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Tema: Tjanstefiering

Som trendspanare vill man alltid vara forst med nya spaningar. Men att skriva endast sex
nyhetsbrev per ar innebar prioriteringar och att man helt enkelt inte hinner med alla span-
nande saker som sker runt omkring oss. Ibland far man da plocka upp ett tema man har velat
fa med lange, men som av olika skal fatt vanta. Temat for detta nummer ar saledes tjdnste-
fiering, en kanske inte direkt ny foreteelse, men nagot som forvanansvart fa storre aktorer
anda har forhallit sig till. Enligt en studie av Accenture har 7 av 10 storforetag inga planer pa
att erbjuda denna form av tjanster de kommande fem aren.

Begreppet som sadant ar klart luddigt och vi redovisar flera olika aspekter i detta nyhets-
brev. Det kan handla om att komplettera befintliga produkter med tjdnster, att erbjuda en
tjdnst istdllet for en produkt eller att forpacka en produkt som en tjdnst. Lagg till detta
appifiering samt den spannande mottrenden: avtjdnstifiering. Oavsett om du arbetar med
produkter eller tjanster ger dig detta nyhetsbrev férhoppningsvis idéer och uppslag pa hur
verksamheter kan struktureras for att bli annu framgangsrikare.

Kompletterat utbud

Det mest uppenbara sattet att tjdnstefiera sin verksamhet dr att komplettera befintliga produk-
ter med tjdnster. Denna utveckling har pagatt relativt lange och jag tankte inte orda mycket
om det. Vad vi ser ar att konsultverksamheten inom manga branscher blir ett vasentligt
komplement till produktdelen. Ericsson betecknar sig exempelvis inte langre framst som ett
tillverkande foretag utan som ett tjansteforetag. | vissa fall ersatter tjansterna produkter helt.
IBM kan da vara ett talande exempel dar man fran att tidigare ha salt hardvara numera ar ett
renodlat konsultbolag.

Pa samma satt har brittiska livsmedelskedjan Tesco borjat erbjuda sina kunder mer an
bara mat. Deras tjanster inkluderar numera saker som mobiltelefoni, resor och bank- och
forsdkringstjdnster. ICA tycks gd samma vag med bank och nu pa senare tid daven férsakring.

Aven i den grona naringen blir turism och andra tJanster viktigare komponenter. "Forr i
tiden odlade bonderna artor i Skane, nu bjuder de pa avsmakningsmenyer”, sa ett kommu-
nalrdd vid ett foredrag, vilket sager nagot om det skifte vi nu bevittnar.
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ICA Forsdkring

ICAs starka varumadrke gar att strdcka i manga riktningar och dimensioner.
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Den viktlosa ekonomin

En av de starkaste drivkrafterna bakom utvecklingen ar de utmaningar globaliseringen
medfor. Pa en global marknad konkurrerar man plétsligt med alla, vilket medfor en bre-
dare konkurrens. For generiska produkter har priserna liksom marginalerna darmed sjunkit
i en standigt neddtgdende spiral. Produkter kan tillverkas i princip var som helst och ar —
till skillnad fran vissa tjanster — trots allt relativt latta att skeppa runt. “Tiden da det gick att
silja enbart varor med goda fértjanster dr redan forbi.” menar Henrik Ohman pa Retaili-
gence som dr en av Europas frimsta experter pa kundbeteende och detaljhandel.

Om din konkurrensfordel gor ont nar du tappar den pa fétterna har du ett problem,
som tidningen The Economist beskrev detta paradigmskifte. Att det blir allt mindre 16nsamt
att syssla med fysiska produkter kan vi ocksa forsta genom att studera konsumentprisindex.
Tjanstebaserade verksamheter som sjukvard och restaurangbesok betingar ett allt hogre
pris. Priserna for klader och livsmedel 6kar, men relativt sett ldngsammare. Kostnaden for
teknikprylar dar bara en tiondel av vad den var for tjugo ar sedan.

