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Sammanfattning

Framgangsrika satsningar pa tjansteinnovationer ar fokuserade. Fokuserade
och preciserade satsningar baseras pa preciserade begrepp. For narvarande
anvands inom akademin och naringslivet ett flertal begrepp som asyftar
tjanster i ndgon form. Denna situation forsvarar for innovationssatsningar.
Rapporten beskriver de mest forekommande tjansterelaterade begreppen,
relaterar dem till varandra och finner generella ménster som sammanfattas
som tjanstesynsatt. Slutsatser dras och implikationer for policys gors.

Tjansterelaterade begrepp hanfors till ett av tre tjanstesynsétt. Ett
tjanstesynsatt ar en samling stallningstaganden for hur tjanster véljs att
uppfattas, det vill sdga vad tjanster &r, och hur tjanster ar uppbyggda. Ett
flertal begrepp kan hanfdéras som kategorier for nationella rakenskaper.
Dessa begrepp har en sektorsindelning som grund. Det andra tjanstesyn-
sattet vilar pa antagandet att tjanster ar vad fysiska produkter inte ar.
Tjanster har darmed ett antal unika egenskaper som summeras i tjanste-
logiken, eller IHIP. Det tredje tjanstesynsattet framhaller att vardeskapande
tjanster samproduceras i interaktion, och att fysiska produkter ar forutsatt-
ningar for tjanster.

Resultatet av begreppsbeskrivningen sammanfattas till tre implikationer fér
policys for innovation. Den forsta handlar om att precisionen i forsknings-
satsningar blir battre om dessa baseras pa naringslivets syn pa och arbetssétt
av tjanster. Kunskap saknas dock hur naringslivets aktorer uppfattar sina
tjanster och erbjudanden. Den andra implikationen for policy inom
tjansteomradet handlar om vidare kategorisering av tjanster. For att
ytterligare precisera kartan éver tjénsterelaterade begrepp bér en 6versyn
goras over tidigare forskning om kategorisering av tjanster baserat pa
tjanstelogiken och vérdeskapande i tjanster. Den tredje och sista
implikationen &r en satsning pa Service Science. Det saknas en svensk
aktorer som har ett upparbetat granssnitt till néringslivet och som verkar fér
Service Science. VINNOVA foreslas bli denna aktor.
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1 Introduktion, syfte och disposition

Beroende pa hur tjanstebegreppet definieras far det olika konsekvenser for
saval industrin, akademin som for forskningssatsningar. Pa det sétt som
industrin véljer att presentera sina erbjudanden, om de saljer tjanster, varor,
produkter, industrinara tjanster eller funktionella produkter bade majliggor
och avgransar dess verksamhet. Om foretag behandlar tjanster som nagot
som laggs till fysiska produkter for att 6ka vardet pa erbjudandet mojliggor
detta en typ av strategi, men begréansar foretagen fran andra strategier. For
akademin ar begreppsdefinition en av huvudsysslorna, vilket inte betyder att
begrepp alltid &r entydigt bestdmda. For forskningsfinansiarers och andra
myndigheters satsningar pa forskning bidrar preciserade begrepp till
preciserade innovationssatsningar.

Tjanstebegreppet ar under standig utveckling. I narmare 40 ar har
tjansteforskare arbetat med att bestdimma begreppet. Intensiteten i detta
arbete har gatt upp och ner genom aren. | en tidig 6versikt av forsknings-
omradet om tjanster menade Brown m.fl. (1994) att diskussionen om
tjansters betydelse var mycket stark i tjansteforskningens tidiga fas, men att
denna diskussion under det senaste artiondet funnit en slags samstammighet.
Pa senare tid (2004 och framat) har det dock skett en valbehovlig nytand-
ning i diskussionen om tjanstebegreppets innebdrd, d&ven om det tidigare har
publicerats tankar och idéer som utmanar och fragestaller etablerade
uppfattningar. Exempelvis argumenterade Lindquist och Persson (1997) for
att tjanster enbart ar definierade utifran vad fysiska produkter inte &r.

Fokuseringen pa kund som utgangspunkt for begrepp- och konceptutveck-
ling inom tjansteomradet har tilltagit. Tidigare var det framst marknads-
foringsdisciplinen som intresserade sig for kundens perspektiv i tjanste-
produktionen. Numera intresserar sig allt fler vetenskapliga discipliner for
kundens perspektiv och varje disciplin for med sig sina respektive invanda
begrepp. Den breda begreppsfloran med en till delar 6verlappande innebord
kan forstas mot bakgrund av att flera vetenskapliga discipliner har blivit
alltmer intresserade av tjanster och kundens perspektiv. Detta &r mycket
positivt, men begreppsforvirringen tilltar. Vad &r exempelvis skillnaden
mellan industrindra tjanster och industriella tjanster?

Det finns behov av en samlad bild vad olika tj&nsterelaterade begrepp
betyder och hur de anvands. Ett dylikt kartlaggningsarbete kan tyckas var
enkelt, men det finns en rad forsvarande faktorer. De olika tjansterelaterade
begrepp som denna rapport fokuserar anvénds ofta i olika forsknings-
traditioner eller i olika néringar och industrier. Ibland &r begreppet



framkommet inom akademin for att sedan adopteras av industrin, ibland
harstammar begreppet fran naringsgrensindelningar for att sedan adopteras
av bade akademin som industrin. Oftast gar dock inte begreppets ursprung
att sparas. Emellanat férandras innebdrden i ett begrepp Gver aren, vilket
exempelvis ar forhallandet med begreppet "tjanster” for narvarande. Ofta
gar det att tyda en efterslapning i begreppens anvandning, exempelvis kan
en forskningstradition introducera ett begrepp vilket adopteras av andra
discipliner och/eller industrin ett tiotal ar senare.

Inte desto mindre &r en kunskapsdéversyn av den begreppsmassiga
situationen i dagens forskning och praktiskt anvandande nédvandig.
Rapportens huvudsakliga syfte ar darfor att beskriva och forklara olika
tjansterelaterade begrepp. Detta gors med hjalp av en rent beskrivande del
(kap. 2) som redogor for de inom praktiken och akademin vanligast
férekommande tjansterelaterade begreppen. Med en gemensam bild éver de
olika begreppen kan VINNOVA pa ett battre sétt definiera och precisera
framtida forskningssatsningar inom omradet.

| kapitel tre utvecklas en djupare forstaelse till det mangfacetterade
tjanstebegreppet. | kapitlet presenteras tre grundldggande tjanstesynsatt.
Tjanstesynsatten ar abstraherade utifran tidigare beskrivna tjansterelaterade
begrepp. Med hjalp av de tre tjanstesynsatten fors en diskussion om vad som
sérskiljer och forenar tjanstebegreppen.

| det fjarde kapitlet diskuteras slutsatser av denna studie, samt tillika
implikationer for policys.



2 Begreppsbeskrivning

Under denna rubrik ryms korta redogorelser av olika tjansterelaterade
begrepp. Begreppens betydelser &r framtagna genom studier av begreppens
anvandning, bade inom akademin och inom industrin. Ambitionen &r inte att
redogora for den framsta forskningen inom varje begrepp/omrade, utan att
beskriva vad begreppen betyder, hur de anvands och dess bakgrund.

