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Vad dr tjanstefiering?




Tjanstefiering som begrepp

Vandermerwe & Rada (1988) beskriver ett fenomen ddr foretag hanterar kundens
problem pd ett mer évergripande sdtt
— Foretagsledare har historiskt varit skeptiska till tjanster pga:
» "den ratta kompetensen finns inte for att genomféra detta”
« "kunderna kommer ¢éndd inte vilja betala”

— Studien, som baserades pa intervjuer med féretagsledare fran bade
tillverknings- och tjansteforetag, kallade rorelsen “servitization”
“Tjanstefiering sker i ndstan alla branscher pa global skala. | och med krafter som avreglering, ny teknik,

globalisering och hadrt konkurrenstryck, flyttar bade serviceféretag och tillverkare snabbt éver till tiGnster”
(Vandermerwe & Rada, 1988, s. 315 [egen dversdttningl)
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Olika definitioner av “servitization” (1)

(Egen déversdttning)

Vandermerwe & Rada (1988) “Marknadspaketering eller "lésningar" med
kundfokuserade kombinationer av varor, tjdnster,

support, sjalvbetjaning och kunskap”

Desmet et ag/ (2003) “En trend dar tillverkande féretag inkluderar fler och
fler servicekomponenter i sina erbjudanden”

Tellus Institute (1999) “Framvdxten av produktbaserade tjdnster som
suddar ut skillnaden mellan tillverknings- och
traditionell tjansteverksamhet”

Verstrepen & van Den Berg (1999) “Adderar extra servicekomponenter till
kdrnprodukter”
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Olika definitioner av ”servitization” (2)

(Egen déversdttning)

Robinson et g/ (2002) “En integrerad paketering med bade varor och tjdnster”
Lewis et a/ (2004) “Strategier som syftar till att dndra séttet pd vilket en
produkts funktionalitet levereras till sina marknader”
Ward & Graves (2005) “Att 6ka utbudet av tjdnster som erbjuds av en tillverkare”
Ren & Gregory (2007) “En fordndringsprocess dar tillverkningsforetag omfamnar

serviceorientering och/eller utvecklar fler och bdttre
tjidnster, i syfte att tillfredsstdlla kundens behov, uppna
konkurrensfordelar och forbdttra foretagets prestanda”
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Typer av tjanster

Tjdnst som stodjer kuna’ens
processer gy ,

Tjdnst som stodjer
proadukten

Avancerade tjanster
Kundsupportavtal,
hyresavtal, vinstdelning

Bastjdnster

Produkter och
reservdelar

Fokus pad
foretagets och
kundens férmagor

Fokus pd att
mdta/évervaka
produkterna

Fokus pd leverans
av pdlitliga
produkter
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Avancerade tjdnster
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Digitalisering forutsdttning for avancerade tjanster

Monitorering
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Drivkrafter for tjanstefiering




Tjansteekonomin dr redan hdr!

| OECD-ldnderna utgor tjanster mer dn 2/3 av den totala produktionen

Statistiken dar dock missvisande, eftersom:
— tjdnster fran tillverkningsindustrin inte rdknas
— allt stérre del av vardet i tillverkningsindustrin utgors av tjdnster

Indelningen av féretag dr férlegad
— Tillverkning- och tjdnsteforetag dr missvisande
— Stora foretag kombinerar tillverkning och tjanster
— Idag dr de flesta mindre tillverkande féretag “legoféretag” (och utfér en typ av tjanst)

n
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FOretag som LiU studerar eller studerat
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Mdnga branscher visar samma monster

Tjansterna blir allt viktigare i affdren

EXPANDING THE OFFERING

SERVICES AS /Relativeimportance PRODUCTS AS
"ADD-ON”" of products "ADD-ON"
Relative
importance of services
:i_::T_Dr:o_aGIZ_t::_ _Sér_vi_c_e“: Kunskap Support Sjdlvservice :
| 1
HEE TR TR §
Exempel- 1. Dator | Underhdll !Applikationer Utbildning  Sjéilvdiagnostik
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1 RUCK OVING ¥l
Keeping the truck nning is our cor cern. But that's nof allp —
services rm W ansport manager and thé
anager to helr vehicles, with maximum safety and
A

est fuel efﬁc cy.
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Exempel: Care Track