Att sdlja tjanster istdllet for produkter blir diarmed en forsakran om att hdlla sig i den
fara dar det fortfarande strommar till rejalt med kapital (dven om man nu inte sysslar med
sjukvard eller restauranger).
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Kélla: SCB
Tjanster blir dyrare och dyrare, medan teknikprylar blir billigare och billigare.

Tre av fyra svenskar arbetar redan med tjanster och tjanstesektorn star for mer an halften av
landets BNP. Atta av tio nystartade foretag ar tjdnsteforetag. Den strukturomvandling som
nu sker innebadr att Sveriges ekonomi haller pd att bli viktlos.
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Xaa$

Det andra séttet att tjanstefiera ar att ersatta produkter helt och hallet med tjanster. Denna
affarsmodell, som ibland kallas XaaS — Everything as a Service — innebdr ofta en form av
prenumerationsforfarande av en tjanst istdllet for ett engangskop av en produkt. En googling
pad "as a service” ger 100 miljoner traffar.

Det vanligaste sammanhanget som begreppet anvands i ar inom IT-branschen dar mjukvara
(och for all del hardvara) i olika former 6vergar till flexiblare betalningsmodeller och dar
lagringen sker i olika molntjanster. Men fenomenet ar inte begrdansat till detta utan sprids
allt vidare. Ett exempel ar Audi Unite som erbjuder bil som en tjanst. Matkassen du far hem-
transporterad dr ett annat exempel pd en produkt som blivit tjanst.

Med en lada pa ryggen eller sadeln ser 350 Foodora-bud till att leverera mat.

Foodora dr ett ytterligare ett exempel pd foretag som ser mat som tjanst. Med sina hundratals
bud ser de till att leverera varm restaurangmat fran 330 restauranger i Stockholm och Géte-
borg. Foretaget finns numera i elva [ander och omsatter totalt 1,4 miljarder kronor, vilket inte
ar ddligt om man betanker att de startade 2014. Tillvaxttakten ar 53 procent — i manaden!

Det intressanta ar att Foodora inte ar i matlagningsbranschen, utan i logistikbranschen. De
har inte formdgan att laga till en tournedos, men de ar fenomenala pa att snabbt leverera en
fran ett narbeldget kok. Att just agera maklare i ett vardeskapande natverk ar karaktaristiskt
for mdnga moderna foretag.
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Ingen kommer undan det nya paradigmet

Att tanka tjdnst istallet for produkt blir ett allt mer attraktivt betraktelsesatt, sarskilt inom
B2B. Att kopa in fysiska produkter innebdr tva stora bekymmer. Ett av problemen dr att man
maste punga ut med alla pengar direkt vid kopet. Organisationer blir allt mindre bendgna
till stora investeringar up-front, da de framtida forutsattningarna i dagens snabba affarskli-
mat snabbt kan fordandras. Sarskilt inom teknik och IT blir det klart oonskvart att investera
i dyra IT-plattformar, vilket kanske dr den starkast bidragande orsaken till att molntjanster
slagit igenom sa stort. Att betala en fast manadsavgift ar aptitligare dn en hog startkostnad.
OPEX istdllet for CAPEX som man sdger, dvs fortldpande men i sammanhanget ldga opera-
tionella kostnader ar att foredra framfor stora initiala kapitalinvesteringar.

Det andra problemet med fysiska produkter &r att de kan trilskas. Fysiska dgodelar ska
driftas och kraver skotsel och underhadll. Lagg till detta inkdpsférhandlingar, forsdkringar,
utfasning och kassering sa dr det inte konstigt att manga organisationer vill ha en lattare
kostym att bara. Fysiska prylar blir ett dtagande i sig som skapar en ofta oattraktiv under-
hallsborda.
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Sorry as a Service ar ett féretag som skickar ut personliga ursékter till missbehandlade kunder.