2.1 Tjanstesektorn (ndringsgrensindelning)

(eng. service sector)

Inom tjanstesektorn erbjuds och produceras tjanster, i andra sektorer
produceras andra typer av erbjudanden. Tjanstesektorn ar en narings-
grensindelning som framst ar politisk och nationalekonomisk motiverad.
Den ar framdriven for att motivera satsningar och uppfoljningar pa specifika
sektorer samt for att berédkna nationalrdkenskaper. Andra anvéandare &r
Foretagsregistret (SCB/FDB), Finans- och Naringsdepartementen,
Jordbruksverket, ITPS, forskare, branschorganisationer, enskilda foretag,
OECD och FN. Berékningar gors bland annat rérande antalet anstallda,
arbetslosa, foradlingsvarde med flera faktorer.

En vanlig indelning &r den tre-sektoriella indelningen, vilken éven ar en
hypotes om néringars tillvaxt pa andra naringars bekostnad. Indelningen ar
utvinning av ramaterial (primér), tillverkning (sekundar) och tjanster
(tertiar). Hypotesen menar att den huvudsakliga tyngdpunkten i en ekonomi
skiftar fran primar, till sekundar till tertiar naring over tid. Denna utveck-
lingstendens anvénds ofta av forskare, politiker och statstjanstemén som
onskar motivera satsningar pa tjanster. Utvecklingen kan antas vara sann om
definitionen av tjanst som nagot som blir 6ver fran de priméra och sekun-
dara naringarna antages. En typisk utveckling askadliggérs med figur 1
nedan som presenterar forandringen i sysselsattning mellan de tre sektorerna
i USA.



Figur 1 Tre huvudsakliga sektorers utveckling i USA
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Mer detaljerade néaringsindelningar anvénds av olika myndigheter for
officiell statistik. SCB:s senaste sektorsindelning & SNI 2007 (svensk
naringsgrensindelning) vars bakgrund SCB beskriver enligt foljande:

Strukturen for ny svensk naringsgrensindelning - SNI 2007 ar
faststalld av Statistiska centralbyran samt godkéand av EU:s
statistikorgan Eurostat. Den svenska naringsgrensindelningen
bygger pa EU:s naringsgrensindelning NACE Rev. 2. som
faststéalldes den 20 december 2006 av EU och finns publicerad i
Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 1893/2006.

SNI:s tre forsta sektorer &r (a) jordbruk, skogsbruk och fiske, (b) utvinning
av mineral, och (c) tillverkning. Ovriga sektorer &r (e) vattenforsorjning;
avloppsrening, avfallshantering och sanering, (f) byggverksamhet, (g)
handel; reparation av motorfordon och motorcyklar, (h) transport och
magasinering, (i) hotell- och restaurangverksamhet m.fl.

SNI &r en kategorisering utifran den aktivitet som foretas. Med detta menas
vilken typ av verksamhet som bedrivs utifran relativt primitiva
kategoriseringshakgrunder sasom verksamhet under jord, verksamhet att
odla spannmal, traditionella tillverkande industrier etc. Det ar en
produktionsorienterad syn som ligger bakom denna indelning. Det finns
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inga storre skillnader mellan produktion av varor/fysiska produkter och
tjanster. 1 SCB:s redogorelse for kategoriseringsbakgrunden framgar denna
syn med tydlighet.

En naringsgrensindelning ar primart en aktivitetsindelning, dvs.
en indelning for klassificering av produktionsenheter (foretag,
arbetsstallen etc.) efter den aktivitet som bedrivs. Med aktivitet
avses har en process i vilken en viss kombination av olika
produktionsfaktorer (insatsvaror, realkapital och arbetskraft)
ger upphov till ett utfléde av produkter (varor och tjanster).

Mot bakgrund av naringsindelningen som utgar fran gruppering av
produktionsenheter bildas branscher. Branscherna ligger till grund for
redovisning av resultat och till att kommunicera med omvarlden.

Tjanstesektorn &r inget entydigt begrepp, men SCB brukar inkludera
foljande naringsgrenar (enligt SNI 2002) som visas i tabell 1 nedan.

Tabell 1 Tjanstesektorns naringsgrenar

SNI 2002 Naringsgren

50-93 exkl. 65-67, Tjansteproducerande foretag

75

50-52 Partihandel och detaljhandel; reparation av motorfordon,
hushallsartiklar och personliga artiklar

50-74 Tjansteproducerande foretag exkl. utbildning, sjukvard och 6vriga
tjanster

55 Hotell- och restaurangverksamhet

60-64 Transport, magasinering och kommunikation

60-63 Land-, sjo- och lufttransport samt stddtjanster till transport;
resebyraer

64 Post- och telekommunikation

70 Fastighetsverksamhet

70-74 Fastighets- och uthyrningsverksamhet och féretagstjanster

71-74 Uthyrningsverksamhet och féretagstjanster

71-72 Uthyrning av fordon och maskiner utan bemanning samt
hushallsartiklar och varor for personligt bruk,
databehandlingsverksamhet m m.

73-74 Forskning och utveckling samt andra foretagstjanster

80-85 Utbildning, halso- och sjukvard, sociala tjanster,
veterindrverksamhet

90-93 Andra samhaélleliga och personliga tjanster

Utanfor det som SCB kategoriserar som tjanstesektorn finns det dock andra
former av tjansteverksamheter och tjénster, t.ex. Industriella tjanster.
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2.2 Industriella tjanster

(eng. producer services, industrial services)

Industriella tjanster &r ett begrepp myntat utifran behov av preciserad
nationell statistik. Industriella tjanster &r knutna till en varuproduktion och
asyftar tjanster som reparationer, monteringar och installationer. Men
industriella tj&nster &r inte ett entydigt begrepp. Paloheimo mf (2004)
undersokte begreppets framvéxt och fann tre olika betydelser. Forsta
betydelsen &r att industriella tjanster erbjuds till kunders industriella
produktionsprocesser. Vidare har begreppet anvénts for att betona tjanster
till andra foretag (BTB, business-to-business). Den tredje och sista
betydelsen poangterar alla tjanster som tillhandahalls av tjanstesektorn
(service sector). Den definition, eller innebdrd, som anvands mest frekvent
ar den forsta, dvs. den som fokuserar tjanster som riktas mot industriers
produktionsprocesser.

Begreppet och darmed kategorin industriella tjanster anvands i den svenska
nationella statistiken. Varje ar utfor SCB en unders6kning benamnd
Industrins varuproduktion med syftet att beskriva vardet och méngden av
varor och tillhérande industriella tjanster som Sveriges industri producerar
under ett ar. Som exempel pa industriella tjanster anger SCB reparationer
och underhall, montering samt lI6nbearbetning. Det ar angeléget att
framhalla att SCB kategoriserar industriella tjanster som tillnérande den
varuproducerande sektorn. OECD har en liknande definition av ”producer
services”:

Producer services are intermediate inputs to further production
activities that are sold to other firms, although households are
also important consumers in some cases. They typically have a
high information content and often reflect a “contracting out™
of support services that could be provided in-house. (OECD).

Producer services comprise the following International
Standard Industrial Classification (ISIC) Rev. 3 sub-groups:

- business and professional services;
- financial services;

- insurance services;

- real estate services.

