M orgondagens Tjanster
Utveckling och konsumtion av device - for medlade digitala tjanster

Det som utmérker device-formediade digitala tjanster &r att kunden inte har en fysisk
kontakt, ansikte mot ansikte med foretaget da han/hon konsumerar tjansten. Utveckling
av device-formedlade digitala tjanster kraver darfor att fokus pa sjava tjanstekonsum-
tionen séttsi centrum. Konsumtion av device-férmedlade digitala tjénster &r en
personlig aktivitet, som skapar mojligheter till interaktioner. Interaktioner som kan ta
formen av sociala ndtverk (fotbollsklubben eller vinklubben) eller féretag i nétverk
(olika kombinationer av tjansteerbjudanden). Det som utmérker tjansten ar att den
konsumeras via en device — mobiltelefon, dator, PDA, (Digital) TV for att namna nagra
exempel. Devicen &r ett "kallt” medium och har i sig inga feedbacksystem som kan
forandra eller utveckla sjalvatjansteerbjudandet (till skillnad fran det vanliga séttet att
se patjanster dér tjansten utvecklasi en process mellan kopare och sdljare). Detta
sammantaget stéller krav pa en val genomarbetad tjansteutvecklingsprocess for att de
komplexa och sammansatta tjansterna skall appelleratill kunders och anvéndares behov
samt resulterai kop och anvandning.

Detta utgdr en ssmmanfattning av projektet Morgondagens Tjanster dar tio féretag och
fem universitet under 2 ¥ & brottats med fragor kring tjansteutveckling under nya
forutsattningar (medverkande foretag och universitet, se sista sidan). Slutsatser och
erfarenheter finns mer utforligt beskrivnai boken med samma namn. Boken tar upp de
alt vanligare interaktiva, digitala tjanster som fatt namnet device-formedlade tjanster
samt diskuterar hur dessa utvecklas och konsumeras.

Foretagets formaga att forsta kundens 'vérld' och anvandares behov pa ett djupare plan,
samt kunna foradla dettai en affar blir darmed avgdrande for om tjansten skall lyckas
pa marknaden. Projektet Morgondagens Tjanster har under arbetets gang blivit alltmer
medvetna om att utvecklingen, eller snarare séttet som utvecklingen sker pd, bottnar i
bristande prioriteringar. Svarigheten att gora prioriteringar utifran vilkatjanster som
kommer att vara framgangsrika beror manga ganger pa att kunskap, synsétt och metoder
inte &r tillrackligt utvecklade for dennatyp av tjanster. Utveckling av synsétt och
metoder kan varaen hjdp i en prioritering, vilket i forlangningen ger mgjligheter till en
effektiv tjansteutveckling. Att foretag dessutom alltmer behdver samverkai olika
nétverksrel ationer bidrar till en 6kad grad av komplexitet vid olika beslut i en tjanste-
utvecklingsprocess.



Under de 2 %2 & som projektet pagatt har projektgruppens ambition och vilja varit att
prova, undersoka, testa, reflektera och skaffa erfarenheter med hjdp av pagaende och
aktuellaforetagsprojekt. ForeningsSparbanken, Telia, Posten och Previa har undersokt
tenikmognad med hjélp av Teknikmognadsindex TRI (beskrivs ndrmare under rubriken
hjalpmedel) inom saval den egna organisationen som hos ett urval av den svenska
popul ationen med mycket intressanta resultat och erfarenheter. ICA och Ericsson har
testat en device-formedlad tjanst déar erfarenheter har dragits kring utveckling av dessa
tjanster. Posten har i olika projekt testat kundinvolvering dar man sett hur ledtiden
mellan idé och tjanstens lansering kortats ner. Projektet M-city inom ramen for
Stockholms Stad har tittat pa och utvérderat sinatjanster med hjalp av metodiker for
vad som skapar varde. Bockernas Klubb, Teracom, NCC har testat olika tjénsteidéer
gentemot de synsatt och metoder som utvecklatsi syfte att undersoka metodernas
relevans och anvandbarhet. Nagra ytterligare foretag var med i uppbyggnaden av
projektet Morgondagens Tjanster men har férsvunnit fran marknaden. Dessa har
bidragit till forstaelse och insikt om vad som &r centralt vid utveckling av device-
formedlade digitalatjanster.

