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Tjanstefiering inom energibolag
— en pagaende omstallning

Traditionellt har energisektorn i hog grad varit leverantorscentre-
rad, med starkt fokus pa egen produktion och distribution av energi.
Mycket fokus har lagts pa kunskap kring nédvandig teknik och infra-
struktur, medan kund- och aven anvandarsidan av vardekedjan har
fatt mindre uppmarksambhet. Tjanstefiering kan bidra till den paga-
ende férandringen av energisektorn — fragan ar inte om utan sna-
rare hur detta kommer att bidra till framtidens marknader for energi

och energitjanster.

Utmaningar i energisektorn
Att borja fokusera pa tjanster inom
energisektorn kraver ett 6kat engage-
mang i bade kund- och anvindarrela-
tionerna. Detta i sin tur gor det nédvan-
digt att ha kompetens och organisation
for att forsta, och skapa nytta for, kunder
och anvandare. | det foljande avsnittet
ger vi en inledande beskrivning av bety-
delsen av energitjanster, tjanstefiering
och utmaningar kopplat till dessa. Erfa-
renheterna baseras pa forskning inom
tillverkande industri och energibolag.

Okad betydelse av energi-

tjanster

Utveckling av olika typer av energitjans-
ter ar en viktig del av energisektorns
bidrag till omstéllningen mot 6kad
hallbarhet. Energitjanster erbjuds
redan av flera aktorer och deras kunder
efterfragar inte bara energi i termer av
kWh utan ocksa rad kring energieffekti-
visering eller mojlighet att kontinuerligt
maéta och analysera sin energiférbruk-
ning.

) )/
Tjansterna blir med

andra ord ett satt att

differentiera sig mot
konkurrenter och

skapa kundlojalitet

)

Energitjanster har diskuterats under
lang tid och vad innehallet i dessa ska
vara ar séllan det stora hindret for

att lyckas med tjansteforsaljningen;
snarast ligger det i hur energitjans-

ter ska utvecklas, marknadsforas och
levereras och vem som ska erbjuda
dessa tjanster. Liknande utmaningar har
stora delar av den tillverkande industrin
statt infor nar de gatt fran att erbjuda
produkter till att erbjuda sammanhallina
I6sningar bestaende av bade produkter
och tjanster, en fordandring som ofta
benamns tjanstefiering (pa engelska
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servitization). Nedan ges exempel pa drivkrafter for tjanste-
fiering och hur det kan se ut i energisektorn. Da tjanster av
olika slag skapas i interaktion mellan en producent och en
kund fokuseras texten sarskilt pa samverkan mellan dessa.

Tjanstefiering - drivkrafter

Tjanstefiering, eller med andra ord tjanstebaserad tillvaxt,
har idag ganska lang historik inom tillverkande industri och
det finns bade praktiska erfarenheter och forskning att ta del
av och lara ifran. Men vad ar det da som driver tillverkande
foretag att erbjuda tjanster? Den storsta drivkraften for detta
ar ofta en vilja att starka kundrelationerna, och pa det sattet
skapa en konkurrensfordel gentemot aktérer som kanske har
lagre produktpris. Tjdansterna blir med andra ord ett satt att
differentiera sig mot konkurrenter och skapa kundlojalitet.
Andra drivkrafter ar till exempel att tjanster ofta har hogre
vinstmarginal an produkter, och att tjanster kan skapa intak-
ter som dr stabilare och battre fordelade 6ver tid istallet for
produktférsaljning som ger en intékt enbart vid forsaljnings-
tillfallet.

De tjanster som utvecklas inom tillverkande foretag ar ofta
kopplade till de fysiska produkter som hittills varit det huvud-
sakliga erbjudandet till kunden. Férutom att fortsatt erbju-
da produkter brukar ett forsta steg i tjanstefiering vara att
erbjuda tjanster som stottar sjdlva produkten - dessa tjanster
syftar till att stddja produktens funktion (t.ex. underhalls-
tjanster). Dessa tjdnster utgar alltsa fran produkten i sig, men
for att verkligen fa fordelar av en néra kundrelation brukar
nasta steg vara att erbjuda avancerade tjanster som stottar
kundens processer. Dessa tjanster kraver ett annat synsatt

da de utgar fran kundens processer och behov snarare an
fran foretagets produkt och dess funktionalitet. Exempel pa
sadana tjanster kan vara att ta ansvar for drift av en kunds
maskiner, eller att ta ansvar for att en kund alltid har en viss
temperatur i sin lokal/i sitt hem.

Tjanstefiering - utmaningar

Att ga fran att sélja produkter till att erbjuda tjanster innebar
en hel del utmaningar. Sjalvklart varierar dessa utmaningarna
mellan olika féretag men erfarenheter och forskning visar att
tre omraden av utmaningar galler for de flesta foretag. Det
forsta ar att hitta ett bra satt att ta betalt for en tjanst; ska
tjdnstens pris vara kostnadsbaserat eller ska nagon annan
modell anvandas? Ska tjansten prissattas separat eller till-
sammans med en produkt? Det andra omradet ar att det ar
utmanande att skapa intresse i organisationen kring tjanster
i en miljé som i artionden har varit fokuserad pa en produkt.
Det ar svart att skapa lika stor entusiasm kring ett nytt satt
att utfora kundinstallationer som kring en ny hogteknologisk
produkt; en skillnad i entusiasm och intresse som kanske
innebar att det blir svart att fa nédvandiga resurser for att
leverera basta mjoliga tjanst. Sist, men inte minst, sa ar en
tredje utmaning att tjansteutveckling ar valdigt annorlunda
mot produktutveckling, och att erfarenhet kring tjdnsteut-
veckling saknas. Exempelvis kan utvecklingen av en mekanisk
komponent ta flera ar och félja en relativt linjar process fran

behovsanalys till fardig produkt. En tjanst kopplad till under-
hall av samma komponent kan uppkomma nar en tekniker
interagerar med en kund i samband med underhall av den
installerade komponenten. Ett problem I6ses i interaktion
med kunden och i efterhand behover denna 16sning be-
skrivas och prissattas for att sdljas som en tjanst till andra
kunder.