OECD:s definition ar vanligt forekommande dven om dess exempel pa
tjanster skiljer sig fran vad SCB inkluderar i begreppet. Definitionen vilar
pa att industriella tjanster skiljer sig fran andra tjanster eftersom de inte ar
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menade for slutlig konsumtion, snarare anvands de som mellanliggande
komponenter i produktionen av andra varor eller tjanster.

2.3 Industrinara tjanster

(6verlappar industriella tjanster och foretagstjanster, ibland anvands
foretagsnara tjanster)

Med industrindra tjanster avses tjanster som skapats av den klassiskt
tillverkande industrin och som efterfragas och riktas mot densamma.
Definitionen och anvandningen av begreppet &r bredare an Industriella
tjanster som enligt SCB och OECD asyftar vissa bestdamda tjanster.
Overlappningen begreppen emellan &r dock forkommande och emellanét
anvands begreppen innebdrdsmaéssigt synonymt. Begreppet Industrinédra
tjanster anvands foretradelsevis av naringslivet, utredande organ och
myndigheter. Eftersom industrinara tjanster produceras av tjansteforetag
som &r nagot annat an industri eller tillverkande foretag, kan begreppet
hanféras som naringsgrensindelande.

Eftersom industrindra och industriella tjanster till viss del delar samma
innebo6rd delar de &ven samma utvecklingsbakgrund. Framvaxten forklaras
genom industrins outsourcing av tjansterelaterade verksamheter.

Manga industriella/industrinara tjanster/tjansteforetag harror fran
varuproducerande industrier som tidigare har utvecklat tjansterna for att
stodja eller komplettera varuproduktion. Syftet har huvudsakligen varit att
skapa konkurrensfordelar, att komplettera karnverksamheten for att jamna ut
konjunkturcykler eller for att finna nya marknader. P& detta satt sker det en
overflyttning av omséttning och arbetskraft fran tillverkande industrier till
industrindra tjanster. Ett karaktaristiskt drag for industrinara tjanster ar att
antalet kopare och séljare ar farre &n marknaden for konsumenttjanster. 1 en
dylik marknadsstruktur tenderar langsiktiga och varaktiga relationer
utvecklas mellan partner. Flertalet av industrinéra tjanster ingar i branschen
Foretagstjanster (se nésta kapitel) och har vaxt i omfattning de senaste 20-
25 aren vilket tabell 2 nedan askadliggor.

Tabell 2 Sysselsattning, procentuell andel av antal arbetade timmar.

1980 1990 1995 2000 2005
Varuproducenter 38,0 32,1 29,8 28,6 27,2
varav Industrin 23,2 19,7 19,1 18,6 17,1
Privata 33,9 36,7 38,4 41,3 41,9

tjansteproducenter
varav 4,1 6,0 6,9 9,3 9,6

Foretagstjanster

Offentliga myndigheter 28,4 29,8 29,7 27,7 28,4

Kalla: Industrins Ekonomiska Rad, 2006.
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Industrindra tjanster ar ett begrepp som med fordel anvands av parter som
framhaller att den tillverkande industrin ar basnaringen och den som driver
utvecklingen av tjanster. Dessa tjanster star darfor nara industrin och
beroendet dem emellan &r stark, vilket Industrins Ekonomiska Rad
framhaller i en rapport (2008):

Enligt var mening ar det darfor fel att satta industrin och olika
tjanstesektorer i motsatsstallning till varandra. | stallet vill vi
betona det starka émsesidiga beroende som rader mellan
industriforetag och manga tjansteforetag.

2.4 FoOretagstjanster

(eng. business services, dverlappar industriella tjanster, industrinéra tjanster,
foretagsnara tjanster och foretagsinriktade tjanster)

SCB Klassificerar foretagstjanster som en bransch och avser de foretag som i
SCB:s foretagsregister tillnér nagon av féljande delbranscher: Juridisk
verksamhet (74.11), Redovisning och bokforing, revision, skatteradgivning
(74.12), Marknads- och opinionsundersokning (74.13), Konsultverksamhet
avseende foretags organisation, information m.m. (74.14), Arkitekt och
teknisk konsultverksamhet (74.2), Teknisk provning och analys (74.3),
Reklamverksamhet (74.4) eller Arbetsformedling och rekrytering (74.5).

Ungefér 50 procent av foretagstjansterna &r industrianknutna, dvs. de
klassas som tillhdrande industrindra tjanster. | texter anvénds begreppet med
en innebdrd som ansluter till Industriella tjanster, d.v.s. att de &r tjanster som
anvands i industriell produktion och inte direkt till slutkonsumtion. Det gar
aven att forsta anvandningen av begreppet som att man asyftar B2B-tjanster,
dvs. tjanster som produceras av foretag till foretag.

SCB anvander begreppet Foretagsnara tjanster for tjanster inom
tjanstesektorn som erbjuds andra foretag sasom datakonsulter, ekonomiska
och juridiska konsulter etc., dvs. B2B. | denna betydelse sammanfaller det
med FOretagstjanster och foretagsinriktade tjanster.

2.5 Foretagsinriktade tjanster

(6verlappar industriella tjanster, industrinara tjanster, foretagsnara tjanster
och foretagstjanster)

Foretagsinriktade tjanster utgar fran en kategorisering som tar hansyn till
vilket koparsegment tjansterna i forsta hand riktas mot. Foretagsinriktade
tjanster erbjuds till foretag och andra organisationer, (dvs. B2B).

» Tjanster som i forsta hand riktar sig till foretag, (foretagsinriktade
tjanster),
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» Dblandade tjanster (riktar sig bade till foretag och hushall) och
* tjanster som i forsta hand riktar sig till hushallen.

Kategoriseringens ursprung ar osakert. Kategoriseringen och begreppet
foretagsinriktade tjanster anvands emellertid ofta i samband med
sysselsattningsstatistik.

2.6 Service Engineering

Marknadsforing ar den vetenskapliga disciplin som har varit mest
framtradande vad galler tjanstebegreppets utveckling. Tjansteforskningen
har lange argumenterat for kundens perspektiv, och det var marknadsforing
som tidigt framhdll kundens roll i tjansteproduktionen. Samhallsutveck-
lingen har medfort ett vaxande intresse for tjanstesektorn och tjénster, och
darmed lockat fler akademiska discipliner. Exempelvis visade psykologi-
disciplinen tidigt intresse for kundens perspektiv rérande forvantningar och
upplevelser som ligger till grund for tjanstekvalitet. En annan vetenskaps-
gren som har intresserat sig for tjanster ar design- och praktiknara ingenjors-
vetenskaper. Nar dessa discipliner borjade forska om tjanster forde de med
sig andra och nya férhallningssatt, metoder och begrepp.

Inom tjansteforskning har begreppen tjansteutveckling och tjanstedesign
(service development och service design) anvants. Med tjanstedesign har
menats utvecklingen av ett koncept, och med tj&nsteutveckling en hel
utvecklingsprocess, fran idé till lansering. Ingenjorsvetenskaperna har dock
kommit att arbeta med begreppet service engineering” vilket forklaras av
Bulinger m.fl. (2003):

Service engineering can be understood as a technical discipline
concerned with the systematic development and design of
services using suitable models, methods and tools. In contrast
with new service development, which is strictly marketing-
oriented, service engineering adopts a more technical-
methodological approach, attempting to efficiently utilise
existing engineering know-how in the area of traditional
product development to develop innovative services.

