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1. Inledning

Syftet med denna rapport ar att dokumentera, analysera och reflektera éver
l&randeprocesser, metoder och effekter av en innovationssprint som syftar till att stérka

sma och medelstora (SME) féretags férmaga att arbeta kundcentrerat och datadrivet.

Sprinten har genomférts i fyra sessioner (11 nov, 8 dec 2025, 15 jan, 28 jan 2026), dar
deltagande foretag tillampat kundresekartlaggning, intervjumetodik och analys av
kvalitativ data for att utveckla sin forstaelse av kundupplevelsen och identifiera

forbattringspotentialer.

Foljeforskningen har haft en reflekterande, analytisk och faciliterande funktion - att

bade bidra till och lara av processen.

1.1 Forskningsfraga

Hur kan innovationssprintar i workshopformat stédja sma och medelstora foretag i att
utveckla kundcentrerade och datadrivna tjanster genom 6kad forstaelse for kundresor

och insiktsarbete?
Tva varianter av fragan anvandes [6pande for att belysa processen ur olika perspektiv:

Processfokus: Hur kan kundresekartldggning som metod i en innovationssprint bidra

till larande och féormageutveckling inom datdriven tjansteutveckling hos SME-féretag?

Effektfokus: Pa vilket satt fordndras SME-féretags strategiska forstaelse for
kundupplevelse och vardeskapande efter deltagande i en innovationssprint baserad

pa kundresekartlaggning och insiktsarbete?
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2. Metod och forskningsansats

2.1 Forskningsansats

Foljeforskningen utgar fran en interaktiv forskningsansats, déar foljeforskaren deltar
aktivt i processen samtidigt som hen observerar och analyserar larandet i realtid.

Metoden ligger néra aktionsforskning.

2.2 Datainsamling

» Observationer och samtal under workshops och gruppdiskussioner

» Dokumentation av material producerat av de sju deltagande féretagen

(kundresor, intervjuer, insiktskartor)
» Kort reflektionsintervju med deltagarna i samband med slutpresentation

» Forskarens anteckningar med reflektioner dver gruppdynamik, larande och

metodanvandning
2.3 Analysram
Analysen bygger pa ett ramverk kring:
» Kundcentrerad innovation
» Design thinking och tjanstedesign
» Organisatoriskt [arande i SME-kontext

» Datadriven strategi och matbar kundupplevelse
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3. Beskrivning av innovationssprinten

3.1 Session 1 - Introduktion och grundlaggande metodik

Fokus: Kundresekartldaggning som metod, med aspekter som doing-thinking-feeling
som analysramverk fér manskligt beteende, kanalstrategier (digitalt och analogt),

touchpoints, current vs future state och premiumvéarden.

Output: En forsta versionen av en prioriterad kundresa samt identifierade antaganden

och hypoteser.

3.2 Mellanperiod

Deltagarna genomfor intervjuer med slutanvandare och intressenter och pabérjar

analys av resultaten.

3.3 Session 2 - Insiktsarbete och visualisering

Heldag med expertstod.

Fokus: syntes av intervjudata, strukturering av kundresa, visualisering av insikter,

identifiering av smartpunkter och majligheter.

3.4 Session 3 - Strategiskt stod och fortsatt arbete

Fokus: operationalisering av kundresor i strategi, processer och datainsamling.

Introduktion till matning pa touchpoint-, journey- och livscykelniva.

3.5 Session 4 - Slutpresentation och reflektion

Féretagen presenterar forbattringsforslag, arbetssatt och lardomar. Diskussion om

nasta steg, skalning och kontinuerlig férbattring.
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4. Analys: Larande och utveckling

Detta kapitel analyserar vad sprinten astadkommit ur ett larande- och
utvecklingsperspektiv. Analysen &r strukturerad i fyra teman: metodlarande,
insiktslarande, strategiskt larande samt samarbete och kultur. Temana bygger pa
varandra - fran verktygsforstaelse till strategiska férskjutningar i synen pa kund och

varde.

