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VAD AR EN TJANST? - TILLGODOSE BEHOV OCH SKAPA VARDE

For att utveckla bade nya och gamla tjanster &r det forst viktigt att reflektera éver
vad som utgér en tjanst, dess egenskaper och dess férmaga att optimera resultat.
Vi maste ocksa skilja det fran andra former av produktion och férsaljning for att
undvika ett standardiserat tillvdgagangssatt och mindre optimala implementerin-
gar. Inom forsaljning och marknadsféring &r den storsta utmaningen fér manga
tjdnsteorganisationer att inte ndrma sig tjanster som om de vore varor. Tre grund-
|&ggande egenskaper hos en tjanst ar:

B Entjanst &r en process som bestar av en rad aktiviteter i stallet for fysiska
ting.

Tjanster produceras och konsumeras delvis samtidigt.

Kunden &r en medproducent eller deltar, atminstone till viss del, i servi-
ceprocessen.

Tjdnster kan inte lagras

De grundldggande egenskaperna hos en tjanst understryker flera av skillnader-
na mellan varor och tjanster i deras produktion, forsaljning och konsumtion.? Till
exempel har varor en mer sekventiell produktionsprocess dar de foljs av konsum-
tion. Varor kan sedan, i vantan pa framtida konsumtion, lagras. Detta skiljer dem
fran tjanster som i hég grad produceras och konsumeras samtidigt..

Relationen avgér utfallet

Utfallet av en tjanst ar i stor utrdckning beroende av den situation och de oms-
tandighet som formas dess produktion/utférande. Jamfort med de mer statiska
varorna ar tjansterna heterogena, det vill sdga att de skiljer sig at mellan olika
tillfallen beroende pa olika variabler. En tjanst existerar bara vid tidpunkten for
produktion/utférande men &r dérfor oskiljaktig fran individerna som utfér och
konsumerar tjansten.® Som ett resultat &r personal som interagerar med kunder
avgorande fér kundens upplevelse av tjansten och for att visa pa tjanstens varde
och kvalitet. For nya kop och for langsiktiga relationer ar dessa ar dock inte de
enda interaktionerna som ar viktiga for upplevelsen. Samspelet mellan kunden
och foretagets affarssystem och fysiska och tekniska resurser och mellan olika
kunder ar ocksa viktigt.
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Marknadsforing ar en del av produktionen

Till skillnad fran férsaljning av varor, dar produktion och konsumtion &r separerad,
utgdr tjdnsteproduktionsprocessen och forsaljningsinteraktionen dven en del av
marknadsforingen och ett satt att hantera forvantningar pa relationer och tjansten
(interaktiv marknadsforing?). Pa grund av mangfalden av tjanster &r det ofta svart
att skilja mellan en tjansts omedelbara eller slutliga produkt, liksom interaktionen
mellan service och forsaljning (konsumtion och marknadsféring).

Kvalitet &r svart att méata

Eftersom tjanster ar bade en omedelbar och relationsberoende produkt, baserad
pa den sociala interaktionen, r det svart att mata tjanstens direkta utfall och kva-
litet. Sambandet mellan tjanst, leverantdr och konsument bidrar exempelvis till att:

“Konsumenten har svart att isolera servicekvalitet fran tjgnstele-
verantérens kvalitet”®

Med tanke pa tjdnsternas sociala och relationella karaktar bor all tjansteproduk-
tion och erbjudande forstas som socialt och kulturellt inbdddad med domineran-
de normer och perspektiv. Detta kraver darfor en forstaelse av dessa normer och
perspektiv for att forsta sjalva tjansten. Osakerheten i kulturella produkter leder
ofta till komplexitet i produktion och definition av tjanster.

