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Ta idén fran kunden!

Battre fraga anvandaren an produktutvecklaren

Ar dina anstillda inte sa
kreativa som du dnskar el-
ler har produktutveckling-
en stagnerat pa foretaget?
Da kan det vara klokt att
odmjukt lyssna till kunder-
nas idéer och forslag.

— Kunderna 4r ofta mycket
mer originella och féngar
nya behov som foretagets
egna  produktutvecklare
och ingenjorer inte tdnkt
pa. Tyvirr finns det dock
ofta ett motstand mot att ta
till sig idéer utifran, sager
Per Kristensson, docent i
psykologi och forskare vid
CTF pa Karlstads universi-
tet.

For nagra ar sedan ut-
forde han och nagra kolle-
gor ett projekt tillsammans
med Telia Sonera i Stock-
holm. Syftet var just att be-
visa for foretagsledningen
att det lonar sig att jobba
mer kundinvolverat.

- Vi utrustade 74 kunder med
en ny mobiltelefon som de
under tva veckor fick ringa
gratis med. Motprestatio-
nen bestod i att de skulle
gora anteckningar om
problem som uppstod och
notera i vilka situationer
de anvint eller skulle vilja
anvinda mobiltelefonen,
sdger Per Kristensson.

En massa problemldsningar
och dven forslag till nya an-
vdndningsomrdden strom-
made in. Dessa blandades
sedan med Telia Soneras
egna idéer som déarefter
skickades till en chefsgrupp
for bedomning.

—Vilka forslag tror du de
tyckte var bidst? Kunder-
nas! De blev sjdlva forva-
nade over resultatet. Krea-
tiva idéer handlar inte sé
mycket om att komma pa
nagot nytt, utan att koppla
en idé till ett nytt behov el-
ler en ny anvdndning. Och
detta dr kunderna bést pa
for det dr ju de som é&r an-
viandarna, sdger Per Kris-
tensson.

En av deltagarna tréttnade
till exempel pa att stdndigt
springa till bostadsbolaget
for att kolla efter en ldgen-
het och bad dem istillet
att skicka ett sms nar ett
lampligt objekt hade kom-
mit in.

— Idag é&r detta inget
konstigt men dd var den
hér idén helt ny. En annan
deltagare onskade att hon
kunde fa det senaste recep-
tet frdn mattidningen Buffé
skickat till mobilen nér hon
var pa ICA for att handla.

Telia fick med andra ord
en massa vardefulla tips pa

Lyssna pa kunderna! Smarta
foretag tar hjalp av sina kunder
for att forbattra sin verksam-
het och utveckla nya produk-
ter. Det anser Per Kristensson,
docent i psykologi och forskare
vid CTF i Karlstad.

hur kunderna ville anvin-
da sina mobiltelefoner.

Nu arbetar Per Kristensson
och nigra andra forskare
pad CTF med en ny kun-
dinvolverad studie. Denna
gang pa uppdrag av Luft-
fartsverket som vill veta
vad resendrerna tycker om
landets flygplatser.

— For ett par manader
sedan borjade vi en studie
pa Karlstads flygplats, dar
mycket kan forbéttras. 150
idébocker har delats ut till
resendrer som ska skriva

ner sina egna iakttagelser
och synpunkter. Man kan
dven mms:a eller sms:a, be-
rattar Per Kristensson.

Haromdagen fick han till ex-
empel ett sms fran en hung-
rig resendr som pdpekade
att restaurangen inte var
oppen. Det tyckte han var
daligt.

— En annan resendr hade
svart att se bagaget pa rull-
bandet eftersom en massa
folk stod framfor. Kanske
man kan sétta upp speglar
i taket sa att de som star
langre bak ocksa kan se?
Alla sana hir synpunkter
ar viktiga att fa reda pa.

2010 berdknas studien vara
avslutad och Per Kristens-
son hoppas fa inleda lik-
nande samarbeten med
foretagen i Varmland. Hit-
tills har forskarna pa CTF
mestadels foreldst och haft
uppdrag utanfér ldnet,
savil i Sverige som utom-
lands. Det ska det bli d4nd-
ring pa nu.