4.1 Metodlarande - fran "6vning” till arbetsmetod

Ett centralt ménster ar hur kundresor och intervjumetodik forflyttas fran att uppfattas

som temporara projektverktyg till att ses som aterkommande arbetsmetoder.

| session 1 uppfattades kundresekartan ofta som en artefakt som ska fyllas i. Flera

foretag har en instrumentell syn: kartan likstélls med processkarta eller checklista.

Efter genomfdrda sessioner visar intervjuer och samtal pa en tydlig forskjutning.

Kundresan borjar forstas som:
» ett analysverktyg for att strukturera kvalitativa data,
» ett diskussionsunderlag mellan roller och funktioner,
» en prioriteringsmatris for utvecklingsinsatser.

En parallell férskjutning sker i synen pa intervjuer: fran “prat med kund” till strukturerad

datainsamling. Efter session 2 beskriver flera foretag att de:
» formulerar fragor mer hypotesdrivet,
» anvander foljdfragor for att na kanslor och underliggande behoy,
» reflekterar dver urval och variation.

Detta tyder pa ett metodmedvetande snarare an enbart metodanvandning.

4.2 Insiktslarande - fran antaganden till empiriskt grundad férstaelse

Sprinten stédjer en forflyttning fran antagandebaserad till insiktsbaserad forstaelse av

kundupplevelsen.
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Forforstaelsen av kundresekartan som koncept praglas av interna perspektiv och sprak.

Nar slutbrukarnas intervjudata integreras:
» beskrivs kunden i kontext (situation, drivkrafter, hinder),
» anvéands citat och berattelser som evidens for specifika touchpoints,
» omformuleras antaganden om vad som ar viktigast i resan.
Insiktslarandet kan beskrivas i tre dimensioner:
1. Forskjutning i fokus: fran "vad vi levererar” till “vad kunden férsdker uppna”.

2. Fordjupning: fran funktionella problem till emotionella och symboliska
dimensioner (t.ex. trygghet, stolthet, pliktkansla, bidra till samhallet, uppna battre

halsa).

3. Breddning: fran en homogen kundbild till segmenterade anvandningsfall

visualiserade i flera olika kundresekartor.

Nar intervjuerna synliggor skillnaden mellan varumarkets premiumvarden och kundens
upplevda verklighet uppstar ett intressant spanningsfalt: “det har lovar vi” vs “sa har

uppleves det idag”.

4.3 Strategiskt larande - fran enskilda initiativ till helhetslogik

Forbattringsforslag formuleras initialt pa operativ niva. Over tid bérjar foretagen se

kundresan som:
» ett ramverk for att aligna marknad, salj, leverans och support,
» ett satt att prioritera investeringar,
» ett underlag for mal och nyckeltal kopplat till upplevelsen.

Matning pa touchpoint-, journey- och livscykelniva katalyserar strategiskt tankande: var
matning paverkar beteenden och hur kvalitativa insikter kan 6versattas till indikatorer

(t.ex. trygghet, begriplighet, tillganglighet).
For manga foretag blir detta forsta gangen de explicit kopplar samman:
kundupplevelse = varumérkeslofte — affarsstrategi = métning

Samtidigt kvarstar begrénsningar kring hallbara matstrukturer och livscykeluppféljning,

ofta kopplat till spridd data och systemstdd.
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4.4 Samarbete och kultur - sprinten som social larmiljé
Sprinten fungerar som metodskola och social larmiljé. Aterkommande ménster:
» Internt brobyggande: fler funktioner ser helheten och minskar siloténk.
» Extern spegling: informellt benchmark normaliserar utmaningar och inspirerar.

» Reflektionskultur: det blir legitimt att ompréva antaganden trots operativ

vardagspress.

Ur forskningsperspektiv mojliggor detta ett "komprimerat organisatoriskt larande”:
deltagare uttrycker att de "vet” mycket sedan tidigare, men att formatet tvingar fram

konkretisering, visualisering och handling.