Den skogliga kulturen - en 6ppning och en utmaning for
tjanster

MI ett skogligt sammanhang har denna typ av kulturella aspekter av tjansteforsal-
jning lyfts fram i samband med en 6kande andel skogsagare som inte bor pa sin
skogsfastighet och darefter inte ingar i samma sociala och kulturella samman-
hang som tidigare generationer. Ett exempel pa detta kan vara att den socia-
la och kulturella forstaelsen av vérdet och kvaliteten pa en specifik tjanst eller
tjansteleverantdr saknas och maste darfér uppnas pa andra satt. Forskning visar
ocksa att andra motiv, perspektiv och praktiker for bade tjanstekonsumtion och
skogsrelaterade varden ofta ar dominerande bland individer bosatta i stader. Det
ar emellertid ocksa viktigt att komma ihag att dessa variationer inte bara &r relate-
rade till avstand och bostadsort utan ocksa kan férekomma bland ménniskor som
bor pa deras fastighet eller relaterar till andra aspekter som kon eller alder. Fér att
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forsta och utveckla en tjanst innebar detta att det ar lika viktigt att férsta kunden
och serviceférhallandet/situationen inklusive tjansteproducenten och processen
(lyhérdhet, kommunikation, resurser etc.).

Tjanstens varde(n)

Véardet pa en tjanst bestams vid utbytet och produktion av varde/nyttigheter, dar
vardefdrslaget realiseras i konsumtionen. Inom ekonomilitteratur &r syftet med
en tjanst att vara "vardefull” fér konsumenterna genom att forbattra till exempel
deras "livskvalitet”®, “valbefinnande” och "vardagliga aktiviteter”®. Ur detta pers-
pektiv forstas en tjanst som:

1) Ett stod for kundens processer och vardeskapande;

2) Kundernas vardeskapande erbjuder tjansteleverantdren mojlighet att ge-
nerera varde fran relationen (med tjansten som medel);

3) Det ar en process dar kundens och foretagets resurser samarbetar.
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Detta belyser betydelsen av kunskap, relation och fértroende foér serviceinterak-
tion/produktion och konsumtion. Bade for att férstd nuvarande tjanster battre
samt att utveckla nya.

Relationen ar en kalla till kunskap och vdrde

Betydelsen av ett relationsorienterat tillvagagangssatt betonas nar en forsoker
forsta tjianster som en dmsesidig och sammanhangande process.® Ett sadant till-
vagagangssatt kannetecknas av:

1) Langsiktig affarskontakti;
2) Relationen utgar ifran kunskapen om kundens processer och behov;

3) Malet &r ett dmsesidigt vardeskapande (win-win).

Eftersom tjénsten ar en process ar den daven beroende av kundens deltagande i
produktionen eftersom denna bade utgdr en konsument och en resurs i vardes-
kapandet. Darfor ar en direkt relation mellan tjansteleverantéren och kunden, for
att bade skapa lojala kunder och langsiktiga relationer och hantera serviceproces-
sen, en forutsattning for ett framgangsrikt tjansteerbjudande. Interaktionen blir
da ocksa en mojlighet for marknadsféring, kommunikation, inflytande och forsal-
jning.® Detta satt att sélja och producera tjanster understryker att marknadsféring
inte &r en separat avdelning i foretaget utan en funktion som &r spridd éver hela
organisationen™ - sarskilt eftersom serviceinteraktionen ocksa innehaller en upps-
6 av olika delar och funktioner (som t.ex. konsumtion av information/radgivning).

Vérde skapas tillsammans

Utbytesperspektivet ar inriktat pa att fordela férproducerat varde (varor), dar pro-
duktionen separeras fran konsumtionen genom distributionen, medan relation-
sperspektivet skiljer sig utifran att produktionen och konsumtionen &r interage-
rad. Det ar inom denna interaktion som vardet skapas. De tva olika perspektiven
ar alltsa inriktade pa vardeférdelning och vardeskapande, vilka i sin tur formar
processerna och relationerna mellan produktion och konsumtion. Interaktion
genom hela processen, och inte bara det slutliga resultatet, ar central fér vardes-
kapandet och totala vardet av tjanster. Grunden ar att det finns olika logiker och
tankesatt kopplade till varor och tjanster. Den framsta skillnaden ar hur dessa lo-
giker grundldggande forstar det ekonomiska utbytet och dess villkor och férut-
sattningar.
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(Varulogiken) havdar att utfallet av fran produktionsprocesser, tjanster
och varor byts ut mot utfallet fran andra produktionsprocesser genom
anvandning av pengar. Tjanstelogik, & andra sidan, havdar att det som
utbyts inte ar utfallet utan bruksvardet - den nytta eller service som utfal-
let, tjanster och varor kan skapa (...). Pengar mater alltsa bruksvarde (dvs.
tjanst), darav termen tjanstelogik. 2