Volvo Construction Equipment (VCE)

Vdrde for anvdndaren

-" Care Track fungerar verkligen. Det
ger oss konkurrensfordelar samt att :
det levererar kritisk information om t \ \ \/
brdnsleférbrukning, forareffektivitet
och maskinutnyttjande, ddr det
sistndmnda har 6kat med 89/o” (Kund)

Vdrde for VCE
- Information om hur maskinerna Care track erbjuder fullstdndig telematisk
anvdnds. " Mapping and tracking” évervakning av VCE-maskiner for optimalt underhdll,
- Jdmfor med exempelvis produktivitet och Ionsamhet. Kunden dr med och
Googles affdrsidé delar risken med VCE, dvs. priset beror av det
- Bdttre anvdndande av expertis och tjinsten verkligen dstadkommer

erfarenhet som finns inom féretaget
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Battre prestanda med uppkopplade robotar genom
Connected Services

For sakerstalld tillganglighet och optimerad prestanda av
uppkopplade robotar i den smarta fabriken.
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Anslut din ABB-robot till Connected Services idag och fa upp till 25 % farre tilloud
och 60 % kortare responstid och snabbare problemavhjalpning.

Bli uppkopplad!

Bli uppkopplad idag genom att registrera din nya
robot och fa tillgang till tjansten
Tillstandskontroll genom remoteuppkoppling och
ABB:s Serviceavtal Bas, utan kostnad under
garantitiden. Connected Services finns ocksa
tillgangligt dven for en stor del av dina tidigare

installerade ABB-robotar.
Alla ABB-robotar ar vid leverans redo att anslutas till Connected Services, tradlost eller tradbundet, Kontakta din lokala ABB-representant for mer

for att ge tillgang till en hel varld av mojligheter till prediktiv, proaktiv och omedelbar support; nar information.
som helst, var som helst.
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Connected Services ar ett paket avancerade servicetjanster som ger dig snabb information och data
om statusen pa dina uppkopplade robotar. Det ar latt att koppla upp dina ABB-robotar och darmed
jobba proaktivt med underhall och livscykelplanering. Att ha tillgang till Connected Services kan leda
till upp till 25 % farre tillbud och 60 % kortare installelsetid och snabbare problemavhjalpning.
Uppkopplade robotar ar ett steg narmare en smart industri.

- Registrera dig har!




SKFs rérelsemarginal for olika affdrsomraden 2008-2010
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Maskinabonnemang.

Idag erbjuder vi foljande tre maskindatatjanster som abonnemang:
Digital maintenance book (ingar), Workday log och Machine handling. Du
kan enkelt valja och byta abonnemang nar du vill (via din Husqvarna-
aterforsaljare), sa att informationsinnehallet alltid motsvarar dina
aktuella behov.

~SIJIAYES LATd YNUVADSOH
~S3DINHIS 13374 YNUVADSNH
~S3VINHIAS 13374 YNUVYADSNH

Machine Service
DIGITAL
MAINTENANCE BOOK
O

3
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Husqgvarna fleet service

Monitorering
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Ndtverk viktigt vid tjanster

20

If we, together with your dealer,
set up a systemfor managing
your fleet and minimizing your
downtime, will you work
together with us to enable more
professional management of
your business?

vV

If you commit the time and
resources to learn, develop, and
maintain this new service
concept, we will support you with
technology, training, and
infrastructure and provide cost-
efficient solutions for your
business

If we set up and organize a
solution to minimize your
downtime and costs of
ownership, will you follow the
maintenance program?
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Drivkrafter for industrin att tillimpa tjanstestrategier

