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Fran fabrikslogik till
tjanstelogik

Digitaliseringen leder till nya
verksamhetsmodeller och kraver
darmed nya tankemodeller
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Teknik och samhallsstrukturer har utvecklats betydligt under de senaste
150 aren. Vara tankemodeller om hur organisationer fungerar och skapar
varde bygger dock fortfarande till stora delar pa idéer fran
industrialismen. | och med digitaliseringen férandras samhallet i grunden.
Vi behover nya tankemodeller. Vi behéver nya afférs- och
verksamhetsmodeller. Tjanstelogiken kan i manga fall vara mer lampad
an varulogiken eller fabrikslogiken.
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Fabrikslogiken dominerar vart tankande an idag

Henry Ford var en pionjar vad géller |6pandebandprincipen. Han kunde bygga bilar
snabbt och effektivt genom langt driven standardisering och specialisering.

Frederick Taylor tankte i liknande banor och lanserade ”Scientific Management” eller
"Task Management” som han ocksa kallade det. Taylors idé var att det fanns ett basta
arbetssatt och att planeringen av arbetet ska separeras fran utférandet av arbetet.
Chefer téanker och planerar, arbetare arbetar.

Ytterligare en person som ar vard att ndmna i detta sammanhang ar Max Weber. Han
utvecklade tankegangarna om en professionell byrakrati. En byrakrati skulle enligt
Weber fungera som en maskin och bygga pa kompetenta och specialiserade
medarbetare som arbetar efter klara regler. Hierarkin skulle vara tydlig och befordran
ske utifran kompetens.

Dessa tre herrar var alla fédda i mitten av 1800-talet. Deras tankande var da modernt
och medforde effektiviseringar av bade fabriker och byrakratier givet datidens
sammanhang. Idag ar ldget annorlunda. De som arbetar i bade fabriker och byrakratier
ar ofta valutbildade och de flesta accepterar idén om att manniskor vill gora ett bra
arbete. Aven om bade nepotism och korruption férekommer &n idag dr det en allmént
accepterad tanke att anstéallning och befordran ska ske utifran kompetens.

Tank nu efter hur det d@r i den organisation dar du arbetar eller i organisationer du
kdnner till val. Hur ofta talar man eller utgar fran féljande koncept?

e Specialisering

e Badsta arbetssatt

e Standardisering

e Rutiner och instruktioner

e Tydlig och enkla karriarvagar

e Uppdelning mellan planering och utférande

e Uppdelning mellan utférande och uppféljning

Hur manga i din organisation utgors av sa kallade stédpersoner? Alltsa sadana som

deltar i arbetet mer indirekt, till exempel controllers, hr-strateger, kommunikatorer,
metodpersoner, quality managers och manga andra.
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Forst, for att vara tydlig, inget av detta behover vara fel. Hur arbetet styrs, planeras
och utfors och av vilka kompetenser maste utga fran forutsattningarna och behoven
utifran den verksamhet man bedriver. Men... ar det inte sa att mycket av vart
tankande idag fortfarande bygger pa idéer fran 1800-talet och att nar vi tanker pa
organisationer ofta tanker fabrik, maskin och hierarki?

Vi talar till exempel gdrna om processer, processtyrning och processagare. Processer
finns forstas daven idag men processen som idé bygger pa det I6pande bandet och
fabriken.

Det |I6pande bandet ar ett produktionssatt som kdnnetecknas av ett systematiskt och
forutsagbart kontrollerat flode. Fabriken stravar efter att minimera variation, det vill
sdga alla produkter ska stamma med en given specifikation for att halla hog kvalitet.

Detta géller for varor, men hur adr det med tjanster? Manga foretag och offentlig sektor
arbetar med tjanster. Det ar fullt mojligt att applicera en varulogik pa tjanster men
givet digitaliseringen blir det annu mer angelaget att applicera en tjanstelogik pa
tjanster.

Vad ar tjanstelogik?

Tjanstelogik och varulogik handlar om olika synséatt pa hur varde uppstar. Det handlar
om perspektiv, inte om vad som ar ratt eller fel.