Det ger ocksa upphov till en uppsattning av olika roller/aktorer i de olika proces-
serna. Transaktions-/varumarknadsforing riktar sig till, vad som uppfattas som,
oberoende beslut/val av kunden som befinner sig i en jamférande, och delvis kon-
fliktfylld, situation. | detta blir marknadsféring fokuserat pa att driva och paverka
beslutsfattande. Relationsmarknadsforing forstar inte forhallandet som oberoen-
de utan nagot som sker i en situation av dmsesidigt beroende och interaktion/
samarbete. Detta ger att kunden inom traditionell marknadsféring ses som en
antagonist som bor besegras/dvertalas for att genomfora ett kop, medan den
inom relationsmarknadsforing ses som en resurs genom vilken varde kan skapas.

Att forsta skogsdgare &r att forsta tjanster

Relationsperspektivet och forstaelsen av tjianster som (vardeskapande) proces-
ser belyser ocksa att generella behov och marknader inte &r statiska eller ho-
mogena. Ett alltfor statiskt forhallningssatt till behov och marknaden é&r ofta en
konsekvens av ett begransande varu- och transaktionsperspektiv pa tjanster. | ett
skogligt sammanhang blir detta synligt nar skogsagare lyfter fram begransningar
i det nuvarande tjansteutbudet och att deras behov inte erkdnns eller potentiellt
Overskuggas av tjansteleverantérens behov. Ur tjansteleverantdrens perspektiv
kommer detta bland annat fram i upplevelsen av att tjanstens varde och kvalitet
inte erkanns eller forstas av skogsagarna. Det inte sagt att en tjanst kan tillgodose
eller anpassas till alla behov, men att det ar viktigt att forsta vilka behov som ar i
fokus och varfor. Detta bade hjalper den riktade kommunikationen, marknadsfo-
ringen och hanteringen av férvantningar samt framtida utveckling och expansion
av en tjanst.

Inkluderande tjanster och relationer

Skogsagare ar som grupp alltmer diversifierad, bade utifran kunskaper, forsat-
tningar, behov och motivationer. Sett till att en tjanst ska ge mervarde for kon-
sumenten/skogsagaren, belyser detta fragestaliningen om vad en tjanst &r och
for vem i forhallande till specifika behov och motivationer. En stérre variation av
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behov i skogliga sammanhang medfér darfor bade komplexitet och mojligheter
i tjiansteutbudet och utvecklingen. Samtidigt &r manga skogsagare inte i samma
utstrackning ar en del av de sociala och kulturella sammanhang som tidigare ge-
nerationer av skogsagare har varit. Detta innebar att uppfattningarna om varde
och kvalitet pa tjansterna i storre utstrackning kommer att variera med kon, alder,
bakgrund och nérhet till skogsfastigheten. Relationsperspektivet och forstaelsen
av tjanster som (vardeskapande) processer understryker betydelsen av interak-
tionen mellan kunden och saljare. | denna ar kunskap en viktig komponent och
forutsattning for vardesamskapande och utnyttjande av tillgangliga resurser. Sko-
gsagare har idag kunskap fran alla samhallssfarer som kan integreras i serviceut-
veckling. Forskning har visat att kvinnor som &ager, i hdgre utstrackning &n man,
tenderar att anvanda kunskap fran andra omraden an skogsbruket for att skapa
affarsmojligheter i sin skog. Inkludering kan darfor vara ett perspektiv som beri-
kar och utveckla processen for tjiansteforsaljning och utveckling i relation till olika
segment av skogsagare.
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