En nérliggande definition av “service engineering” av Di Mascio (2007) ar:

The application of engineering principles to the design and
operation of service processes.

Begreppet “service engineering” introducerades i mitten av 90-talet. Utifran
citaten ovan kan man med “service engineering” forvanta sig mindre
konceptuell utveckling, och mer metodiskt testande och modellering av
metoder, fler analyser fran statistiskt material &n tolkningar utifran
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fallstudier. Mer produktionsorienterade vérderingar an kund- och
vardeorienterade varderingar. Detta far sitt uttryck bland annat genom
svarigheten att 6verge invanda begrepp, tjanster kan saledes kallas for
tjansteprodukter (service products). Ingenjorsperspektivet pa tjanste-,
kvalitet- och ledningsomradet har enligt Di Mascio (2007) lamnat avtryck i
andra begrepp som “fail-safing”, “continual quality improvement”,
”’statistical process control”, ”root cause analysis” och ”lean manufacturing
principles”.

2.7 Funktionella produkter

(eng. total products, product services, full services, servitization,
servicification, solutions, integrated solutions, product service systems;
overlappande funktionsforsaljning, totala erbjudanden)

I en allt hardare konkurrenssituation blir det svarare att differentiera
produkter och konkurrera enbart med dessa. Det blir viktigt med langa
relationer med kunder. Betydelsen av att sélja enstaka produkter byts mot
formagan att sélja (och kopa) helhetslésningar och langsiktiga ataganden
som fokuserar funktion. Istéllet for traditionella saljare och kdpare handlar
det om att skapa en koalition, ett samarbete, mellan tva eller fler parter.
Varor, tjanster och mjukvara binds samman till ett system — en funktionell
produkt. Kunden betalar inte for de ingdende varorna, tjansterna och
mjukvaran, utan for den funktion som dessa delar utfor.

Den funktionella produkten ska félja hela livscykeln. For att lyckas med
detta kravs kunskap om kundens anvéndning, och kundens kunder och om
vardera parts vardeskapande processer. Denna kunskap om egen och
varandras produktion &r viktigt redan i designfasen vilket kréver ett néara
samarbete tidigt i en utvecklingsprocess.

En stor del av forskningen inom funktionella produkter behandlar tjanster
utifran ett produktperspektiv. Tjanster ar nagot som laggs till fysiska
produkter for att forma ett totalt erbjudande vilket Johanssons (2007)
definition visar:

A Functional Product is a combination of a traditional product
(i.e. hardware and software components and systems) and the
appended services.

Vissa forskare har dock ett annat perspektiv i vilket fysiska produkter &r
mojliggorare av en funktion eller tjanst, man brukar da prata om ”product
service system”. Kunden koper funktionen — nyttan (dvs. sjalva
tjansten/vardet). Detta perspektiv dverlappar till stor del det som
tjansteforskare brukar benamna for ett vardeskapande tjansteperspektiv.
Forskningen om funktionella produkter har en ingenjoérsbakgrund och
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narmar sig ett marknadsperspektiv. For att utveckla en funktionell produkt
blir forstaelse om kundens perspektiv betydelsefullt.

2.8 Funktionsforsaljning

Funktionsforséljning &r ett begrepp som mestadels anvénds synonymt med
funktionella produkter. Emellanat asyftas dock den process mellan
leverantor och kopare som syftar till att utveckla och uppratthalla en
funktionell produkt. Med funktionsférséljning menas séljandet av ett
funktionsatagande 6ver en produkts livscykel.

| seminariedokumentation fran VINNOVAs nationella workshop om
funktionsforsaljning fran 8 april 2005 gar det att lasa att med
funktionsforséljning avses:

En affarslogik dar produkter atfoljs av en méngd kopplade
tjanster.

Med detta citat framgar det att tjanster ar nagot som laggs till fysiska
produkter (varor). Den grundlaggande synen ar att ett erbjudande bestar att
en viss del fysiska produkter och en viss del tjénster. Tjansternas roll blir att
agera tillaggstjanster (stod- eller bitjanster) for att ytterligare hoja vérdet av
den fysiska produkten i syfte att skapa en “total produkt™ som tillgodoser
kundens behov av funktion.

2.9 Tjanstelogik
(eng service logic, service perspective)

Begreppet tjanstelogik har anvants for att asyfta det som sarskiljer tjanster
(fran fysiska produkter) och gor dem unika. Tidigt argumenterade forskare
for tjanster genom att framhalla tjansters unika egenskaper.

Utifran stallningstagandet att tjanster kan definieras utifran vad fysiska
produkter inte &r har ett antal unika karaktaristiska drag konkretiserats.
Dessa karaktaristiska drag benamns emellanat for tjanstelogiken eller IHIP
(intangibility, heterogeneity, inseparability och perishability) och ligger till
grund for att tjanster maste behandlas annorlunda jamfort med fysiska
produkter vid exempelvis marknadsforing, utveckling och vid produktion.
Man kan sdga att tjanstelogiken &r abstraheringar eller konsekvenser av
tjansters sardrag i fornallande till fysiska produkter.

De karaktaristiska dragen ar allméant vedertagna och har foljt och
rekonstruerats under en langre tid inom tjansteforskningen. Det ar darfor
nagot besvarligt att bestamma vilka som var upphovsmannen till dem men
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bestamningarna finns i manga éldre verk. Det som enligt Zeithaml mfl
(1985) utmaérker tjanster ar:

» “Intangibility” — opataglighet eller immaterialitet. Det gar inte att se
eller ta pa tjanster vilket bla har konsekvenser for bedémningen innan
kop. Det ar t.ex. svart att bedoma en foreldasning innan man har upplevt
den.

» "Heterogeneity” — heterogenitet. Unika kunder deltar i processen och
skapar saledes unika tjanster.

* ”Inseparability of production and consumption” — samtidig produktion
och konsumtion. Tjénster produceras, levereras och konsumeras oftast
samtidigt. En harklippning &r ett tydligt exempel pa en samtidig
konsumtions- och produktionsprocess.

» “Perishability” — flyktighet. Tjanster kan ej lagras eller sparas.

Hade denna rapport forfattats for fem ar sedan hade avsnittet slutat hér.
Begrepp ar dock i standig forandring och med sma steg haller tjanstelogiken
att forandras. Fran att vara en definition av vad fysiska produkter inte ar, till
att vara ett perspektiv pa vardeskapande (SDL, se kap 2.13).

2.10 Tillaggstjanster (karntjanst)

(eng supporting services, value-added services)

Kunder har ett primart och ett flertal sekundara behov. Ett erbjudande bor
svara mot dessa olika behov vilket astadkoms med karntjanst, bitjanster och
stodtjanster. En god matchning mellan behov och tjanster ar avgoérande for
kvalitet i tjansten.

Karntjansten utgor kérnan i erbjudandet. Bitjanster krdvs ofta for att kunden
ska kunna realisera karntjansten. Bitjanster utgors av den service och
tillhandahallande av varor som kravs for att karntjansten ska kunna fungera.
Stodtjanster bestar av service, tjanster och varor som inte dr nédvandiga for
att kérntjansten ska kunna fungera, men som tillfér varde och formar ett mer
attraktivt erbjudande. Det klassiska exemplet &r flygbolaget dér karntjansten
ar transporten fran punkt A till B, bitjanster ar incheckning och
bagagehantering och exempel pa stodtjanster ar tax-freeavdelning och
servering pa planet.

