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Projekt KIT — Utveckling av kunskapsintensiva tjanster —
genom kundupplevd anvandarnytta

Projektmedlem Mats Eriksson VD Parken Zoo:

“Jag har arbetet i mdnga dr inom resebranschen med traditionella kund- och
marknadsundersdkningar. Ett exempel, varje resenar fick fylla i en blankett hur néjd man var med
hotellet och en massa andra saker. Ett av hotellen fick &terkommande daligt utfall med laga poang. Vi i
ledningen forstod inte riktigt varfor, det var ett bra hotell, men vi fraschade upp rummen, malande om
osv. Detta gav inte battre utfall i kundundersokningarna. Vi blev nyfikna och besokte rummen och
pratade med gasterna. Det visade sig att handtagen i rummen var svara for barn att hantera. Nar vi
atgardat detta s steg poangen for hotellet markant."

Den tjanstelogik som FoU-projektet tar sin utgangspunkt i utgar fran att aktiva kunder skapar
varde bade for sig sjalva och for andra och ar finansiellt Ionsamma for de foretag som kan
omsétta kunskap om behov till kommersiella erbjudanden.

Projektet ska resultera i arbetsformer och metoder for att battre forstd och forutse kunders
behov. Behov som kan vara svara att uttrycka och forklara sk latenta behov och som realiseras
vid anvéndandet (value in use). Metoderna som utvecklas ska kunna identifiera dessa latenta
behov och déarmed ge underlag for innovationsmojligheter och konkreta idéer som kan
utveckla befintliga tjanster eller helt nya tjanster.

Kortbeskrivning av projektet

Forvantat projektresultat i korthet;

% en “verktygslada” for anvandardriven tjansteutveckling,

en ”processmodell for samverkansformer” for mindre konsult/tjansteforetag, att i
samverkan och utifran kundens saval som slutkundens behov, forma attraktiva och
samlade helhetserbjudanden.

nya eller utvecklade tjansteinnovationer baserade pa kundens upplevda nytta .
nya tjanster framtagna med hjélp av "verktygsladan” for anvandardriven
tjansteutveckling.
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Metoder ska utvecklas utifran att kunden ar medskapare i tjansteutvecklingsprocessen, dar
kunden ses som en viktig part i sjélva utvecklandet. Metoderna kommer att vara
processorienterade, dock inte sa komplexa att de inte pa ett kostnadseffektivt satt kan
anvandas av mindre konsultbolag. Metoderna kommer att vara sa allmangiltiga att de kan
anvandas av saval sma IT-konsulter, reklamforetag samt organisations/managementkonsulter.
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Vidare ska projektet resultera i samverkansmodeller som har sitt ursprung i att om mindre
konsultbolag med olika kompetenser gar samman i ett erbjudande gentemot kund sa kan man
effektivitets-, kostnads- och kvalitetsmassigt erbjuda storre kundforetag spdnnande I6sningar.

Projektet ska aven resultera i en undersokningsmetod som kompletterar traditionella
marknadsunderékningsmetoder genom att pa ett djupare plan integrera kunden samt kundens
kompetens och formagor.

Anvandarinvolvering avser metoder att béattre forsta och forutse behov hos kunder och
anvandare som annars ar svara att uttrycka och forklara (latenta behov).

Traditionella marknadsundersokningar, sasom t ex fokusgrupper, enkater och djupintervjuer
formar inte fanga upp dessa behov tillrackligt bra och risken blir da att nya
tjdnsteinnovationer misslyckas. Anvéandarinvolvering handlar om metoder som gor att
anvandaren tidigt i ett utvecklingsskede aktivt deltar som en partner i en
tjansteutvecklingsprocess.

Anvéndarinvolvering skiljer sig fran marknadsundersékningar pa det sétt att dess metod inte
endast innebar en framtagning av behov utan ocksa leder till konkreta idéer om en framtida
tjanst. T ex hur tjansten skall realiseras, i vilka situationer detta ska ske, vilken design tjansten
ska ha etc. Genom att studera skillnaderna i ett skarpt projekt ar syftet att fanga illustrativa
kunskaper om vilka effekter anvandarinvolvering har (i ljuset av traditionella
marknadsundersokningar) och vilka resultaten blir. Det &r denna typ av kunskap som har
mojligheten att leda till forandringar i foretags nyttjande av anvandarinvolvering och som
darmed star i direkt relation till foretags formaga att skapa nya tjansteinnovationer.