Produktforetags skal till att fokusera

pa tjanster

- Differentiering

+ Hogre lonsamhet

« Hogre tillvaxt

+ Mgjlighet att starka kundrelationen

« Tjanster ar mindre konjunkturkansliga

- Storre produktspecifik kunskap

+ Informations- och kommunikationsteknik

mojliggor nya tjanster och integrerade erbju-
danden

- Okad konkurrens inom tjansteaffiren

Kunders skal till att kopa tjanster

- Flexibilitet

- Kostnadsbesparingar

- Riskaversion

+ Kunskap och resurser saknas internt

- Kunder vill betala for varde (till exempel

tillganglighet eller resultat), inte for produkter
och tjanster

LINKOPINGS
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Tjansteperspektiv och

tjdnstelogik




Vad dr ett tjansteperspektiv?

Fokuserar pd det som skapar vérde fér kunden,
dvs. férstd kundens saummanhang och dven
kundens kund

— Exempel: En Volvoprodukt skapar vdrde forst ndr den
anvdnds, inte ndr den produceras

— Tjanster och produkter dr hjalpmedel for att uppnd
(anvdndnings)vérde at kunden

Fokus ligger pa effekterna som astadkoms,
snarare an pa hur varor och tjéinster produceras

Tjdnsteperspektivet har traditionellt fokuserar pd
relationen mellan kund-leverantér (dyad)

— Nu har betydelsen av ndtverk och institutioner framhavts
allt mer
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Vdrdeskapande centralt for tjansteperspektivet

Digitalisering moéjliggér mer samskapande aktiviteter

Samskapande av vdrde

Forskning och utveckling
Tillverkning Kundens skapande
Design av vdrade
Leverans

Kundens dom¢n
Leverantdorens domdn

Interaktion
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Tjinstelogiken bygger pa resursintegrering

Provider Sphere Joint Sphere Customer Sphere .
Value-in-use
N A N A Customer's value creation S e
time during
. . ) value creation
Design Development Manufacturing Dellver_v (cumulative
Back office / Front office process)
Resource Compilation Co-creation Platform Customer Alone Customer’s
Provider’s creation of Co-creation of Independent 1 Ecosyslem
potential value-in-use value-in-use creation of : Social value
(value facilitation) value-in-use | co-creation
I
i >
Potential
value-in-use
(output)

Kdlla: Gronroos & Gummerus (2015 s. 218
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Traditionell industrilogik

Kop av produkter och tjdnster

Teknologi,
produkter
Eftermarknads-
tjgnster

Jvervakning

Slitdelar
vyttrin
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Overvaknin

Tjdnstelogik

KG6p prestation

Teknologi,
produkter

Underhdlls-
tjgnster

Anvanadning

Volvo

Overvakning
Slitdelar

Avyttring

Betalning

LINKOPINGS
II." UNIVERSITET



En ny tjdnstebaserad affdrslogik vaxer fram

Syn pa
produkter

Syn pa

erbjudandet

Syn pa
tjanster

Syn pa
kunden
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Produktlogik

Produkter (och tjianster som maximerar pre-
standa hos dessa produkter). Foretag séljer
output fran fabriker.

T)janstelogik

Tjanster (det vill saga det anvandningsvarde
som kunden upplever). Foretag erbjuder
input till kundens egna vardeskapande
processer.

Produkter ar statiska resurser (operander)
som kunden behdover.

Produkter hjalper till att majliggora vardeska-
pande tjanster.

Produkterna ar resultatet av historiska
aktiviteter.

Erbjudandet ar ett 16fte om framtida aktivi-
teter.

Tjanster séljs och levereras pa en efter-
marknad, efter sjalva produktforsaljningen
(huvudaffaren).

Tjanster (oavsett koppling till produkter) ar
aktiviteter som maojliggor omsesidigt varde-
skapande.

Kunden ar en passiv mottagare av varor
(en operand). En kund som attraheras av
produkterna koper dem.