4.5 Sammanfattande reflektion: Larandets logik i sprinten
Larandet kan beskrivas som en sekventiell men iterativ rorelse:

1. Exponering

2. Tillampning

3. Reflektion

4. Abstraktion

5. Intention till implementering

Sprinten fungerar som en accelererad larandeloop som forskjuter synen pa kund,

beslutsunderlag och kopplingen mellan upplevelse, varumarke och affar.
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5. Resultat och slutsatser

Detta kapitel sammanfattar de huvudsakliga resultaten, med fokus pa lardomar och
observerade férandringar. Underlaget utgors av observationer, deltagarnas

reflektioner samt producerade kundresor och insiktsvisualiseringar.

Gemensamt for féretagen ar att sprinten fungerade som ett ramverk for
perspektivforskjutning: fran intern effektivitet till kundupplevelse, fran problemldsning

till vardeskapande och fran antaganden till insikter.

5.1 Fran siffror till beréttelser - en foérdjupad forstaelse for kvalitativ

metod

En tydlig effekt av sprinten var att deltagarna férdjupade sin forstaelse for vad kvalitativ
metod &r - och vad den inte ar. Inledningsvis fanns en stark bendgenhet att jamfora
intervjuer med enkétlogik: flera deltagare uttryckte oro 6ver “for fa respondenter” och
efterfragade en tydlig gréns for nér resultaten blir giltiga. Under sprintens gang
etablerades en mer adekvat kvalitativ forstaelseram, dar fokus flyttade fran

representativitet till djup, variation och meningsbarande méonster.

Deltagarna borjade i hogre grad resonera i termer av méttnad (eng: saturation): att
datainsamlingen kan anses tillrdcklig nar nya intervjuer inte langre tillfor vésentligt nya
perspektiv. Viktigt var ocksa skiftet fran att séka “sanningar” till att producera “insikter” -
dvs. empiriskt forankrade tolkningar som &r anvandbara som riktning i
utvecklingsarbete, snarare an statistiska bevis. Det gjorde att intervjuerna upplevdes
som mindre osdkra och mer strategiskt relevanta: inte som nagot man gor for att “bli

klar”, utan som ett underlag for béattre beslut.

| samma process blev det tydligt att djupintervjuer ar ett hantverk. Deltagarna fick en
konkret erfarenhet av hur svart det ar att stalla dppna fragor, folja upp utan att leda,
och hantera den tystnad som ofta kravs for att fa fram motiv, drivkrafter och kanslor.
Trots svarigheten starktes respekten for metoden eftersom vardet blev synligt nar
materialet omsattes till kundresa: citat, beréattelser och observationer gav kundresan
substans och flyttade fokus fran interna antaganden till kundens faktiska upplevelse. En
viktig konsekvens av detta var insikten om att kvalitativ research behdover vara iterativ

och kontinuerlig, snarare an en engangsinsats kopplad till ett projekt.
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5.2 Fran att slacka brander till att transformera - current state vs future

state

Sprinten gjorde ocksa skillnaden mellan current state- och future state-arbete tydlig pa
ett sdtt som manga deltagare beskrev som avgoérande for hur de ser pa forbéttring och
innovation. N&r féretagen forst kartlade nulédget blev det naturligt att fastna i
smartpunkter: friktion, brister, missforstand, vantetid, informationsglapp och andra
problem som kunder upplever i interaktioner med verksamheten idag. Det ar i
grunden vardefullt, men riskerar att skapa ett “slacka brander”-fokus dér ambitionen

begrénsas till att minska irritation.

Nér future state introducerades skedde en tydlig forflyttning. Deltagarna bérjade
arbeta mer med vad upplevelsen borde vara, och vilka emotionella kvaliteter den
skulle kunna béara. Det ledde till att fokus breddades fran att “fixa fel” till att bygga en
mer onskvard helhet. Skillnaden ar strategiskt viktig: current state-l6sningar tenderar
att starka effektivitet och minska risk, medan future state 6ppnar for differentiering,

varumarkesbyggande och ny kundnytta.

| praktiken blev det tydligt att foretag som lyckades halla bada perspektiven samtidigt -
dvs. bade ta ansvar for smartpunkter och samtidigt formulera en transformativ riktning
- kom langre i sin utvecklingslogik. Future state fungerade da som ett styrande ramverk

for prioriteringar, snarare an en separat visionsdvning.