Enligt varulogiken ligger vardet i produkten. Organisationen skapar vardet nar
produkten skapas. Kunden konsumerar produkten och da forstors vardet. Tank pa en
bilfabrik och att du koper en ny bil. Bilen har ett varde, dven nar den star i garaget, och
ju mer du anvander bilen desto snabbare minskar vardet.

Enligt tjanstelogiken ligger vardet i nyttjandet och i upplevelsen. Vardet skapas inte av
organisationen utan av kunden. En bil har med detta synsatt endast ett varde nar den
anvands eller pa annat satt ger kunden en upplevelse. Organisationen bidrar med
forutsattningar till kundens vardeskapande. Kunden bestammer om, och vilket, varde
som skapas.

Tjanstelogik kan alltsa appliceras pa varor, som till exempel bilar, men passar rimligen
ocksa bra for tjanster. Tjanster kdnnetecknas av att de ar immateriella och att de inte
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kan “produceras” oberoende av kunden. Tank pa sjukvard och utbildning. Kunden ar i
hogsta grad inblandad och delaktig.

Medan varor produceras, levereras och konsumeras bér man istallet nar det géller
tjanster tala om samskapande, interaktioner och nyttjande. Sprakbruket som idag
anvands inom tjanstesektorn harstammar fran varulogiken, vilket visar att det lange
varit normen.

Tjanstelogiken har den férdelen att den flyttar fokus fran fabriken, alltsa
organisationens inre liv, till vad kunden kan gora eller uppleva med hjalp av det
organisationen bidrar med. Detta betyder inte att tjanstelogik ar detsamma som att ha
kundperspektiv eller att ha kundens perspektiv. Det kan man ha, och bor ha, dven nar
man tilldmpar en varulogik. Skillnaden ligger inte dar. Skillnaden ligger i hur man ser pa
virdeskapandet. Ar det organisationen eller kunden som skapar virdet? Ligger vardet i
"produkten” eller i nyttjandet/upplevelsen?

Nar det handlar om tjanster, till exempel restaurangbesok, sjukvard eller
myndighetshandldggning finns det sdllan vinster (fér kunden) att allt &r standardiserat
och férutbestamt in i minsta detalj. Kunden vill gdrna att restaurangen tar hansyn till
hens 6nskemal, fa anpassad vard efter sin situation och att myndigheter inom lagens
ram tar hansyn till unika foérutsattningar.

Enligt varulogiken ska variation minimeras. Enligt tjdnstelogiken ska istallet (kundens)
variation hanteras och motas.

Detta behover inte bli dyrare eller svarare, snarare tvartom. Manga myndigheter
erbjuder till exempel information i lattlast format for att moéta olika typer av behov och
funktionsvariationer. Det lattldsta blir ett komplement till det “normala” och adderar
da en kostnad. Men om man vander pa det, det vill sdga gor lattlast normalt och
adderar mer ”svarlast” som alternativ, kanske man upptéacker att det sallan behovs.

Digitaliseringen leder till mer tjanstelogik

Digitalisering leder ofta till affarsmodeller som bygger pa tjanstelogik. Fundera pa vad
Uber, Airbnb, Spotify, Nexflix, Facebook, Tencent och andra digitala foretag har
gemensamt. De anvander, medvetet eller omedvetet, affairsmodeller som utgar fran
en tjanstelogik darfor att det blir det naturliga i en digital varld. Dessa foretag har alla
olika former av plattformar som de anvander for att erbjuda tjanster eller for att géra
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det mojligt for andra parter att moétas. De utgar fran vad kunden vill nyttja och
uppleva, inte nddvandigtvis dga.

Myndigheter och kommuner som hanterar drenden har tidigare gjort det med hjalp av
pappersblanketter (forekommer fortfarande). Papper éar fysiska produkter som maste
hanteras pa nagot satt. Att organisera handldaggningen utifran en varulogik och som en
fabrik behdver da inte vara fel. Men nar papperet férsvinner aterstar bara
informationen som kan hanteras pa valfritt satt utan att vara bundet till en viss fysisk
plats.

Myndigheters uppdrag ar sdllan att handldagga drenden, det ar att géra det moijligt for
medborgare och foretag att skota sina angeldagenheter lagligt och korrekt och
samtidigt fullgdra sina olika skyldigheter.