Bi- och stodtjanster grupperas ibland som tillaggstjanster. Deras roll ska inte
underskattas. Ofta ar det tillaggstjanster som differentierar olika tjanster och
tjansteforetag. Hotell erbjuder samma karntjanst med olika kvalitet pa
utférandet, men det ar oftast tillaggstjansterna som differentierar dem. Ur ett
produktperspektiv kan man séga att tillaggstjanster star for “the augmented
product”, den forstarkta/utdkade produkten.
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2.11 Tjanster (CTF/Norden)

Nordisk tjansteforskning har haft en annan syn pa tjanster jamfort med
framfor allt den amerikanska tjansteforskningen. I syfte att samla krafter
myntades under 80-talet bendmningen ”Den nordiska skolan” (The Nordic
School). Den nordiska skolan (DNS) sarskilde sig bland annat genom fokus
pa kvalitativa metoder, exempelvis fallstudier, koncept- och teoriutveckling,
en kritiskhet mot marknadsmixsynsattet (4p), fokus pa processer och
relationer mm. Framfor allt var den Nordiska skolan tidig med nya synsatt
som inte alltid erhéll internationell acceptans. Aven om en kritiskhet har
funnits mot framfdrallt den amerikanska forskningen, har den nordiska
tjansteforskningen varit mycket influerad av tjénstelogiken, dvs. IHIP (se
vidare kapitel 2.9).

Den nordiska tjansteforskningen har dominerats av marknadsforings-
disciplinen. Vid vissa institut, t.ex. Centrum for tjansteforskning (CTF) har
dock tjansteforskning ocksa bedrivits fran andra amnesbakgrunder
(foretradelsevis psykologi, arbetsvetenskap och teknologi). Fran
millennieskiftet marks dock saval nationellt som internationellt ett allt
okande intresse for tjanster fran andra discipliner (se vidare kap 2.6 om
service engineering och kap 2.14 om Service Science).

Den nordiska tjansteforskningen har varit snabb med att etablera, préva och
utforska nya perspektiv och idéer. Bland dess svagheter marks det operativa
omradet, forskningen har haft svarigheter att leda till innovationer. En
forklaring till detta ar forskningen till stérsta delen har bestatt av samhalls-
vetenskaper. Dessa vetenskaper har en akademisk karriarsrelaterad
incitamentsstruktur som inte vardesatter praktiska innovationer.

2.12 Service

(eng. customer service)

Service ar den uppmarksamhet som tjansteforetag dgnar kund. Inom
tjansteforskningen har tjanstemotet (moment of truth) varit en betydelsefull
utgangspunkt. Det ar i dessa 6gonblick foretag visar sina fardigheter infor
och tillsammans med kund. Inom personintensiva branscher blir det
personliga moétet inom ramen for tjanstemotet viktigt.

Service &r mer &n att le mot kunder. Det handlar om att félja kunden under
tjansteprocessen, uppmarksamma hennes belédgenhet och mojligen foresla
alternativa losningar. Denna process brukar kallas for interaktiv
marknadsforing eftersom foretagets personal har mojlighet att marknadsfora
tjansten genom att stalla fragor, forekomma eller ratta till fel.

19



2.13 Service Dominant Logic

Service Dominant Logic (SDL) &r ett begrepp som har myntats i syfte att
fokusera och driva vidare idéer om vérdeskapande och samproduktion av
tjanster. Begreppet lanserades 2004 (Vargo & Lusch, 2004) och har sedan
dess erhallit en snabb acceptans inom forskningen om tjanster, framfér i den
klassiska marknadstunga tjansteforskningen. Begreppet ar aven
betydelsefullt eftersom IBM har stéllt sig bakom det inom ramen for sin
satsning pa Service Science (se vidare kap 2.14). SDL redogdrs narmare for
I en parallell kunskapsoversyn initierad av VINNOVA och forfattad av
Kristensson (VINNOVA, 2008).

Den varuproducerande logiken (Goods Dominant Logic, GDL) framhaller
att foretag utvecklar och erbjuder varor eller tjanster som uppbér varde i sig
sjélva (en porteriansk uppfattning av vardeutveckling). GDL
uppmarksammar inte applicerandet av kunskap och kundens fardigheter och
deltagande. SDL lagger fokus pa hur varde samproduceras (co-creation)
med och av kunder. SDL &r en logik som uppfattar tjanster (service), snarare
an varor, som centrala i ekonomiskt och socialt utbyte.

Centralt for SDL ar att det &r ett perspektiv som ersatter dikotomin mellan
varor och tjanster. Den radande uppfattningen (enligt GDL) &r att ett
erbjudande kan besta av en viss del varor och en viss del tjanster. Med SDL
blir allt tjanster eller forutsattningar till tjanster. Kunder képer varor for de
tjanster varorna skapar, inte for varornas egenskaper. Kunder anvander
erbjudna resurser tillsammans med egna resurser for att samproducera en
tjanst vilken skapar vérde.

2.14 Service Science

Service Science, Management and Engineering (SSME) dr ett begrepp som
forvantas fa en stor spridning. Service Science &r ett initiativ av IBM for att
fokusera resurser pa och for bade praktisk och akademisk utveckling av
tjansterelaterade verktyg och innovationer. Det ar ett upprop till universitet,
foretag och myndigheter att angripa innovation av tjanster mer systematiskt.
IBM stddde utvecklingen till att forma disciplinen ”computer science”. Nu
vill IBM pa samma satt stoda utvecklingen av Service Science.

Till den 26 maj 2008 bjod svenska IBM till en konferens, Nordic Service
Science Summit 2008, med temat "Co-creating Value With Clients”. IBM
forklarar begreppet Service Science i konferensens inbjudan som féljande:

The traditional division of an economy into an industrial
(manufacturing) sector, a service sector and an agricultural
sector has little relevance today. There are many changes in
what businesses offers the market, especially through
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information technology. But our mindsets and our education and
research still linger in the industrial era. Our language is
product-centered rather than service-centered. We need to
change this. Major industrial companies have since long
understood that customers are not buying products and add-on
services alone. They are buying value and service, irrespective
of if it comes from products, information, knowledge, software
etc. In this context every company has a value proposition for
the market. (IBM, 2008)

Mot bakgrund av ovanstaende citat ar det uppenbart att IBM har anammat
SDL som ett grundldggande perspektiv for sina satsningar. Det saknas en
motsvarande kraft som vagar satsa for Service Science i Sverige. Karlstads
universitet har lanserat en masterutbildning pa tva ar om Service Science,
men det saknas en aktor som fokuserar Service Science i relation till
naringslivets innovationer.