5.3 Fran funktion till upplevelse - premiumvarden som strategisk

ogonoppnare

Den mest genomgripande lardomen under sprinten var deltagarnas insikt om
premiumvarden: emotionella och identitetsbyggande varden som kan designas och
forstérkas i kundresans touchpoints. Detta blev en tydlig 6gondppnare eftersom
manga foretag initialt placerade "varden” i en marknadsféringssfar, medan

tjdnsteutveckling sags som en fraga om funktionalitet, process och leverans.

Genom att arbeta med premiumvarden som en konkret designparameter - och inte
som abstrakta vardeord - foréndrades sattet deltagarna tolkade kundresan. Fragan
blev inte enbart hur man minskar friktion, utan hur man systematiskt kan bygga
upplevelsekvaliteter 6ver tid: trygghet, kontroll, enkelhet, stolthet, tillit eller kanslan av
att bli sedd. Detta gjorde ocksa att kopplingen mellan varumarkeslofte och operativ

tjiansteleverans blev tydligare.
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En sarskilt viktig forflyttning var att premiumvérden bérjade anvdndas som en riktning i
future state-arbetet. Nar deltagarna stallde fragan “Vad kan vi som bolag gora for att
bygga sadana varden hos vara kunder?” uppstod en praktisk innovationslogik:
premiumvéardena blev kriterier fér vilka férbattringar som ar strategiskt mest
betydelsefulla, vilka touchpoints som bor prioriteras och hur en tjanst bor utvecklas for
att bara en tydligare identitet. Detta ar ocksa en central lank till datadrivet arbete: nar
man vet vilken upplevelsekvalitet man vill skapa kan man bérja definiera vad som

behdver foljas upp och métas.

5.4 Kundresekartlaggning som katalysator for bredare strategiska

samtal

Ett tydligt resultat fran sprinten var att kundresekartldaggningen fungerade som
katalysator for strategiska samtal som annars ofta uteblir i SME-kontext. Kundresan gav
ett gemensamt, konkret och visuellt underlag for att prata om fragor som inte ar
sjélvklara att hantera i vardagen: vad foretaget egentligen konkurrerar med, hur
kundens upplevelse relaterar till varumarkespositionering, och hur interna

prioriteringar paverkar helheten.

Detta visar att kundresekartlaggning inte bara fungerar som metod for sjélva
kartlaggningen, utan ocksa som samtalsstruktur. Nar kundresan val var pa plats kunde
diskussionerna réra sig mellan nivaer - fran operativa atgérder till strategiska vagval -
utan att tappa kopplingen till kunden. | praktiken skapade detta ett sprak som bade
ledning och operativa roller kunde anvanda, vilket ar sarskilt viktigt i mindre
organisationer dar strategi sallan &r formaliserad och dar beslutsfattande ofta ar

koncentrerat till fa personer.

5.5 Foérarbete, prioritering och metodens langsiktiga varde

Flera deltagare utvecklade under sprintens gang en tydlig forstaelse for att ett gott
forarbete ar avgoérande for kvaliteten i insiktsarbetet. Att formulera relevanta
fraigeomraden, vélja ratt respondenter, avgransa kundresan och satta en realistisk plan
for datainsamling visade sig ha direkt paverkan pa vad féretagen kunde dra for

slutsatser och hur anvandbar kundresan blev.

Samtidigt blev det tydligt att det empiriska arbetet kréver prioritering - och att det ar
just prioriteringen som &r svar. | manga SME-féretag konkurrerar researchinsatser med
daglig leverans, kundarenden och férséljning. Deltagarna uttryckte darfor en
"paradox”: dels att det ar kostsamt att utveckla tjanster pa fel antaganden, dels att det

kan vara svart att frigora tid och energi for att arbeta insiktsbaserat i praktiken.
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Detta pekar pa att metodlarandet behover kompletteras med organisatoriska
stodstrukturer: enkla rutiner, realistisk ambitionsniva och aterkommande insiktscykler

som &r anpassade for sma organisationers forutsattningar.

