“...att utan
styrning fanga
kundernas behov
i upplevelse-
ogonblicken,
identifiera de
underliggande
behoven och
utifran dem
utveckla

nya affars-
méjligheter”

Pa vag mot ett nytt innovationsverktyg

e

En ny utvecklingsmetod, for
sma och medelstora féretag,
baserad pa direkt och ocensurer-
ad aterkoppling fran kunden

i sjalva upplevelsedgonblicket.
Syftet ar att fanga saval de
uttalade som de dolda behoven
och utifran detta utveckla nya
affarsmdjligheter.

Det ar i korthet malet med projekt
KIT, som stér for kundinvolverad
tjansteutveckling; projektet drivs av
foretagsnatverket Idea plant tillsam-
mans med Marknadstekniskt
Centrum och forskare pa Centrum
for Tjansteforskning vid Karlstad
Universitet. Projektet stdttas ocksa
ekonomiskt av Vinnova.

Utgéngspunkten ar att
traditionella kundundersokningar
ofta ger en begransad bild av
kundernas behov. Undersokningarna
liknas ibland vid isberg — de fangar
de synliga behoven, inte dem som
finns under vattenytan.

Fanga behoven
— KIT-modellen gar i korthet ut pa
att utan styrning fanga kundernas
behov i upplevelsedgonblicken,
identifiera de underliggande
behoven och utifran dem utveckla
nya affarsmojligheter, sdger Annika
Edentun Lahtinen, vd for Idea plant.
— Det har ar inte bara en ny
metod utan ocksa ett modernt satt
att arbeta. De kompetenser som
behdvs samlas i projektet
oberoende av var personerna jobbar.
Projektet &r inne pa sitt andra ar
och metoden har nu testats i Parken
Zoo i Eskilstuna. Ett antal besokare
har fatt dokumentera, i det har fallet
med digitalkamera med filmfunktion,
upplevda problem och kanslor
vid besok i djurparken. Resultatet
blev 260 situationsbeskrivningar
i text och bild fran 32 besdkande
familjer. Efterféljande analysarbete
har resulterat i ett antal innovations-
potentialer och en stor idébank.

Zooa - ett viktigt steg

Zooa ér loésningen pa flera av de
problem som identifierades och
exempel pa en idé som blev en
innovation som Parken Zoo ville
testa. Zooa kretsar kring en bok
med kopplingar till aktiviteter,
upplevelser och larande.
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Det finns elva stationer runt om

i djurparken i direkt anslutning till
djuren, dar kan man bland annat
testa att springa snabbt som en
gepard, hoppa lika langt som en
puma, hur lange man kan sta pa ett
ben som en flamingo och lasa sig till
vad komodovaranen Nessie helst vill
gora. Vid alla stationerna fyller man
ocksé i vad djuren gor just da och
vad man sjalv far for resultat pé sin
aktivitet.

— Det hdnder saker, barnen lar
sig mer om djuren och de far ta
med sig boken hem som minne,
sager Lena Granberg, fran Lena &
Lena marknadskommunikation, som
har varit med och utvecklat Zooa-
konceptet och deltar i KIT-projektet.

Utvardering bekraftar

Ett 10-tal familjer erbjods att

vara med och utvardera Zooa.

De utrustades med bok och post-it
lappar for att anteckna och fésta

pa de sidor dér de upplevde starka
kanslor. Spontant skrevs da “..alla

(i familjen) blev delaktiga, nagot som
vi gjorde tillsammans”, “ roligt, gav
mer tid for allt, ett storre engage-
mang”, “kul..mer involverande
med barnen” som ar en direkt
bekraftelse pa de dolda behov
och kanslor som framkom

féregdende sommar.

Klart 2010

KIT-projektet &r inne pa sitt andra ar.
Sormland Turismutveckling, som

ar ett regionalt utvecklingsbolag for
besoksnaringen, har ocksa visat
intresse for testa modellen som ska
vara fardigutvecklad 2010.

Projektledare KIT
Eugenie Pettersson
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Annika Edentun Lahtinen beréttar om
KlIT-projektet vid presskonferensen i Parken
Zoo mandagen 13 juli; i férgrunden

Lena Stenbrink och ena Granberg, bada fran
Lena & Lena marknadskommunikation.
Foto: Bjérn Fréberg
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Forskningen i KIT

sprids internationellt

| hard konkurrens har ett forsknings-
referat av doktorand Carina Sjodin,
MDH, forskningsledare

Per Kristensson, Karlstad Universitet
och Eva Nilsson, Marknadstekniskt
Centrum antagits till 18e arliga
"Frontiers in Service Conference”
som halls i Honolulu.

Carinas och Pers forskning galler
speciellt hur kunderna sjélva ser pa
att involveras i utveckling av nya
tjdnster och titeln pa deras abstract
ar "Customers’mixed emotions

of co-creation in new service
development”.
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Carina Sjodin, som &r doktorand vid
Meélardalens Hogskola och gér sin forskning
i KITprojektet. Foto: Bjérn Fréberg
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FORSKNINGSPROJEKT OM KUNDERS
UPPLEVELSER OCH AKTIVA DELTAGANDE
| UTVECKLING AV NYA TJANSTER

Foretagsnatverket Idea plant

|dea plant ar ett foretagsnatverk for innovativ design och kommunikation.

De 52 medlemsfdretagen finns i Mélardalen och har tillsammans 106 anstéllda och omsétter
nara 100 miljoner kronor. Idea plant ar darmed ett av regionens 100 storsta foretag.

KITprojektet i korthet

Forskningsprojektet om kunders upplevelser och aktiva deltagande i utveckling av nya

tjdnster drivs av Idea plant i samarbete med Marknadstekniskt Centrum och Centrum for

Tjansteforskning i Karlstad. Statliga myndigheten Vinnova har skjutit till dver fyra miljoner kronor.
Projektet forkortas KIT vilket star for kundinvolverad tjansteutveckling. Projektet bygger

pa anvandarinvolvering — det vill sédga att kunden aktivt deltar i tjdnsteutvecklingsprocessen.

Malet ar nya arbetsformer och metoder for att battre forsta och forutse kundens behov.

Projektet ska aven resultera i en undersokningsmetod som kan ge svar nar traditionella

marknadsundersokningsmetoder gar bet.

Bakom KIT star dven Eskilstuna kommun, Eskilstuna Marknadsforing

och Maélardalens hogskola samt Parken Zoo. Den totala projektbudgeten
uppgar till minst atta miljoner.

Tidplan

Genomfdrande av kundinteraktiva undersokningar
i Parken Zoo samt utvardering av metoder och tjansteinnovationer 2008

Genomférande av beslutade tjansteinnovationer pa plats
i Parken Zoo samt utvardering av dessa 2009

Ytterligare testomraden samt
uppsummering och kunskapsspridning 2010

Projektledare KIT 0707-29 13 48
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