Kunden ar en samskapare av varde (en
operator). Kunden képer de erbjudanden
som sakrar att kunden kan genomfora sina
egna aktiviteter.
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En typologi for olika industriella tjdnster

Process-
orientering

Fokus

Produkt-
orientering

Processtod

Exempel:
teknikkonsulttjanster,
utbildning, tréning,
processimulering

Processtillganglighet

Exempel:
driftskontrakt,
leverantdrsstyrda lager,
fleet management,
langtidsuthyrning

Vardebaserade tjanster

Exempel:
vinstdelnings- och
resultatbaserade
kontrakt

Produktlivscykeltjanster

Exempel:
reservdelsleverans,
reparation, atervinning,
sakerhetsinspektion,
remanufacturing

Produkttillganglighet

Exempel:
fjarrovervakning, revision
forebyggande underhall,

assistansservice

Produktprestanda

Exempel:
systemintegration,
ombyggnad,
kundanpassad mjukvara

Aktivitet A

Tillganglighet

Resultat

~
Input

Karaktaren pa vardeforslaget
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~
Output

Utvecklad fran Ulaga & Reinartz (2011]
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Tjdnstelogik

Produktlogik




Tdnk pa ert projektféretag:
produkt- eller tjanstelogik?
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Vad kravs

for att lyckas med tjanstestrategier?
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Forandringar i hela affdrsmodellen krdvs (1)
Exempel: Kindstrom, 2010

Kundorientering:

— Kunskap om kunden samlas in systematisktoch fordelas till alla som kan tdnkas
behdva den

— Ny kundsegmentering for att erbjuda ratt tjanst till ratt kund

Teknologi:

— Kunskap om hur ny teknik skapar anvdndarnytta
— Eventuellt nya partners for att inkorporera ny teknik

Interaktion:
— Interagera med kunden for att férstd, foresla och visualisera vardeerbjudanden

Ilo" ngsﬂ% Exempelvis: Kindstrom, 2010
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Forandringar i hela affdrsmodellen krdvs (2)
Exempel: Kindstrom, 2010

Leda och fordndra tjinstesystemet:

— Omforma roller, resurser, kontrollmekanismer och makt i hela tjdnstesystemet (value
network)

Kunskap:
— kontinuerlig utveckling
Ny intdktsmodell:
— Fokusera inte pa interna kostnader utan pé viardeskapande hos kunden

II." ngs'j% Exempelvis: Kindstrom, 2010
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Tjanstefunktionen bér genomsyra hela verksamheten

Foretags-

ledning
|

Produkt-

Key acco

manage

utveckling F Tillverkning I

. Del av tjanstefunktionen

Del annan an tjanstefunktionen

Tjanster @r inte en ”avdelning”

« Tankesdtt = logik, i hela verksamheten
Stod fran /edningen en nyckelfaktor

Tillverkning bor férst@ kundens
anvdndningsnytta

Férsdljning ska kunna sdlja bade
produkter och tjdnster
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Avrundning och reflektion




W,

-

Tjansteperspektivet talar om vdrdeskapande men forbiser virdeférstérande

— Tank dig en aktivitet dar konflikt eller motsattning uppstar

Konsumenten tar 6ver mer av foretagets sysslor och man talar om arbetande
konsumenter som en exploatering av konsumenten

— Exempelvis utfor kunden bankd@renden, inskanning av varor i matbutik osv.

— Overvakning (t.ex:genom fjdrrévervakning)

Tjnstelogiken siktar ofta pa att géra féretagen mer I6nsamma, men glémmer
kanske mdnniskors psykiska och fysiska vélbefinnande
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Avslutande ord

Tjdnstefiering handlar om tillverkningsféretags dvergang till att bli
tjdnsteleverantorer

— Avancerade tjdnster som stottar kundens processer @r centralt

Transformeringen till tjdnsteleverantér krdver ofta en ny affdrslogik

— nya sdtt att organisera foretaget,
— nya kunskaper och férmagor,
— nytt sdtt att betrakta kunden som den som skapar vdrde

Mycket tyder Eﬁ att féretag som lyckas med tjanstefiering ocksa ér miljomdssigt
och ekonomiskt framgangsrika

Viktigt att tGinka pa tjdnstefieringens morka sidor, tex évervakning,
integritetskrdnkning (GDPR)
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Fragestund
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