Ett exempel dr skrivare. Ska man som organisation kdpa in och drifta hundratals skrivare
som kan vara utspridda geografiskt? Det innebdr installation av drivrutiner, byte av skri-
varpatroner, pafylinad av papper, felsokning och reparation och en hel rad andra saker. Man
skapar massa oonskat nytt arbete som litt blir en tidstjuv for de anstallda. Eller sa kan kopa
utskrift som tjdnst. | praktiken dr man ju bara intresserad av sjdlva utskriften — och betalar
alltsa per utskrift. Vilka skrivare man har, vad som eventuellt &r fel med dem eller ndr de ska
bytas ut ar saker som man inte langre behdver bekymra sig dver. Det enda man &r intresse-
rad av dr om det kostar 18 eller 23 6re per utskrift. Man betalar hellre for tjansten utskrift an
for de fysiska skrivarna.
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Lat oss ta ett annat omrade dar tjdnsteorienteringen haller pd att sla igenom: belysning. Det
kan lata markligt, men varfor ska man egentligen kopa lampor nar det ar ljus man vill ha? Sa
tankte man pa flygplatsen Schiphol i Amsterdam. De koper numera lux istéllet for lampor.
De slipper pa sa satt sjdlva huvudvarken att kopa in prylar, installera armaturer och byta tra-
siga lampor. De dr endast intresserade av att det ar ljust inomhus pa flygplatsen. Om sedan
en person star pd handerna och skruvar i lampor &r helt likgiltigt for dem. Belysning som
tjdnst ar ett av de omraden som kan férvantas fa storre genomslag framover.

Appifiering

Vi har sett manga exempel ddr tekniken pa olika satt gor fysiska produkter onddiga. Just
mobilen har i stor utstrackning blivit navet for denna tjanstefiering, eller kanske snarare
appitiering, dar smarta appar standigt leder till minskat behov av traditionell hardvara som
dvd- och cd-skivor, armbandsur, ficklampor, GPS-navigatorer, kompasser, kameror, radioap-
parater, tv-apparater, konsoler for dataspel, biljetter, med mera.

Flera fysiska foremal lever pa lanad tid. Kontanter haller gradvis pa att fasas ut dar elek-
troniska betalningar borjar tar 6ver allt mer. Swish har vuxit enormt snabbt och har numera
4,7 miljoner anvdndare. Vdrdet av alla sedlar och mynt i Sverige har pa sju ar sjunkit fran
106 miljarder kronor till strax under 80 miljarder kronor. Jag haller kvar vid min tio ar gamla
profetia att kontanter kommer att vara mer eller mindre borta 2028.

“There is an app for that” géller nédstan det mesta nu for tiden.

Aven nycklar kan bli en historisk parantes dir fiffiga Iosningar fran olika aktorer tillater att
man laser upp husdorren via mobilen (dven pa distans). Doda batterier dr forstas ett gissel
och andra satt for identifikation med ringar eller armband kan bli intressanta (fysiska) kom-
plement.

Och slutligen, forstas, fysiska tidningar och bocker tar ju rejalt med stryk for stunden. Att
ljudboksforetaget Storytel koper upp anrika bokforlaget Norstedts sdger nagot om den nya
maktbalansen. Som féretag bor man regelbundet stidlla sig fragan ”Skulle en aktor kunna
ersadtta var produkt med en app?”

FUTUREWISE



NYHETSBREV — OKTOBER 2016

Lat kunden gora jobbet — och ta mer betalt

Ytterligare ett sdtt att tjdnstefiera ar att forpacka produkten till en tjdnst. Det kan [ata markligt
men genom att fora in en upplevelsedimension kan man ofta ta betydligt mer betalt for en
produkt — eller till och med fa kunden att skapa den sjalv. Ta champagne som exempel. Man
kan forstds sdlja det pa flaska och ta rejalt betalt for det. Men man kan ocksa lata intresse-
rade ekoturister besoka vingarden och plocka druvorna sjalv nar det ar skordetid. For att
sedan sdlja de dyra flaskorna till dem, och dessutom erbjuda Overnattningar och fladiga
middagar. Detta dr ett koncept som blir allt vanligare bland Frankrikes vingardar. Kunden
gor jobbet sjdlv — och betalar dessutom efterat.
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Pa Champagne Tribauts vingard i Frankrike far man bade arbeta och betala.