5.6 Studentmedverkan som 6msesidigt vardeskapande inslag

Studentmedverkan i intervjuerna framstar som ett sarskilt vardefullt inslag, bade for
féretagen och for studenterna. For foretagen gav studenternas deltagande 6kad
kapacitet i datainsamlingen, men ocksa en positiv metodologisk effekt: studenterna
gick ofta in i intervjusituationen med storre nyfikenhet och mindre forforstaelse, vilket

bidrog till att fragor stélldes mer dppet och att antaganden utmanades.

For studenterna innebar arbetet en maojlighet att tréna intervjumetodik pa skarpa case
och se direkt hur kvalitativ data anvénds i analys och visualisering. En viktig bieffekt var
att studentmedverkan ocksa fungerade relationsbyggande: studenterna upplevde att
de etablerade kontakt med lokalt naringsliv och fick en konkret koppling mellan
utbildning och regional praktik. Ur ett regionalt utvecklingsperspektiv ar detta en stark
indikator pa brobyggande mellan akademi och naringsliv, och en modell som kan

utvecklas vidare.

5.7 Natverkande och socialt larande - sarskilt viktigt for

ensamforetagare

Ett resultat som inte ska underskattas ar vardet av natverkande och extern spegling.
Manga deltagare beskrev att de fick lika mycket av att lyssna pa och diskutera med
andra foretag som av sjélva kursinnehallet. Detta var sarskilt tydligt bland
ensamforetagare, som ofta saknar interna kollegor att resonera med kring strategi,

kundupplevelse och metodval.

Sprintens upplagg skapade en social larmiljo dar deltagarna kunde jamféra
utmaningar, dela |6sningsidéer och normalisera osékerheter. Detta 6kade
motivationen och gav legitimitet at ett mer reflekterande arbetssatt. | flera fall framstod
natverket som en majlig barare av kontinuitet efter sprintens slut, vilket starker

sannolikheten for att arbetssattet lever vidare.

5.8 Samlade slutsatser

Foljeforskningen visar att innovationssprinten haft en tydlig och utvecklande effekt pa

de deltagande SME-féretagen, dér metodologiskt, strategiskt och kulturellt Idrande
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forstarkt varandra dver tid. Sprinten bidrog inte enbart till att introducera nya verktyg,

utan till att féréndra hur féretagen forstar kund, véardeskapande och beslutsfattande.

Pa ett metodologiskt plan utvecklade deltagarna en mer nyanserad och trygg relation
till kvalitativ metod. Intervjuer kom att uppfattas som ett verktyg for insiktsgenerering
snarare an verifiering, och kundresekartan som en struktur for att analysera och
syntetisera komplex empiri. Detta innebar en forskjutning fran att séka sékerhet i siffror
till att arbeta med tolkning, monster och meningsskapande, vilket i sin tur 6kade

deltagarnas férmaga att fatta informerade beslut under osakerhet.

Strategiskt innebar sprinten en tydlig férflyttning fran ett slacka-brander-fokus pa
current state till ett mer transformativt synsatt dar future state blev styrande for
utvecklingsarbetet. Den mest genomgripande férandringen var insikten om
premiumvéarden som barande princip for tjansteutveckling. Nar emotionella och
identitetsbyggande varden integrerades i kundresan foréndrades logiken for
prioritering, innovation och differentiering. Kundupplevelsen borjade férstas som en

strategisk tillgang, snarare &n ett resultat av enskilda forbattringsinsatser.

Pa ett kulturellt plan etablerade sprinten ett gemensamt sprak kring kundupplevelse,
insiktsarbete och vardeskapande. Premiumvarden fungerade som en samlande
referenspunkt som engagerade bade tekniska, operativa och affarsorienterade roller.
Detta underlattade intern vision och samsyn, starkte empati fér kundens situation och
gjorde det legitimt att féra mer reflekterande och langsiktiga samtal dven i

organisationer med starkt operativt fokus.

Sammantaget visar foljeforskningen att kundresekartlaggning, nar den kombineras
med kvalitativ research, reflektion och arbete med premiumvarden, kan fungera som
en kraftfull hdvstang for organisatoriskt larande i SME-kontext. Innovationssprinten
skapade en accelererad larprocess dar foretag inte bara larde sig nya metoder, utan

ocksa omforhandlade sin syn pa vad kundcentrering innebar i praktiken.
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6. Rekommendationer

Foéljande rekommendationer riktar sig till SME-foretag, projektdgare och regionala

innovationsaktorer.