Dennafortsatta ssmmanstallning beskriver huvuddragen i boken; Morgondagens
Tjanster — utveckling och konsumtion av device-formediade digitala tjanster. Forst tar
Vi upp 6vergripande slutsatser i §élva tjansteutvecklingsprocessen, for att sedan komma
in pa forutséttningar som foretag har att ta stallning till. SammanstalIningen fortsétter
med organisatoriska forutséttningar samt de hj&lpmedel som boken tar upp. Hjapmedel
som med nédvandighet tvingar in foretag i en tjansteutvecklingsprocess vilket har ett
fokus pa kunder och anvandare samt de véarde tjansterna skapar. Sammanstallningen
avslutas med ett nasta steg i tjansteutvecklingsprocessen dar Design for Tjanste-
konsumtion séttsi centrum.

Utmaningar for mor gondagens tjansteutvecklare

1.  Tjanstekonsumtionen ar 6verordnad och bor styra tjansteutvecklingen
Kunder konsumerar tjanster som bestar av bade harda och mjuka delar (§alva
devicen respektive de tjanster som erbjuds via devicen). Ur kundens perspektiv &r
tudel ning ointressant, det & helheten och det varde som samspelet mellan
devicen-tjansten-kunden skapar som &r det intressanta. Detta synsétt innebar en
radikal férandring i foretag. Kundinvolveringen blir viktig tillsasmmans med
foretagens samverkan i natverksrelationer vilket stéller krav pa nya angreppssétt
och utarbetandet av synsétt och metoder for tjansteutveckling

2. Kunskapen om manniskan ar avgorande
Vi har tenderat att inte anvénda och dra nytta av kunskapen om manniskan vid
utvecklingen av device-formedlade digitalatjanster. Historiskt och éver tid har de
harda vardena vunnit éver de mjuka, ekonomi har gétt fore kansla, fakta fore
intuition osv. Styrmekanismer styr mot harda varden medan méanniskans
drivkrafter och behov i huvudsak handlar om mjuka véarden.



Interaktion och interaktivitet ar viktigt att forhalla sig till

Nér det skapas mdjligheter till device-formedlade digitala tjanster Oppnas ocksa
mojligheten till interaktivitet. En interaktivitet som inte "bara’ &r en tvavags-
kommunikation (som i en webbaserad tjénst, t ex bestélining av bocker), utan
ocksa en interaktivitet vilket i forlangningen innebér att beteenden forandras
och dérmed blir en del i tjansteutvecklingsprocessen.

Devicen ar i sig vardel6s - dess varde for anvandaren skapas med tjansterna som
foérmedlas via devicen.

Vi har inte altid gjort klart for oss vad en tjanst skall géra for anvandaren och
vilka behov anvandaren vill fatillfredsstallda. Att stallasig fragor utifran ett
behovsfokusi tjanstutvecklingsprocessen ger ofta andra svar &n med ett
produktfokus.

Bakslaget for IT och telekom har sin grund i dalig tjansteutveckling.

Under IT-bubblanstillvéxt gildmde vi att det ménniskor ytterst vill ha och betala
for ar tjanster som fyller ett behov och kénns aptitliga att konsumera. Det finns
inte ndgra | ttkdpta segrar utan det handlar om hért och talmodigt arbete som
bygger pa kunskap om kunder och anvandare samt deras grundl dggande behov.

Forutsattningar man maste ta hansyn till

| boken beskrivs fyra forutséttningar man maste ta hansyn till. Vi har valt att kalla
dessa forutséattningar TINA (There Is No Alternative.) Detta for att understryka att
foretag faktiskt str med " ryggen mot vaggen” inom ett antal omraden. Fragan &r inte
om utan ndr man ser kopplingen mellan dessa faktorer och misslyckad tjénste-
utveckling.

1

Natverkens logik galler

Det finnsinte ngot alternativ till natverkens framvéaxande logik. De foretag som
inte kan klara nétverkets dynamiska och dmsesidiga relationer kommer inte att
kunna utnyttja de natverk morgondagens kunder deltar i for sin egen fordel.
Foretag som inte kan hantera nétverksrel ationerna med andra foretag kommer att
fasvart att utveckla de produkter eller tjanster som kunderna &r intresserade av.