—Framover ska vi bli mer
lokala. I detta syfte har vi
tilldelats  strukturfonds-
pengar fran EU, sdger Per
Kristensson.
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Battre folja egna idéer
an lyda chefens order

Anstillda som tillats jobba
sjalvstandigt ar mer posi-
tiva till forandringar.

Det visar en avhandling
gjord av Martin Fransson,
doktor i foretagsekonomi
och forskare vid CTF.

— I fyra fall av fem sa foljs
inte nya direktiv uppifran.
Minniskor later sig séllan
styras av instruktioner,
utan mera av verkligheten
och sin egen uppfattning,
sdger Martin Fransson och
tillagger att organisationer
hela tiden genomgar for-

andringar.
— Men sillan péa ett pla-
nerat sdtt. Fordndring

uppstar niar medarbetarna
moter kunder, kollegor och
chefer. Ddarmed kan man
sdga att organisationer for-
dndrar sig sjdlva, snarare
an later sig styras.

Aven om dverordnade chefer
enligt Martin Fransson har
mindre inflytande 4n vad
de sjdlva tror, anser han
dnda att styrning fran over-
ordnad nivé ar nodvéndig,

inte minst i stora organisa-
tioner.

— Ta till exempel arbets-
formedlingen med flera
hundra kontor. De far ofta
kritik for att deras hand-
laggare ger motstridiga
besked. Dér dr det nédvén-
digt att man for ut enhet-
liga svar.

Ddrmed inte sagt att tydliga
styrdokument &r en garanti
for att alla drar at samma
hall. Tvartom!

— Min forskning, dér jag
studerat hur personalgrup-
per pa just arbetsformed-
lingen resonerar kring sitt
arbetssitt, visade att alla
anstdllda hade mer eller
mindre olika uppfattning
om hur till exempel in-
skrivningen av nya arbets-
sokande skulle ga till. De
olika momenten gjordes pa
olika sétt beroende pa den
enskilde  handldggaren.
Samordningen blir da svar
och de arbetssokande upp-
lever brister i hanteringen.

Bade hans egen och annan

forskning visar att det
egentligen bara finns ett
sakert satt att fa anstdllda
att forandra sitt arbetssétt:
gor dem delaktiga!

— Maénga chefer tror fel-
aktigt att de genom att
informera sina anstdllda
ocksa gor dem delaktiga.
Men delaktighet kraver
dialog snarare 4n monolog
dédr bara ledningens direk-
tiv fors ut.

Enligt Martin Fransson gor
chefer klokt i att hjdlpa
arbetslaget att gemensamt
kartldgga arbetet och finna
forbattringar. Forslag som
andra kommit pa &r svéra
att okritiskt acceptera,
daremot dr det fa som gor
motstand mot egna forand-
ringsidéer!

Och, tviartemot vad man
skulle tro, sd visade Martin
Franssons studie att de som
fick jobba sjalvstiandigt ock-
sé var de forsta att anpassa
sig till centrala direktiv.
De var tillfreds med att ha
atgirdat bristerna pa egen
hand och ville gé vidare.

."' A .
Martin Fransson.

- De kénde att de hade kon-
troll Over verksamheten
och att de ocksa kunde och
ville tillgodose ledningens
krav. Sikert ville de dven
fa lite uppskattning fran
sina chefer, sdger han.

Visserligen dr en sddan
personalgrupp ”besvirliga-
re” pa sd sitt att den agerar
som en professionell aktor
med en egen asikt.

— Men alternativet; en
diffus icke-respons, ar vil
knappast att foredra? sdger
Martin Fransson.
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Placera dina pengari
Paris elleri Lissabon.

Eller varforinte i Karlstad?

Ostra Torggatan 2
Tel:054-777939 00

Varmilands

en del av Danske Bank
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VARFOR LASER DU VARMLAND

Lena Bergstrom,
vd Hotel Frykenstrand

— Det &r ett bra stt att fa reda pa vad
som hénder i Varmland, vilka foretag
som startas och vilka tjanster som ef-
terfragas. Dessutom har tidningen stort
lasvarde och en bra liggtid.

ontors-
okal

Ljus och fin lokal om
ca. 230 kvm pa Hamngatan
i Karlstad finns

ledig for uthyrning.

For mer info kontakta Lasse Svensson,

Bengt-Martins AB pa tel. 054-10 24 o1
eller mob. 0706-99 48 00.
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