

dem da det dr i det samspelet som
larandet sker, sager Carolina Camén.

Text: Christina Knowles och Linda Fridberg
Foto: Maria Obed

kvalitet och fortroende. For narvarande fokuserar hon

pa hur marknadsaktorer utmanar den marknadspraxis
som finns genom att dverklaga upphandling som skett.
Hon forskar ocksa om hur varde skapas och mojliggors i
tjansteinnovationer dar kontrakten utgor forutsattningen
for affarsrelationen. Carolina undervisar pa grund och
avancerad niva och ar kursansvarig for flera kurser. Hon
har tidigare ocksa undervisat pa avdelningen for juridik
och inom rektorsutbildningen vid Karlstads universitet.
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En konsumtionsplats kan ha manga positiva effekter pa vart valbefinnande. Foto: Spencer Platt/Getty Images.

Konsumtionsplatsens betydelse

En plats ar inte bara en geografisk
punkt utan inkluderar resurser. En
plats mojliggdr moten utanfor hem
och arbete, kallas i litteraturen den
“tredje platsen", och har manga positi-
va effekter pa vart valbefinnande. Den
tredje platsen, exempelvis caféer, tran-
ingsanlaggningar eller parker, ger ofta
en kansla av gemenskap, trygghet och
sakerhet. Genom att utveckla platsens
resurser kan man stdrka relationen

till besdkarna och samtidigt 6ka deras
valbefinnande vilket ar starka skal for
tjdnsteverksamheter att intressera sig
for denna fraga.

Margareta Friman, professor i psykologi.
Foto: Oyvind Lund.
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| artikeln "Re-placing Place in Market-
ing: A Formal Place Theory” i Journal

of Business Review presenterar vi en
teoretisk referensram som utgar fran
attju mer resurser en plats har att
erbjuda desto hogre valbefinnande,
anknytning eller kanslomassiga band
utvecklar kunden till den. Nar vi byter
pengar med varandra tillfredsstaller

vi ett konsumtionsbehov som handlar
valdigt lite om valbefinnande eller
kanslomassiga band. Att erhdlla en
vara bidrar inte varst mycket till ett
inre vdlbefinnande eller dnskan om

att atervdnda. Att addera en eller flera
tjanster i utbytet inkluderar personella
tillgangar och sadant som man inte
riktigt kan ta pa, exempel pa detta ar
sjalvbetjaning och nar man skapar
nagot tillsammans som till exempel
att ga till frisoren. Forutom att erbjuda
tjidnster kan man pa plats utveckla och
erbjuda relationsskapande resurser.

Det kan handla om platser som

ger 6kad status (Thailandsresan),
okad tillhorighet (sondagsgudstjan-
sten) eller ekonomiska fordelar
(lojalitetsprogram). Alla resurser ar
inte alltid tillgangliga for alla dven

om de erbjuds pa en och samma
plats. Relationsresurser kan atféljas
av sociala resurser som erbjuds av
anstallda och andra kunder. Det kan
handla om att kanna sig omtyckt eller
omhdndertagen som nar man far hjalp
och rad. Platser som skanker ett hogt
vdlbefinnande ger inre balans och
mental aterhamtning. Vi upplever det
i naturen, exempelvis i stadsparken
eller pa badplatsen. Aterhémtning kan
ocksa erbjudas i kommersiella och of-
fentliga miljoer. Sadana platser vacker
kundens nyfikenhet och intresse, ger
en kansla av att “komma bort" och
man slapper tanken pa vardagliga och
kravande rutiner.



Detta teoretiska resonemang var
grunden till en empirisk studie som jag
genomfort pa badhuset i Karlstad inom
ramen for det Vinnova-finansierade
projektet "Hallbar innemiljo for fritid

i staden - simhallar". Resultaten fran
studien bekraftade att badhuset ar
mycket mer an en fysisk lokal - det ar
en plats for relationer, socialt stod och
viss aterhamtning som har en positiv
effekt pa besokarens valbefinnande och
upplevda kvalitet. For badhuset, sa val
som for andra typer av tjdnsteverksam-
heter, dr det viktigt att definiera vilken
typ av relation man énskar med sina
kunder. For stabila och meningsfulla
relationer krdvs en okad satsning pa
aterhamtning dar viktiga nyckelfaktorer
dr personalens formaga att agera

som en relation- och stodresurs, att
se andra besokare som en potentiell
resurs och att utveckla de delar i den
fysiska miljon som stodjer en mental
aterhamtning.

Margareta Friman

W Las mer:

Rosenbaum, M. S., Kelleher, C.,
Friman, M., Kristensson, P., Scherer,
A. (2017). "Re-placing Place in
Marketing: A Formal Place Theory."
Journal of Business Research.

Friman, M. & Huck, J. (2016).
"Framtidens bad." Arbetsrapport,
Karlstads universitet.