Ett annat exempel ddr man transformerar en vara till en tjdnst & Meshu. Genom att vélja ut
olika platser pa Google Maps kan man skapa ett rutndt som sedan omvandlas till ett fysiskt
smycke. Istallet for att kdpa en generisk produkt bygger man har in en hel beréttelse om hur
man exempelvis backpackade i Asien. Man har da ldmnat det massproducerade och funk-
tionella (fér smycken i bemarkelsen att se vacker ut) for att istdllet arbeta pa en storytelling-
niva dar man som unik individ har ett personligt smycke som rymmer en del av ens identitet.
Det dr en form av tjanst forkladd till produkt.
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Fran platser man har besokt till fardigt smycke.

Ett annat exempel dr motorcykelreparatoren Motomethod. Istdllet for att bara fa sin mc
lagad far man vara med mekanikern under tiden. Denne pekar ut vad alla delar heter och
vad de ar bra for. Man lar sig hur man ska tanka for att felsoka och hur man ska avhjalpa
problemen. | princip har de bara en verkstad med massa verktyg dar kunderna hjalper sig
sjdlva. Men genom att tillféra sin expertkunskap guidar de kunderna i en sorts hjalp till
sjalvhjalp.

Plotsligt befinner vi oss betydligt hogre upp i Maslows behovstrappa for nu talar vi om
sjalvutveckling. Och rent uppenbart kan prislappen for denna form av mekanikertjanst
bli betydligt hogre. Aven hir bygger man in metavirden som ger ndgot annat dn det rent
funktionella. Motomethods nytankande approach har blivit en framgangssaga.

Motomethod har blivit en métesplats for engagerade motorcyklister.
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Avtjanstefiering

Aven om tjanstefiering r en intressant trend att félja sd finns en tydligt mottrend, namligen
avtjanstefiering. Det handlar alltsa om traditionella tjdnsteyrken som ersétts av produkter eller
smarta teknik- och logistiklosningar. Man kan exempelvis kdpa en egen blodtrycksmatare
och f& upp fina kurvor i en app pa telefonen, istdllet for att besoka vardcentralen.

Ett annat exempel dr restaurangen Eatsa i San Francisco som i princip ar personallos. Dar
knappar kunderna in sin bestdllning pa en iPad och vantar pa sin mat i en av luckorna. Pa
andra sidan vdggen finns forvisso personal som tillreder maten och stiller den i matskdpen.
Men genom att tinka igenom logistikkedjan har man bortrationaliserat manniskan i hog
grad. Tjansten — i bemdrkelsen upplevelse att dta pa en restaurang — har snudd pa blivit en

produkt i form av maten i sig.
o
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Eatsa paminner om den varmkorvsautomat som fanns pa Ringvagen redan pa 1960-talet.

Stora delar av teknikutvecklingen syftar ju forstads pa att avtjanstefiera traditionella yrken
ddr tanken dr att datorer och robotar ska utféra uppgifter som manniskor tidigare gjort. Vi
ser fotomodeller som ersdtts av smart mjukvara ddr man kan vdlja rétt utseende, hudton,
har och annat. P4 sa satt behover man bara fotografera kladerna och sedan klds de virtuella
mannekdngerna pa i ett vips. Och sa vidare.

Sammantaget star vi infor en framtid dar produkter ersdtts av tjdnster och dar tjanster
ersatts av produkter. Det blir allt svarare att klart definiera en bransch i takt med att denna
sammanblandning av tjanster och produkter tilltar.

Ett forhallningssatt kan vara att standigt tanka: vilka produkter kan vi istéllet erbjuda som
tjanst och vilka tjanster kan vi istdllet erbjuda som produkt? Med detta mind-set kan man
undvika att konkurrenterna tanker tanken fore en sjalv.

For mer info och prenumeration pé detta nyhetsbrey, kolla in www.futurewise.s¢
Intresserad av inspirerande trendforedrag? Maila pé jnfo@futurewise.s¢
Bilder i nyhetsbreven ar férutom egna bland annat fran Flickr Creative Commons.
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