Kundernas vilja och formaga utgor forutsattningarna

Kundernas formagor och val utgér forutsattningarna for hur tjansterna maste
planeras, utvecklas och sédljas. En bristfalig kunskap om kund eller en otillracklig
insikt i att kunden & den som sétter ramarna for vad som &r realistiskt, gor att
tjansteproj ekt inte utvecklas efter de planer man satt upp.

Fokus pa utvecklingsverksamheten

TINA nr 3 poangterar nddvandigheten av en val fungerande utvecklings-
verksamhet for tjanster. De féretag som inte forandrar sin organisation och sitt
arbetssétt och integrerar kunder och anvandare i tjansteutvecklingen kommer inte
att kunna utveckla |6nsamma tjanster.



4.  Timing och rytm
Den sista TINAN & kanske den viktigaste av ala. | en varld déar nétverk standigt
ombildas, varderingar forandras och standig utveckling pagar blir begrepp som
timing och rytm extremt viktiga. Vi pastér att timing och rytm &r begrepp som
stammer 6verens med dagens komplexa system och som poangterar att
hastigheten i sig inte & viktig om inte mottagaren & dar né&r man levererar.

Utifran ovan givna forutséttningar tar boken upp ett antal kritiska osakerheter for
foretag att forhallasig till; attityder till kunskap, utvecklingsprocessens status,
varumarkesstrategi, formagatill anpassning, varderingar av osékerheter. Beroende pa
hur foretag vajer att forhallasig till givna forutsattningar och kritiska osakerheter
skapas olika mojligheter, vilket kan utgdra ett underlag for strategiska affarsutveck-
lingsbeslut.

Dynamiska aktorer i ett standigt foranderligt or ganisationssystem

Dagens foretag ar byggda for effektivitet och inte for kontinuerlig organisk anpassning.
Det &r darfor nodvandigt att prioritera och aktivt arbeta med att astadkomma nod-
vandigaforandringar i synsétt, processer och organisationsstruktur. Om man t ex inte
lyckas synkronisera processerna for utveckling och produktion av tjénster kommer det
att bli svart att skapa en enhetlig upplevelse for kunden. Det blir svart att uppehdlla
relationer till kunder och anvéndare om féretaget inte kan kommunicera som en enhet
utan narmar sig kunder som enskilda avdelningar eller foretag.

Att involvera kunder i en tjansteutvecklingsprocess & mer dramatiskt ah man kan
forestallasig. Kundens vardagdliv blir en del av tjansternas vardag. Det kan ocksa
komma att upplevas svart med gransdragningar, dynamiken i nétverket, savé det
sociala- som foretagsnatverket kommer att utmanas. Tankeséttet & dessutom helt nytt
och innebar nagot dramatiskt annorlunda. Vi har annu bara skrapat pa ytan och vi maste
ha insikten och kunskapen om att vi & innei en férandringsprocess som kommer att ta
tid och ifragasdtta manga etablerade rutiner och processer.

Helhetstankandet i tjansteutvecklingsprocessen och den dynamik som det innebér stéller
krav paen forstael se av bade de mjuka och harda parametrarna. Med detta menar vi
béde den synliga processen som kan styras och kontrolleras sdval som den osynliga
processen i form av synteser, interaktiva processer, reflektioner, synkronisering och
larande. Att forsta och forhalasig till dessa processer & viktigt for tjansteutvecklings-
processen.

Osynliga processer forutsatter kunskap och reflektion

Att utga fran ett tjanstesynsatt innebar att produktionsresursen &r kunskap (kunskap om
natverkets logik, kunskap om kunder och anvéndare, kunskap om organisationens
forutséttningar, kunskap om osynliga processer for att namna nagra). For att kunna
generera produktionsresursen kunskap kravs att kunskapsbérare ges tid och mgjlighet
till reflektion.



Radslan for att bryta fran det kanda ligger djupt och resan ini okand terrang stéller krav
pa att utveckla kompetensen och kunskapen om individer, processer och nétverk.
Genom att bejaka behovet av denna kunskap och skaffa sig kunskapen som behovs, gar
det att reducera osdkerheter och flytta fokus fran det tekniskt mojliga eller organisa-
tionensinreliv till forman for interaktion och interaktivitet med kunder och andra
foretag.