Att studera anvandarinvolvering som metod ar gjort i relativt liten utstrackning. De studier
som finns &r i forsta hand fokuserade pa vilka resultat som fas da anvéandares idéer jamforts
med produktutvecklare. P& det ansedda MIT-universitetet i Boston har studier gjorts som visar
att anvandare sjélva, utan incitament fran foretag, ar kompetenta att sjalva innovera. For att
ytterligare kunna bidra till vetenskapens framkant inom detta omrade kan studier som jamfor
anvéandarinvolvering med andra mer traditionella metoder vara viktiga. T ex kan man
examinera vilka resultat en fokusgrupp genererar och jamfdra dessa med resultaten av
anvandarinvolvering som metod. Studien kan visa pa olika metoders varde och darmed utgéra
en viktig kunskap for foretag som star infor situationen att tjansteutveckla. Andra typer av
studier som ocksa ar motiverade galler i vilka speciella situationer som anvandarinvolvering
ar fruktbar som metod for att forsta anvandares behov. For att fa svar pa bada dessa fragor
kommer skarpa marknadsundersékningsmetoder att genomforas dér anvandarinvolveringens
resultat kan kontrasteras mot resultaten fran andra, mer traditionella, undersékningsmetoder.
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Projektet kommer ocksa att undersoka foretagares kunskap om fortjanster och brister hos
olika typer av marknadsundersokningsmetoder. En hypotes &r att kunskapsnivan hos
foretagen star i relation till hur benagna de &r att anvanda sig av mer komplexa metoder,
sasom anvandarinvolvering. Med andra ord, ju battre kunskaper en organisation besitter desto
mer sannolikt att avancerade metoder nyttjas. En uppféljande hypotes, grundad fran tidigare
forskningsresultat vid CTF, &r att den generella kunskapsnivan om marknadsundersékningars
syfte och resultat ar 1ag (d v s bestallarkompetensen) och detta saledes paverkar foretags
innovationsférmaga.

Projektets strategi ar att utga utifran upplevd kundnytta vid anvandandet (value in use)
som beskrivits ovan.

Vidare ar strategin att 1dgga fokus pa genomforande i alla led som “skarp test” dvs
undersokning, metodutveckling, forandring/utveckling pa plats och i verkligheten pa Parken
Zoo. Detta innebar ocksa forvantan pa resultat/leverans. En annan viktig strategi att
kontinuerligt under projektets gang saval som vid avslutat projekt arbeta med spridning och
kunskapsutveckling.

Tidplan i korthet;

Fas 1 Projektuppbyggnad tillsammans med konsortiepartners. Varen 2008.

Fas 2 Genomférande kundinteraktiva undersokningar pa Parken Zoo. Sommaren 2008.
Fas 3 Utvardering av metoder och tjansteinnovationer. Hosten 2008
Fas 4 Genomforande av tjansteinnovationer beslutade under hosten.  Varen 2009

Fas 5 Tjansteinnovationerna pa plats pa Parken Zoo. Sommaren 2009
Fas 6 Utvardering av genomforda tjansteinnovationer. Hosten 2009
Fas 7 Uppsummering och kunskapsspridning. Varen 2010
Budget

Total budget for projektet ar 8,3 miljoner kronor. Vinnova har beslutat om medfinansiering pa
4,15 miljoner kronor.

Projektagare

MTC, Marknadstekniskt Centrum, ar projektagare och driver projektet i samarbete med Idea
plant, ett foretagsnatverk for innovativ design och kommunikation, och CTF, Centrum for
Tjansteforskning i Karlstad.
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Konsortiet

| projektet medverkar Idea plant, Idea plants medlemsforetag, CTF (Centrum for
Tjansteforskning vid Universitetet i Karlstad), MTC (Marknadstekniskt Centrum, ett natverk
for naringsliv och akademi inom marknad och tjanster), Parken Zoo, Eskilstuna kommun,
Eskilstuna Marknadsforing AB, , MdH/Institutionen for Information, Design och
Produktutveckling.

For mer information kontakta:
Eugenie Pettersson
Mobhil 0707 291348 eugenie@ideaplant.com
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