Energitjanster — nya aktorer och roller

Ur ett tjdnsteperspektiv kan energisektorn betraktas som tra-
ditionell i sitt forhallningssatt till kund- och anvandarrelationer.
I en tid med snabb utveckling inom IT, digitalisering och nya
tekniska l6sningar mojliggors ett utokat kunderbjudandet ge-
nom till exempel uppkopplade/smarta I6sningar. Detta moijlig-
gor a ena sidan en narmare kundrelation, men 6ppnar a andra
sidan upp energimarknaden for nya aktorer. Dessa aktorer kan
till exempel ha expertis inom teknisk férvaltning eller dataa-
nalys och erbjuda konkurrerande tjanster till energibolagens
kunder. Pa liknande satt som de tillverkande bolagen behover
alltsa energibolagen hitta satt att komma narmare sina kunder,
skapa hogre grad av kundlojalitet och darmed starka sina kon-
kurrensfordelar. Forutom hotet fran nya aktorer, eller aktorer
med fordndrade roller, finns en annan drivkraft for tjanstefie-
ring i energisektorn - ndmligen att energileveransen i sig tas
for given men att energikunders néjdhet till stor del ar kopplad
till varumarke och service.

Tjanstefiering av energi - ett tankbart

scenario?

Om vi utgar ifran den erfarenhet och teorier som finns kring
tjanstefiering i tillverkande foretag och anvander detta som
ett perspektiv pa energisektorn och framtrader ett scenario
liknande det i figuren Gverst pa nasta sida.

Utgangslaget ar “energi som produkt”, dar leveransen
uttrycks exempelvis i kWh. [ tillverkande industri ar motsva-
rande leveranser till exempel en lastbil eller en varmepump.
Mittendelen i figuren beskriver ett forsta steg emot 6kad
tjanstefiering, dar energibolag saval som andra aktorer
erbjuder "energitjanster som stédjer produkten”, det vill
saga stodjer sjalva energianvandningen genom exempelvis
overvakning och analys av energiférbrukning. Pa liknande
satt har tillverkande foretag utvecklat avancerade tjdnster
inom underhall av lastbilar och flygplan. Detta innebér att
affarsmodellens fokus inte begransas till forsaljningstillfallet,
utan utvidgas till att ocksa omfatta sjdlva anvandandet av
produkten. Detta bygger pa en fordjupad kundrelation och
de féretag som har kommit langst i sin tjdnstefiering har tagit
steg mot den tredje nivan i figuren; “tjanster som stottar
kundens processer”. Har flyttas fokus fran produkten och
dess funktionalitet till att underldtta kundens processer eller
stotta dess mal, till exempel genom att ta 6ver hela ansvaret
for driften av en kunds varmesystem. Pa detta satt kan tjans-
tefiering bidra till den pagdendeomstallningen av energisek-
torn —fragan ar inte om utan snarare hur detta kommer att
bidra till framtidens marknader for energi och energitjanster.
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Tre nivaer

Bas-tjinst/produkt:
e Leverans: kWh
e Styrning: leveranttrens produktion

Anvdndare

Energi som Energibolag
produkt
Energibolag
Tjanster
som stodjer
rodukten
p(en:rgi) Andra aktorer

Anvdndare

Energibolag

Tjanster som

Stod-tjanst:

* Leverans: Temperatur (funktionsleverans)
e Styrning: kundens anlaggning

* Andra tjanster: Information, analys

stodjer
kundens
processer

Andra aktorer

Anvdndare

Processbaserade/-smarta tjénster

i+ Leverans: komfort
!« Styrning: kundens anldggning
.

Figur 1: Tjénstefiering av energi — tre nivaer av energitjanster.

! Relationshaserade tjénster :
i ¢ Leverans: hallbarhet, C02/footprint !
i * Styrning: koppling mellan leverantérens H
! produktion och kundens anldggning (balans i
! genom efterfragestyrning) !

Tjanstefiering och energitjanster

Centrala aspekter

- Kontext: Tjanster kopplade till energieffektivisering ger mojlig-
het till ett narmare samarbete mellan energibolagen och deras
kunder och anvandare. Digitalisering ar en viktig mojliggorare
for detta.

- Innehall: Tjanstefiering innebér att utveckla och leverera tjans-
ter for att styrka sin konkurrenskraft, mota nya kundbehov och
realisera outnyttjad potential inom energieffektivisering.

- Process: | energisektorn kan tjanstefiering ses som en
kombination av en teknisk, organisatorisk och affarsmassig
forandringsprocess genom vilken energibolagen integrerar mer
avancerade tjanster i sitt erbjudande.

Affarsmodell baserat pa partnerskap mellan kund och leve-
rantor: | motsats till fysiska produkter som tillverkas och lagras
innan slutleverans till forbrukning dger rum, sa “produceras”
och “levereras” tjanster i interaktion mellan kund och leveran-
tor. For att lyckas med detta kravs ett nytt forhallningssatt bade
pa leverantérs- och kundsidan.

Kundfeedback som nyckel for forbattringar: Avancerade
energitjanster innebar att kundfeedback blir en viktig resurs for
leverantorer i deras tjansteutveckling.

For mer information, kontakta:

IDA GREMYR och ARNI HALLDORSSON
Chalmers Tekniska Hégskola, Avd. Service Management
and Logistics
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