Kapitlet har visat att tjanster inte alltid ar tjanster. En mangd till varandra
relaterade, Overlappande och synonyma begrepp anvénds av bade den
politiska sfaren, naringslivet och akademin. Kapitlet har haft som ambition
att beskriva de vanligast forekommande tjansterelaterade begreppen.
Resterande del av rapporten mejslar fram tre tjanstesynsatt utifran ovan
presenterade begrepp. Med dessa tjanstesynsatt blir det enklare att forhalla
sig till begreppen och diskutera dess relationer till varandra.
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3 Tre tjanstesynsatt

Rubriken Tre tjanstesynsatt” indikerar att tjanster inte ar entydigt bestdmda
utan att de kan behandlas pa flera sétt eller utifran ett flertal perspektiv. Med
begreppet "tjdnstesynsatt” menas stallningstaganden for hur tjanster véljs att
uppfattas, det vill sdga vad tjanster ar, hur tjanster ar uppbyggda och hur
olika begrepp som konstituerar en tjanst kan relateras med och mot
varandra.

Bland de redogjorda begreppen, i litteraturen och néringslivet kan tre
overgripande idealtypiska tjanstesynsétt urskiljas. Det forsta tjanstesynséttet
hérror fran politiska, nationalekonomiska och statistiska behov av att dela in
och kategorisera ett lands ekonomi for satsningar och uppféljningar. Vi har
fran denna ambition erhallit olika naringsindelningar som vi allmant
benamner for sektorer och branscher. Pa ett 6vergripande plan har
tjanstesektorn blivit det som inte har kunnat inkluderas i jordbruk och den
industriella sektorn. Det andra perspektivet bottnar i dikotomin mellan
tjanster och fysiska produkter dar tjanster definierats utifran vad fysiska
produkter inte dr och kan ses som en 6vergang inrymmandes olika
uppfattningar om tjanster och tjansteverksamheter. Det tredje
tjanstesynséttet definierar tjanster som ett perspektiv pa vardeskapande i
samproduktion. Tabell 3 nedan utgor ett forsok att renodla de tre synsétten.
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Tabell 3 Tre idealtypiska tjanstesynsatt

Sektorsvis indelning

Tjanster <-> fysiska
produkter

Vardeskapande
synsatt

Huvudsaklig
logik

Tjanstebegrepp

Delbarheten

Fokus och
utgadngspunkter

- GDL (Goods dominant
logic)

Tjanster, tjanstesektorn,
industriella tjanster,
foretagsnara tjanster,
industrinara tjanster

Fysiska produkter och
tjanster produceras i olika
sektorer/naringskategorier.

- Tjanstesektorn &r unik
pa grund av dess
séarart jamfort med
andra sektorer, t ex
jordbruk och industriell
sektor

- Personintensiv

- GDL (Goods
dominant logic)
och SDL (Service
dominant logic)

Tjanster, service,
service engineering,
tillaggstjanster,
funktionella produkter,
tjanstelogik

Fysiska produkter och
tjanster formar

tilsammans en produkt.

Ett foretags
erbjudanden bestar av
en viss andel fysiska
produkter och en viss
andel tjanster.

- Tjanster ar unika
jamfort med
fysiska produkter.

- IHIP-modellen, de
egenskaper som
fysiska produkter
inte har.

- Tjanstelogiken
(den klassiska)

SDL (Service
dominant logic)

Tjanster, funktionella
produkter

Ej delbar.

Gemensamt
vardeskapande
"Value in use”
Forutsattningar for
tjansteinteraktione
n och
vardeskapande.
Fysiska produkter
ar del av tjansters
forutsattningar
Alla erbjudanden
kan studeras som
tjanster

Inget av dessa tjanstesynsatt ar battre eller simre an de andra. De formar att
skapa olika typer av definitioner av tjanster och darmed olika typer av
forskning och forskningssatsningar. Nedan beskrivs tjanstesynséatten.

3.1 Sektorsvis indelning

Den sektorsvisa indelningen hor till den &ldsta bestdmningen av tjanster.
Indelningens grund &r efter den aktivitet som bedrivs. Med aktivitet menas
”en process i vilken en viss kombination av olika produktionsfaktorer
(insatsvaror, realkapital och arbetskraft) ger upphov till ett utflode av
produkter (varor och tjanster)” (SCB). Utifran detta perspektiv ar tjanster i
grova drag det som producerar inom tjnstesektorn. Som tidigare ndmnts ar
kategoriseringen av ett lands ekonomi framst ett uttryck for politiska

satsningar och uppfoljningar rérande exempelvis tillvéxt,

arbetskraftsstatistik och foradlingsvarde.

Indelningen har den férdelen att den &r tydlig och ett bra instrument for
satsningar och uppféljningar. Salunda kan forskningssatsningar pa en viss
sektor kanaliseras via forskningsinstitut for utlysningar och sedermera
resultat. Indelningen &r tydligt ocksa mot allmanheten som intuitivt forstar

23



fraser som “tjanstesektorns tillvaxt” och darmed ocksé vad en tjanst ar for
nagot.

Ett krav pa en kategorisering &r bland annat att kategorierna ska vara
Omsesidigt uteslutande. Om det bérjar forekomma dverlappningar mellan
kategorier forlorar de sin skarpa och forklaringskraft. | dagsléget finns det
industrier som kategoriseras inom sektorn tillverkande industri men som
alltmer borjar bendmna sig sjalva som tjansteforetag. Dels for att manga
foretag kompletterar fysiska produkter med tjanster i sddan omfattning att
tjanstedelen star for den storre delen av omséattningen, men aven for att det
finns en véxande insikt om att fysiska produkter enbart ar moéjliggorare av
tjanster och att tjanster darmed &r vad som foretag i slutdndan producerar.

Om den sektorsvisa indelningen, och darmed bestdmningen av
tjanstebegreppet, framst ar en politisk konstruktion ar det rimligt att fraga
sig hur giltig indelningen ar for naringslivet. For foretag gar det att anta att
indelningen kan ligga till grund for oprecisa beslut eftersom den inte foljer
foretagens syn pa egen verksamhet. Pa senare tid har sektorsindelningen
som grund for att definiera tjanster och tjansteverksamheter mott kritik.
Evert Gummesson, en internationellt ansedd tjansteforskare, menar att den
ar vilseledande for foretag och politiker (Aktuell tjansteforskning, 2008).

Uppdelningen av ett lands ekonomi i tre sektorer — tillverkande
industri, tjanster och jordbruk — ar helt produktionsinriktad och
tar ingen hansyn till kunder och konsumtion. Den ar darmed
ocksa vilseledande for foretag och politiker och bor forandras.
(---) Pastaendet att tjanstesektorn vaxer sa det knakar, att
jordbrukssektorn forsvinner och att den tillverkande sektorn ar
pa nedgang — vilket pastas i varenda bok om service
management — baseras pa en lek med definitioner och en
ensidigt produkt- och produktionsorientering.

Det &r denna produktionsorienterade syn pa tjanster som manga
tjansteforskare gjorde avstamp fran under 1970-talet. Den framsta
milstolpen var Shostacks (1977) artikel ”Breaking free from product
marketing” som argumenterade for att tjanster ar annorlunda an fysiska
produkter (varor), de har en annan logik och darmed maste marknadsforas
annorlunda. Mérk att det amerikanska marknadsbegreppet (marketing) &r
bredare &n det svenska begreppet och att det innefattar i stort allt som kan
hanforas till intéktssidan av foretag.

