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Glenn Jonasson &r civilingenjor fran Chalmers och
reservofficer i flottan. Han &r ledarskapskonsult och
moderator med en sarskild férmaga att forklara och
forenkla. Hans fallenhet for att Iasa av samspelet
mellan ménniskor kommer till anvandning i

de flesta branscher.
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Carina Rislund har en doktorsexamen i
personskadeprevention fran Chalmers och studier
i utbildningsledarskap vid Géteborgs Universitet.
Hon &r certifierad europaergonom och arbetar
som utbildare och coach inom innovation och
kvalitetsledning.

Kontakta oss:

carina.rislund@hokahey.se

070-511 36 34

eller las mer pa kundlyftet.se och hokahey.se

A A Varfér en
Kundlyftet Handbok i tjanstedesign?
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Utga fran kundkunskap

Bra innovationsidéer himtas med fordel ur

kundkunskap. De

och anvindarnas situation me
strivanden och mal far insikter
som kan leda till nya och mer criffsikra 1osningar-
Handboken ldr ut metoder for kundcentrering-

Kunskaperna du bygger hir ar bade teoretiska 0¢

praktiska. Det pedagogiska uppligget &t utformat for

1 som lir sig om kundernas
4 deras bekymmer,
och kreativa idéer

att du ska ldra dig dessa pd ett effektivt satt.

Tank beho

v fore 16sning

Den som vet mycket om Jkundernas behov har

ett forspring Framgé’mgsrika utvecklare skaffar
kundkunskap genom att tinka
de sitter vad fore hur. Vad:et betec
eller anvindaren behover; vad den har for problem,
vilken uppgift den vill

lsningen ska utform:

vad den vill astadkomma,

utfora. Hur:et star for hur

detaljerna i produkten eller tjansten som innu
inte finns. Att tinka behov fore Josning ar en

forutsitening fOr triffsikerhet1

Ta kundens perspektiv

Man tar ofta sin €gen virldsbild for given och antar
att den ar sann for alla —ett hinder for Jundcentrering

om det inte hanteras- Vi introducerar en vetenskaplig

modell, aktivitetsteori, som med enkla visuella

och hitta de behov som finns inbiddade i

Lyssna aktivt

kunna stilla sig i

det inte ska bli me
fattar siledes bade t
Junskap som lars
har évningar som
att stirka formdgan

kaniskt. Forméga
anke och kinsla och dr
m trining. Boken

behov fore 16sning;

knar vad kunden
stall effektiva fr
Iti kundinvolve
killnad; de ger utry
11 berittelser och

utvecklingsarbetet:

kundbehoven k
1l bra formuleringar
Jyssnandet. Boken

kreta metoder 0€

gammanfatia och spegla

for dig som arbetar med kundinvolvering. De tre som driver ta
viktigaste metoderna 1 samtalstekniken dr frigor, behovsbilden
sammanfattningar och speglingar som viivs ihop 1 stratifiering,

ett rytmiskt mOnSLer: Teknikerna beskrivs i detalj, Kravspecifikatione
bade teoretiskt och praktiskt genomt svningaroch  men de ska s
konkreta tips- intressenter f2

en dokumentstr

Intervjua, observera, prototypa

En systematisk kombination av insamlingsmetoder Arbeta SY

ger bide djupare kundinsikter och okad sikerhet Processen for §ins
i sokandet. Tntervjuer ska helst goras pa platsen verifierad

Jir kunderna och anvindarna arbetar eftersom prioriteringar av
kunskapen om kundbehov dr inbaddad i behov
arbetssituationen och finns tillginglig endast i den agilt med sn
miljon. Observation behdvs eftersom en Stor del Hypote:

av kunskapen 4r knuten till handlingssituationen arbetet.

och blir synlig endast 1 utforandet. Det kallas observations
etnografisk metod. Observju camtidig intervju metoder. Resten
och observation, e® krivande men givande metod i genomfﬁrandet.

sirskilt lampad for innovation. Meningen med att
prototypa 4r att locka fram kunskap om kundbehov
{ ett verklighetsndra tillstand utan att behova en
fardig fullskaleproduke.

Handboken behodvs for att:

...lara ut det konk
reta hantverket i
att utforska kundb
ehov

...hjalpa att forsta tva
ta tvardiscipling
...den har ett ut plinéra teorier och
talat pedagogi metoder som
giskt syfte for en fungerande h
yrkesverksamm ) elhet
a praktiker

dokumentera

a kunddata visuellt for att
ed insamlat material.
1la bearbemingsmetoder
framat och gor att

Klarnar: nedbryt

Visualisera, tolka,
Samtalstekniken lagger stor vike vid Det ar viktigt
kommunikationens detaljer och vad de betyder for £ overblick och
den Andres kreativa cinkande. Darfor 4r den viktig Boken beskriver

slutsfattare och andra
Ktiskt liser dem. Boken presenterar

uktur som fungerar.

stematiskt och agilt

n levererar tre saker:

<bild. Utvecklings ket kors Llimpligen
ch tita avstamningar-
om kundbehov &r motor

En metodmix viljs

abba iterationer ©




