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Tjanst/Service — vad ar det?

En tjanst ar traditionellt

- betjaning 6ver disk, vi e-post eller hemsida
- ett objekt for transaktion, t.ex. restaurangtjanst

Men tjanst ar framfor allt

- ett perspektiv pa
= hur verksamheten leds
= hur organisationen narmar sig sina anvandare
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Tjanst/Service som

ledningsperspektiv HANKEN

Med TJANST avses stod till kunders och andra behdvandes
vardagsprocesser pa ett satt som gor det mojligt for dem att driva
sina livsprocesser (enskilda individer) eller verksamhetsprocesser
(organisationer) pa ett for dem meningsfullt satt.

Nyckel ord och uttryck:

- Stod i vardagen
- Madjliggora livs-/verksamhetsprocesser
- Pa ett meningsfullt satt
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Vad ar stod pa ett meningsfullt satt

— enligt anvandarna?

HANKEN

Hur upplevs kvaliteten pa tjanster?

Upplevd
kvalitet

Utfallet Prosessen

</ Organisationens image N>

Teknisk
kvalitet

Funktionell
kvalitet

VAD? HUR?

Attityder "Servicescape”
Utfallet av processen Beteende Fortroende
Tillganglighet Foérmaga att hantera
Punktlighet problemsituationer

Kommunikation
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Vad bor man kanna till om

kunden/anvandaren HANKEN

VARDAGSPROCESSER
- vad gor man?
- hur gor man det?
- varfor pa det sattet?
- vad vill man uppna?

Hurudana losningar
soker man?

Vad blir man intresserad

Kundens av?

beteende-
process

BEHOV Vot aodki , VARDERINGAR
FORVANTNINGAR aa goaxanner marn: INTRESSEN

Var skall man boérja?
Vad vet man vanligen minst om?
Var/hur far man behévlig information?
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Hur fungerar en organisation enligt

tjansteperspektivet? HANKE N

For att fungera enligt tjansteperspektivet bor

Organisationen med alla sina resurser och processer och i alla kontakter
med sina kunder och andra behdvande striva efter att stdda deras
vardagsprocesser pa ett satt som pa ett for dem meningsfullt satt

gor det mojligt for dem att driva sina livs-/verksamhetsprocesser

Vem ar kund/behdvande/anvandare?

- externa kunder/anvandare
- Interna kunder/anvandare
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Service Management?

HANKEN

Service Management avser styrning och ledning av en organisation
enligt tjansteperspektivet pa verksamheten:

- strategisk inriktning

- verksamhetsplanering
- organisering

- ledning/chefsarbete

- kompetensutveckling
- uppfoéljning/beldning
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Vad kravs for en dvergang till ett

tjansteperspektiv (Service
Management)?

HANKEN

OBS! Det racker inte med att infora nagra nya tjanster eller
med att effektivisera existerande tjanster, och lata
strategin och organisationskulturen forbli oférandrade!

Inforande av Service Management kraver forst och framst
- en strategqisk vilja och strategiomlaggning
- utveckling av manga verksamhetsprocesser

- utveckling av en servicekultur
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Komponenter 1 ett

utvecklingsprogram HANKEN

1. Strateqgiskt beslut: /n enbart skapa ett bra utfall (VAD), utan
/ stéllet stod for vardagsprocesser (VAD+HUR)

2. Strukturella forandringar: 1) processutveckiing, 2) system-
utveckling, 3) justering av organisationen

3. Personalutbildning: 1) teknisk utbildning, 2) utbildning i
Interaktions- och kommunikationskunnande (kundkontaktpersonal
och chefer), 3) chefsutveckiing

4. Utveckling av stodtjanster: 1) Informationsmaterial internt och
externt , 2) ovrigt
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Jack!
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