Det sektoriella angreppssattet har skapat ett flertal nyanserade begrepp
sasom industriella tjanster och foretagstjéanster.
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3.2 Tjanster vs Fysiska produkter

Nasta perspektiv definierar inte tjanster utifran dess sektorstillhdrighet, utan
utifran dess unika egenskaper i relation till fysiska produkter. Tjanster &r
nagot annat an fysiska produkter och i ett erbjudande kan det finnas en viss
mangd fysiska produkter och en viss méngd tjénster. Detta tjanstesynsétt har
varit viktig for forskningen om tjanster, men det har inte varit helt
accepterat. Det gar att forsta detta perspektiv som ett 6vergangsperspektiv
for att kunna hantera tvd marknadslogiker (produktionslogik och
tjanstelogik) samtidigt. N&r detta perspektiv var som starkast (mitten av 70-
talet till ca 2005) var aven inflytandet fran den sektorsvisa indelningen stark
och under denna period bérjade dven andra idéer om tjansters bestamning
att diskuteras.

Grunden till synsattet ar skillnaden mellan tjanster och fysiska produkter
vilket tabell 4 nedan visar en sammanstélining 6ver.

Tabell 4 Exempel pé skillnader mellan tjanster och fysiska produkter

Fysiska produkter Tjanster
Pataglig Opétaglig
Homogen Heterogen

Produktion och distribution &r skild fran
konsumtion

Ett ting
Huvudsakliga vardet producerat i fabrik

Kunder deltar vanligtvis inte i
produktionsprocessen

Kan lagras

Byte av &garskap
Produkten &r i regel konkret
Kan séljas vidare

Kan demonstreras for képet

Indirekt kontakt & méjlig mellan féretag
och kund

Kan exporteras

Produktion och distribution och
konsumtion &r en simultan process

En aktivitet eller process

Huvudsakliga vérderas producerad i
interaktionen mellan kdpare och séljare

Kunder deltar i produktionen

Kan inte lagras

Inget byte av agarskap
Tjanster &r immateriella
Kan inte séljas vidare

kan i regel inte demonstreras (existerar
inte fore kopet)

Direktkontakt &r oftast nédvandig

Tjansten kan normalt inte exporteras,
men serviceleveranssystemet kan

Dessa skillnader brukar kondenseras till fyra egenskaper (IHIP -

intangibility, heterogeneity, inseparability och perishability) och skapar
implikationer for ledning och marknadsforing av tjansteverksamheter.

Mot bakgrund i dikotomin mellan fysiska produkter och tj&nster havdar
manga att det knappast existerar nagra rena tjanster eller varor. Snarare
innehaller erbjudanden en mix dem emellan som skiljer sig beroende pa
erbjudande. Det &ar beroende pa hur mycket av immateriella respektive

25



materiella komponenter det finns i erbjudandet som bestimmer om det ska
klassas som en fysisk produkt eller tjanst, vilket ar ndgot konstigt argument
emedan den materiella respektive immateriella distinktionen endast &r en
aspekt av skillnaden mellan fysiska produkter och tjanster enligt tabell 4
ovan.

En svarighet som uppstar ar var gransen ska ga mellan fysiska produkter
och tjanster. Hur stor del immateriella aspekter beh6ver det vara for att vi
ska borja kalla ett erbjudande for en tjanst? Nar granserna (kategorierna)
borjar 6verlappa varandra skapas det problem. Bestdmningen av tjanster
som varornas motsats har visat sig vara mycket pedagogisk och fruktbar fér
tjansteforskningen. Det &r i denna dikotomi som tjansteforskningen har sitt
ursprung och det ar i denna dikotomi som den har en av sina framsta
begransningar. En bestamning av tjanster sasom motpol till fysisk vara
menar Lindkvist och Persson (1997) vara "otillrackligt som en teoretisk
bestdmning av begreppet tjanst”.

Utifran den grundlaggande skillnaden mellan fysiska produkter och tjanster,
dar tjanster har fatt bestammas utifran vad fysiska produkter inte &r, har
manga forsokt att definiera tjanster med en sammanhangande mening.
Definitionerna tjanar manga syften, bla ar de viktiga som avstamp for
forskning, anvandbara for foretag och for allmant larande. Gronroos (1990)
skrev en vida citerad definition av tjanster dar svarigheten med att definiera
tjanster framgar.

A service is an activity or series of activities of more or less
intangible nature that normally, but not necessarily, take place
in interactions between the customer and service employees
and/or physical resources or goods and/or systems of the service
provider, which are provided as solutions to customer problems.

Vi kan utl&sa att tjanster ar aktiviteter eller en serie av aktiviteter och att
tjanster i ndgon form &r opatagliga. Dessutom kan vi lasa att Groénroos har
tagit med aspekten tjanster mellan icke ménniskor. Det &r i Gronroos citat
som problemen med att definiera tjanster som fysiska produkters
motsvarighet borjar synas. Framstallningen &r vacklande vilket framgar av
fraser som ”more or less”, "normally, but not necessarily” och and/or”.
Svarigheterna att dela in erbjudanden i tva av varandra uteslutande
kategorier, fysiska produkter och tjanster, &ar uppenbara. Det uppstar allt som
oftast knepiga gransdragningar. Lindquist och Persson (1997) menar att
dylika citat och vaga gréansdragningar ar relativiseringar av tjansters sardrag.
Vargo och Lusch (2004b) framhaller att det hitintills radande
tjanstesynsattet, som vilar pa dikotomin mellan tjanster och fysiska
produkter, Gvertagit ett synsatt baserat pa en logik med grund i studier av
varutillverkande foretag.
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3.3 Tjanster som ett perspektiv pa vardeskapande i
samproduktion

Dikotomin mellan fysiska produkter och tjanster skapar tydlighet, men
tjanster far leva pa fysiska produkters villkor. Efter millenniumskiftet var
tiden mogen for ett nytt perspektiv dar tjanster omdefinierades, men dess
grund lades tidigare. Den nordiska tjansteforskningen var tidig med att fora
fram nya idéer om tjénster, dven om dessa idéer inte alltid kunnat skapa
internationellt avtryck. Kullvén (1994) gjorde en intressant bestdmning av
tjanstebegreppet:

En uppdelning i varor och tjanster med utgangspunkt i
egenskaper anser jag inte meningsfull. En sadan indelning av
kategorier leder till oklara gransdragningar eftersom en
verksamhet kan placeras in i vilken av kategorierna som helst.

Kullvén (ibid) fortsatter med att uppfatta tjanster som resultatet av ett
perspektivseende vilket han uttrycker med:

Jag ser ingen grundlaggande skillnad mellan verksamheter med
utgangspunkt i begreppen varor och tjanster. Snarare ligger
skillnaden i sattet att betrakta en viss verksamhet.

Vad Kullvén gjorde var att anléagga ett tjansteperspektiv for att synliggora
tjanster. Tjanster blir med denna utgangspunkt inte en vilande objektiv
foreteelse som vantar pa att bli upptackt, utan snarare aktiveras tjansterna
genom att de studeras som tjanst. | detta perspektiv ingar bland annat att
tjansten realiseras mellan foretag och kund. Levitt (1960) menade att foretag
inte bor fokusera pa att producera produkter utan istéllet “providing
customer-creating value satisfactions.” Man kan lasa Levitt som att foretag
ska tillhandahalla forutsattningar for kundmedverkande vardetillfredstallelse
vilket senare forskare har betonat genom lanseringen av synséttet
”samproduktion av varde” (Normann & Ramirez, 1993; Ramirez, 1999) och
”value-in-use” (Vargo & Lusch, 2004a). Eftersom en tjanst samproduceras i
interaktion mellan foretag och kund existerar tjansten egentligen inte
dessforinnan. Istallet har bada parter forutsattningar eller mojligheter till att
en tjanst ska kunna skapas. Det betyder att en tjansts kvalitet &r starkt
beroende av de resurser bada parter for med sig in i tjansteprocessen.