6.1 Rekommendationer till SME-foretag
1. Lat premiumvarden styra tjansteutvecklingen
Premiumvarden ska inte bara formuleras - de ska upplevas i kundresans alla delar.
» |dentifiera 2-3 kdnslomassiga kdrnvarden
» Koppla dem till konkreta touchpoints
» Utvardera rutiner utifran: "Starker detta var identitet eller bara var funktion?”
2. Anvand kundresor som levande strategiverktyg
» Uppdatera kartan efter varje insiktscykel
» Knyt matpunkter till premiumvarden
» Gor kundresan synlig internt (vagg, dashboards, utbildning)
3. Integrera kvalitativ insikt i strategiska beslut
» Aterkommande kundintervjuer
» Lopande mattnadskontroll
» Hypotesdrivet utforskande
Premiumvarden blir hallbara forst nér de grundas i djup forstaelse.
6.2 Rekommendationer till projektédgare och innovationsframjare
4. Bygg regional kapacitet for premiumvarden och tjanstedesign
» Program som utbildar i varumarkesdriven tjansteutveckling

» Matchmaking mellan aktorer som arbetar med varumarkesstrategi och

tjiansteutveckling

» Stéd i metoder for kundupplevelsemétning kopplat till premiumvérden
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5. St6d langsiktig implementering efter sprinten
» Coachning 3-6 manader efter sprinten
» Uppfdljning med matfokus

» Forum dar foéretag visar hur kundresekartlaggning och manniskocentrerad

tjianstedesign implementerats

6.3 Forbattra programdesignen i framtida sprintar
1. Forlang tiden mellan session 2 och 3 - med analysstéd i kursen

Mer tid mojliggor fler intervjuer och reflektion, men behéver kombineras med stod for

analys (se punkt 6).

2. Lagg in strukturerad uppféljning 2-3 manader efter sprinten

Fokus pa anvéandning, implementering av premiumvarden och hinder i vardagen.
3. Kombinera kvalitativa insikter med enkel kvantitativ matning

Introducera lattviktiga indikatorer som bygger pa kvalitativa insikter.

4. Skapa en regional kunskapsplattform fér erfarenhetsutbyte

Stod fortsatt ldrande, implementering och inspiration mellan foretag.

5. Planera studentdeltagandet battre

Infor introduktion i metod och etik, tydlig rollférdelning och avstamningar. Koppla

programmet till kursmoment.
6. Flytta analysen in i larmiljon

Minska kravet pa att analys ska vara helt genomférd som hemlaxa. Genom handledd

analys:
» fangas osdkerhet upp tidigt,
»  hojs kvaliteten,

»  tranas tolkning och syntes.
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6.4 Kundresekartlaggningssprinten som forsteg till andra

innovationsprogram

Kundresekartldaggningssprinten bor positioneras som ett forsteg till mer avancerade
innovationsprogram, exempelvis Al.m eller andra program i det hallandska

innovationssystemet. Efter denna sprint har deltagarna:
» sett och anvént verktyg for kundresor,
» trdnat metod och insiktsarbete,
» i manga fall samlat empiri och skapat analysunderlag.

Det gor att deltagare i exempelvis Al.m blir mer redo att formulera ratt problem,
anvanda Al som stod i analys (snarare an ersattning for forstaelse) och utga fran ett
tydligare kundperspektiv. Kundresekartlaggningssprinten fungerar darmed som en

grundldggande mognadsniva i en sammanhangande innovationsstege.

6.5 Rekommendationer till vidare forskning
Undersdk premiumvérden som motor for regional innovationskraft:
» Hur stérker premiumvéarden SME-konkurrenskraft i traditionella branscher?

» Hur paverkar emotionella vérden lojalitet i tjdnster som uppfattas som “lagt

engagemang” eller snabbrorliga produkter?

» Kan premiumvéarden fungera som kollektivt varumarkeskapital fér en region som

Halland? Hur bygger man detta strategiskt?
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