Utgangspunkten enligt tjanstelogiken ar vad kunden kan goéra eller uppleva. Den som
bedriver foretag skulle till exempel kunna skota betalning av skatt och andra
skyldigheter direkt och integrerat som en del av det som man dnda gor (nagot
Skatteverket arbetar med). Bygglov skulle kunna hanteras som en integrerad del av det
som man anda gor vad galler planering samt kontakter med arkitekter och
byggforetag.

Digitaliseringen leder till att dven offentlig sektor behdver se dver sina
verksamhetsmodeller, alltsa pa vilket satt man kan uppfylla sitt uppdrag. | en digital
varld finns helt nya mojligheter som inte finns i en pappersvarld. Det ar darfor viktigt
att inte endast digitalisera befintliga arbetssatt utan att man ifrdgasatter sina
arbetssatt i grunden. Det finns inget “basta” arbetssatt utan det finns battre och samre
och det kommer alltid att finnas nagot arbetssatt som ar lite battre an det nuvarande.

Nya tankemodeller kravs

Henry Ford, Frederick Taylor och Max Weber kunde troligen inte forestalla sig dagens
varld, den ar oerhort annorlunda dn den de vaxte upp i. Idag har vi till stora delar en
annan manniskosyn samt en annan samhallsstruktur och nu star vi infor den storsta
samhallsomvandlingen sedan industrialismen. Vi ar bara i bérjan av digitaliseringen,
den kommer att forandra samhallet i grunden. Det kommer att krava nya
tankemodeller 6ver hur varlden fungerar och inte minst 6ver hur organisationer
fungerar och hur man arbetar effektivt.
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Istallet for att borja med att dela upp och specialisera bor man ha utgangspunkt i att se
kundens hela situation och fundera pa hur man bast kan bidra med forutsattningar i
kundens miljo. En person som ar gammal eller sjuk kan behdva hjalp med daglig
omvardnad, fa tillgang till olika hjalpmedel, fa sjukvard, fa hjalp med praktiska och
administrativa sysslor i hushallet och mycket annat. Aven om allt detta utférs av olika
mer eller mindre specialiserade funktioner ar det inte rimligt att det ar kunden som ska
samordna alla olika delar utifran ett standardiserat utbud.

Om varje tjansteleverantor tanker pa sitt eget utbud och hur detta utbud ska kunna
"produceras” sa enkelt och effektivt som majligt leder det ofta till att kunden inte far
de forutsattningar hen bast behover. Resultatet blir da Iatt hoga kostnader och liten
nytta.

Om varje tjansteleverantor istéllet utgar fran kundens situation och kundens behov
och forsoker bidra till att kundens hela upplevelse och nytta blir sa stor som majligt blir
ldget helt annorlunda. Da kanske man hittar satt att samverka med andra
tjansteleverantorer, man upptacker att man tidigare dubbelarbetat eller erbjudit
tjanster som kunden egentligen inte vill ha. Det kan bli mycket billigare och battre.

| en digital varld blir allt detta mycket enklare. Information om kundens behov, om vad
andra gor och omstandigheter i 6vrigt kan finnas tillgangligt i realtid for alla aktérer
som har behov av det (givetvis med beaktande av sekretess och integritet).

Att utga fran kundens behov betyder dock inte att kunden alltid ska fa som hen vill.
Det finns alltid begransningar vilket kunderna normalt forstar och accepterar. Det
handlar om att, givet tillgangliga resurser och givet uppdrag/syfte, bidra till sa stor
nytta som majligt. Det handlar inte om att ha “fokus pa verksamheten” utan istallet
om att ha “fokus pa syfte/uppdrag”.

Det finns stora vinster bade for foéretag och for offentlig sektor om man borjar tanka i
nya banor. Det handlar om att dverge tankemodellen om att organisationen och
verksamheten ar en valoljad maskin som ska fungera som en fabrik med
stromlinjeformade processer. Vi behover tankemodeller som utgar fran tjanstelogiken
och att kunden skapar vardet.

Har du synpunkter, kommentarer eller fragor? Kontakta gdrna:
lennart.wittberg@cogitem.se
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