Det begrepp som samlar idéer om tjanster som vardeskapande
samproduktion &r SDL (Service Dominant Logic). For att forsta SDL kan
det fortydligas i relation till GDL (Goods Dominant Logic). Fér GDL ar
syftet med ekonomisk aktivitet att tillverka och distribuera enheter,
foretradesvis patagbara. Varor ar inbaddade med nytta (varde) under
tillverkning. Malet ar att maximera vinsten genom effektiv produktion och
distribution av varor. Ur ett GDL-perspektiv ar tjanster vardedkande ”add-

27



ons” for varor eller en sérskild typ av varor som kénnetecknas av IHIP
(intangibility, heterogeneity, inseparability och perishability).

Né&r SDL anléggs blir alla foretag tjansteféretag och alla varor blir
mojliggorare for tjanster. Istallet for att Volvo producerar och tillverkar
bilar, skapar VVolvo snarare mojligheter till resor. Fokus flyttas till
anvandningen, till interaktionen mellan kund och bil. Det blir ett naturligt
utifran-in-perspektiv som anlaggs. Det mest grundlaggande for
tjanstesynsattet ar saledes att forskaren valjer att studera en verksamhet eller
ett erbjudande som en tjansteverksamhet respektive tjanst.
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4 Policyimplikationer och fdrslag till
fortsatt utredning

Kunskapsoversikten ar i forsta hand en kartlaggning av befintlig kunskap, i
detta fall i form av en beskrivning av olika tjansterelaterade begrepp. Mot
bakgrund av beskrivningen och en allménkunskap om framfor allt
tjansteforskningen gar det att dra slutsatser som kan fa implikationer for ny
policys.

4.1 Tjanstebegreppens praktiska anvandning

Begreppen i studien har framfor allt haft sina ursprung eller anvéndning i
kategorisering for nationell statistik eller olika discipliners tjansteforskning.
For forskning och satsningar for innovationer saknas en viktig sfar och det
ar naringslivet. Det dr rimligt att anta att naringslivet anvander existerande
begrepp sdsom begreppen en gang var menade att anvandas. Men det ar
ocksa rimligt att anta att det sker en begreppsutveckling rérande innovation
av tjanster som vi inte &r medvetna om. Vi kanner till begreppens betydelse,
men lite om dess praktiska anvandning. Manga av de koncept och modeller
som akademin anvander och lar ut ar framtagna utifran studier av och med
naringslivet. Akademin och naringslivet existerar pa och for varandra, men
det gar mycket val att argumentera for slutsatsen att vi inte riktigt vet hur
foretag uppfattar och behandlar tjanster utifran sina respektive perspektiv.
SCB gor I6pande undersdkningar om olika typer av tjanster inom industrin,
men det & med redan definierade begrepp som féretag tvingas arbeta med
och definiera méngd, output och dylikt.

For att erhalla basta precision i forskningssatsningar om tjanster, ar det da
inte bast att utgd fran den uppfattning och arbetsséatt som foretagen sjalva
har om tjanster? Atminstone borde VINNOVA och forskarsamhallet veta
hur foretagens perspektiv &r. Implikationen av slutsatsen kan sammanfattas
till fragan: Vad ar industrins/naringslivets egen syn pa sina erbjudanden?
Forslaget ar en studie som fokuserar naringslivets egen syn pa tjanster och
egen verksamhet.

Som man fragar far man svar, darfor maste fragorna vara 6ppna och inte
baseras pa nagot tjanstesynsatt. Det ar darfor viktigt att lata
foretagsrepresentanter fa redogora for sin syn utan att tidigare definitioner
bestammer svaren. Malet ska vara en deskriptiv faltundersokning vars
resultat ska ligga till grund for industrindra ansékningar och forskning om
tjansterelaterade innovationer.
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4.2 Kategoriseringar av tjanster

Genom beskrivningen i denna rapport har det argumenterats for att begrepp
aven ar kategoriseringar. En kategori fokuserar t.ex. forskningssatsningar
genom att den samtidigt avgransar. En innovationssatsning pa t.ex.
Industriella tjanster blir kraftig genom att alla andra typer av tjanster
avgransas. Genomgangna kategoriseringar kommer som tidigare namnts
antingen fran behov av nationell statistik eller fran vad skilda vetenskapliga
discipliner introducerat for tjansteforskningen. En svaghet som genomganga
kategorier har ar att de inte baseras pa tjanstelogiken, dvs. det som sarskiljer
tjanster och gér dem unika. Ytterligare ett argument for en kategorisering av
tjanster utifran tjanstelogiken ar att skilda tjansteverksamheter ar sa pass
olika att det blir svart att astadkomma preciserade forskningssatsningar och
ledningsndra anvandbara generaliseringar rérande tjansteforetag.

Det finns behov av att nagon aktor utvecklar och borja arbeta efter ett
kategoriseringsschema som battre &n nu preciserar tjanster och som forenar
skilda tjansteverksamheter. Denna aktor kan vara VINNOVA som befinner
sig i en unik situation mellan den politiska sfaren och naringslivet.

Det forsta steget for att skapa en karta for navigering och satsningar ar skapa
en kunskapsoversyn av kategoriseringar av tjanster utifran tjansters unika
egenskaper. | detta arbete ska hansyn tas till studier baserade pa
tjanstesynsattet som utgar fran tjanstelogiken samt tjanstesynsattet som
baserar pa vardeskapande i interaktion (SDL).

4.3 Service Science — ett initiativ

Tjanstesektorns utveckling &r betydande. Tjansteforskningen har vuxit i
betydelse men ar fortfarande relativt heterogen och lost sasmmanhallen.
Forskarsamhallet har haft svart att astadkomma praktiska verktyg for
innovation. Samtidigt efterfragar naringslivet kunskap om hur det ska
hantera tjanstefragor. IBM stod infor motsvarande situation nar foretaget
insag att tjansteinnehallet i deras omséattning blev allt storre. IBM visste
dock inte med vilka metoder foretaget skulle arbeta med tjanster. IBM drog
upp riktlinjerna for en satsning pa tjanster som gar under namnet Service
Science. Kortfattat ville IBM initiera praktiskt innovationsnéra
tjansterelaterad kunskap.

Det saknas dock initiativ i Norden som matchar IBM:s Service Science. Ska
vi anamma IBM:s satsning och ta staffetpinnen, eller ska vi lata oss
inspireras och gora nagot battre utav det? Service Science har redan borjat
paverka utbildning och forskning, och det lar inte droja allt for lang tid
innan naringslivet borjar intresserad sig for begreppets innehall. Det finns
behov att nagon tar tag i Service Science ur ett svenskt perspektiv och
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anpassar det sa att det gar i takt med och kan utveckla svenskt naringsliv. |
denna process kan VINNOVA ha en normgivande stallning.
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