Hjalpmedel som utgar fran ett helhetstankandei tjansteutvecklingspr ocessen

Som ett komplement och som ett hjdlpmedel i en reduktion av osékerheter har vi under
projektets gang utvecklat tre modeller som en hjalp att forandra synsétt och utveckla
metoder for device-férmedlade digitala tjanster, dessa beskrivs mer utférligt i boken,
under 1. Teknikmognad (TRI), 2. Konversationsmodell for kundinvolvering, 3. Tre
vardelogiker som underlag for en affarsmodell.

1.  Teknikmognadsbegreppet &r i sig ett viktigt och centralt begrepp som inom ramen
for projektet vidareutvecklatsi olika dimensioner. Teknikmognadsbegreppet har
varit ett hjalpmede! for att pa ett djupare plan forsté och forhdllasig till kunders
och medarbetares forhallningssétt till teknik. Teknikmognad &r altsdinte direkt
relaterat till manniskors tekniska kompetens eller formaga, utan hur vi relaterar
oss till och uppfattar teknik och teknikintensivatjanster. TRI (instrumentet &
utvecklat i USA av bl aProfessor A Parasuraman) och framforallt dess tolkningar
och analyser kan utgora ett kraftfullt instrument bade vid utveckling av tjanster
och vid bearbetning av olika kundgrupper.

2. Konversationsmodellen. Att utga fran kunders och anvandares behov &r de flesta
foretag 6verens om. Det hjdlpmedel som beskrivsi boken bestar av en konversa-
tionsmodell vilket sitter fokus pa foretagets organisatoriska formaga att involvera
kunder samt kunders motivation och det sociala sammanhang kunden finnsi —
utifran kundens forutsdttningar. Den tredje hdrnstenen i modellen bestar av hur
konversationen mellan foretag och kund hanteras. (Vi anvander ordet konversa-
tion, da det battre an ordet kommunikation pekar pa vikten av omsesidigt utbyte.)

3. Vérdelogiker. Ett ytterligare hjdlpmedel &r tre logiker for tjanstekonsumtion, som
utgdr fran det véarde en tjanst &r tankt att skapa for saval anvandare som foretag.
Genom att prévade tre logikerna (affarslogiken, marknadsl ogiken och tekno-
logiken) saval inom foretaget som i natverk med andra foretag utvecklas en
afférsmodell dér vérdeskapande séttsi fokus.



Design for tjanstekonsumtion - nésta steg i utvecklingen

Design av tjanster innebér design av hela tjansteutvecklingsprocessen. Processen maste
utformas (designas) utifran interaktion och interaktivitet och baseras pa de grund-
ldggande fenomen som vi lyft fram i boken. Vi vill darfér introducera ett nytt begrepp
"Design for Tjanstekonsumtion”. | begreppet inkluderar vi mer 8n vad man i dagligt
tal menar med design, d v sformgivning av ett foremal. Designen av devicen kommer
fortsatt att varaviktig. Det nyavi lyft fram & designen av det som finnsi devicen,dv s
tjansten som devicen formedlar. En viktig faktor &r att devicen och tjansten designas att
samverkai en val ssmmanhéngande, attraktiv helhet.

Tjanstedesignen ska samverka med och st6dja affarsutvecklingsstrategin. Genom att
utveckla strategier, synsétt och metoder for tjanstedesign skapas varden for sval kund
och anvandare som foretag. Vi antar att foretag som bejakar designkonceptet och
utvecklar designade tjanster har storre mojligheter att bli framgangsrika pa marknaden.

Design for Tjanstekonsumtion kan ses som en tredje fasi ett snart femarigt utveck-
lingsarbete i sbkandet efter metoder och processer for utveckling av nyatjanster. Den
forsta fasen utgjordes av projektet Service Innovation och den andrafasen av e- B2B
samt detta projekt, Morgondagens Tjanster.

Vill du ha mer information om projektet Morgondagens Tjanster samt boken
Morgondagens Tjanster - utveckling och konsumtion av device-férmediade digitala
tjanster, kontakta Eva Nilsson ansvarig for kunskapstemat Tjanster och Innovation samt
projektledare for Morgondagens Tjanster, telefon 08-457 16 54 eller mail
eva.nilsson@mtcab.se

Boken gar att bestélla pd www.mtcab.se
Pris 100 SEK exkl. moms

Bokens innehall:

Tjanstekonsumtionens villkor

Utmaningar for morgondagens tjansteutveckling
Riktlinjer for tjansteutveckling

Teknikmognad

Kundinvolverad tjansteutveckling
Tjanstekonsumtionens vérde
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