Kurs: Innovation som
drivkraft for forandring inom

kollektivtrafiken

Att driva innovationsarbete ar viktigt for kollektivtrafikens fortsatta utveckling
och attraktivitet. For att vara framgangsrik behovs nya samverkansformer och
erfarenhetsutbyte mellan akademi och praktik och mellan olika organisationer.
Utvecklingen av kollektivtrafiken kraver en bred ansats utifran flera perspektiv
och innovation behdvs bade inom den egna organisationen men framforallt i
samverkan med andra organisationer. | hdst ges denna uppskattade kurs som
ger input till innovationsarbetet inom kollektivtrafiken. Genom inspirerande
forelasningar och workshops kommer deltagarna att bli triggade att tanka
innovativt och fa majlighet att testa nya idéer pa varandra och pa branschen.
Forhoppningen dr att de projektarbeten som ska genomforas, i forlangningen

kan ge avtryck i hela branschen.

Kursen ges av CTF, genom transportforskargruppen Samot, vid Karlstads
universitet samt K2, Nationellt kunskapscentrum for kollektivtrafik,
i samarbete med Samtrafiken, kollektivtrafikbranschens samverkans-

och utvecklingsarena.

B Kursinformation finns att ladda ner via: ctf.kau.se

KALENDER

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

The 5th Naples Forum on
Service, 6-9 juni, Sorrento, Italien

The 24th Innovation and Product
Development Management Confer-
ence, 11-13 juni, Reykjavik, Island

QUIS15, The 15th International
Research Symposium on Service
Excellence in Management
12-15 juni, Porto, Portugal

26th Annual Frontiers in Service,
22-25 juni, New York, USA

Thredbo 15 Conference,
13-17 augusti, Stockholm

International Conference on
Environmental Psychology,
30 augusti - 1 september, Spanien

B |3s mer pa: ctf.kau.se

CTF Publikationer

Varje ar publiceras ett stort antal
artiklar, konferenspapper,
rapporter, avhandlingar och
bocker vid CTF.

B Las mer pa:
ctf.kau.se/Publikationer

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

20002372

Digitaliseringens

moj

Det talas mycket om digitaliseringens
mojligheter och hur mangden tillganglig
data och information har exploderat. Den
som har férmagan att anvdnda denna
data och omvandla den till information
anses fa en stor konkurrensfordel mot
konkurrenterna. Detta lyfts fram som en
stor affarsmaojlighet for svenska foretag
- att effektivisera sin verksamhet och
skapa nya forutsattningar att leverera
tjdnster och oka sina intakter. Sverige
har varit framgangsrikt och exempel

pa foretag som lyckats stort ar Skype,
Klarna, Spotify och King. Men digitaliser-
ingen har en stérre paverkan dn sa - det
paverkar samhdllet, offentlig sektor,
foretag och alla invanare.

| hemmet ser jag hur digitaliseringen
paverkar vardagen. | skolan har barnen
tillgang till Ipad:s, en kanal som annu inte
fullt utintegrerats i lararnas pedagogik.
Pa fritiden anvands mobiltelefonerna
flitigt nar 6-aringen jagar Pokemons,
9-aringen driver en Youtube-kanal och
15-dringen har 22 Snapchat-diskussioner
igang samtidigt samt ligger vaken pa
ndtterna for att folja amerikanska
bloggare live pa Youtube.

ligheter

Inom forskningen ser vi hur digitaliseringen
paverkar vara samarbetspartners. | var
forskningsprofil "Tjansteinnovation for
héllbara affdrer" undersoker vi vad
digitalisering innebdr for affarsmaojligheter
tillsammans med foretag som Ericsson,
Valmet, Volvo, Ikea, Lofbergs, Ica och
Stamford. Ett exempel ar omradet
“Remote services" dar vi studerar hur
fjarrtjanster kan anvandas for att bygga
en tjansteorganisation som dr mer effektiv
och som samtidigt ger en battre upplevelse
for bade anstallda och kunder. For dver
104dr sedan var vi involverade i vart forsta
"Remote services" projekt. Da handlade
det om tekniska I6sningar och hur man
kunde skapa varde motsvarande den
stora investeringen som det innebar. Idag
ar tekniken billigare och sakrare och bade
kund och leverantor har en annan mognad
vilket majliggor nya affarsmajligheter.

Inom handel finns en mangd olika typer av
data tillexempel fran kundundersokningar
i butik eller utifran vad kunder klickar pa
online. Dar finns ocksa ett stort intresse
for till exempel vad kunder tittar pa i en
butik och hur de reagerar pa olika dofter,
personalens bemdtande och utseende.
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Som forskare har vi mgjlighet att anvanda
stora mangder data for att forsta kunder
och deras beteende och hjdlpa foretag att
ta fram strategier och arbetssdtt for att ge
kunderna en battre kundupplevelse i olika
marknadskanaler. Tillsammans med vara
samarbetspartners arbetar vi med hur de
kan hantera denna mangd av data och de
mojligheter som det ger. Dessutom lyfts
intressanta etiska fragor som integritet
och datasdkerhet, fragor som blir centralai
nya affarsmajligheter.
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