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Budskapet i den hdr boken ligger mig nira, det handlar om att utgd EN BOK SOM GER Fé RETAG

fran kunden och fd alla i organisationen med sig i det arbetet. Att =a
gora det man gor for minniskor, med mdnniskor. Utifrdn och in, inte EN VARDEFULL INRE KOM PASS

tvdrtom.

JAN CARLZON, foretagsnestor och forfattare till den globala succén
Riv pyramiderna

Christian Gronroos dr den forskare som har fdtt mig att forstd att
management inte bara dr ett hopkok av teorier, lyckosamma erfaren-
heter och framgdngsrecept. Snarare handlar det om att ha en djupare
forstdelse for bur omvdrlden paverkar den egna organisationen. |
Tjanstefiering ger han ldsaren den kunskapsbild som behovs for att
kunna utveckla en sadan inre kompass.
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Kunder vill bli bjilpta. Att erbjuda en tjdnst dr att erbjuda hjilp.
Ur kundernas perspektiv dr alla foretag och organisationer tjins-
televerantirer, oberoende av vad de hjalper till med. Frdgan dr om
man vill vara en god, medelmadttig eller dalig tjdnsteleverantor. |
framtiden kommer bara god (eller utmdrkt) att vara gott nog.

Mainga foretag har insett vikten av att ndrma sig sina kunder pa ett
mer lyhort satt men stirrar sig trots det blinda pa de egna produkter-
na, processerna och strategierna.

I boken Tjdnstefiering beskriver Christian Gronroos, professor emeri-
tus vid Svenska handelshogskolan i Helsingfors och en legendar inom
marknadsforing, vad det innebar att lata kundernas vardag och upp-
levelser fungera som utgangspunkt for hela verksamheten — pa riktigt.
Han visar vad som maste till for att framgangsrikt ersitta en tidigare
varulogik med en tjanstelogik, och vad det innebar i praktiken att
tjanstefiera ett foretag.

* Hur blir man en sann tjansteleverantor?
* Hur skapar man en tjanstekultur?
* Vad kraver det av medarbetarna och inte minst av cheferna?

Det har ar en bok om att satta kunden framst, och om vad som kravs
for att lyckas med det. Den ger en teoretisk grund att sta pa for alla
chefer och ledare som insett behovet av att tinka om for att klara sig i
konkurrensen.

Forfattaren beskriver den resa som ar nodviandig att gora inte bara
for traditionella tjansteforetag eller myndigheter och andra organisa-

tioner utan lika mycket for varutillverkande foretag.

For i kundens 6gon ar alla foretag tjansteleverantorer.

Christian Gronroos ar professor eme-
ritus vid Hanken School of Economics
(Svenska handelshogskolan i Helsing-
fors) och en legendar inom forskning
kring tjanste- och relationsmarknadsfo-
ring. Bland hans tidigare bocker marks:

Marknadsforing i tjdansteforetag (1998)

In Search of a New Logic for Marketing
(2007)

Service Management och marknadsforing
: kundorienterat ledarskap i servicekon-
kurrensen (2015)

Service Management and Marketing
(2015)

Hur ska man undvika att forfalla till strategiskt tinkande och operativ
verksambhet pd varulogikens villkor? Svaret dr enkelt: ldgg produkten at
sidan — oavsett om det ror sig om en vara eller en tjanst, om information
eller om en digitaliserad kundlosning, om B2C eller om B2B — och ta kun-
den och kunskapen om kundens vardag som utgangspunkt.

Frdga forst bur foretaget kan betjina sina kunder och borja forst darefter
planera bur foretaget med sin resursbas (mdnniskor, teknologi, innova-
tionsformdga och andra kompetenser, eventuellt kompletterade med nya
resurser och kompetenser) kan utveckla erbjudanden som kan skapa virde
for kunderna i deras vardag.

Fyra teser styr budskapet i denna bok:

1. Varan skymmer alltid kunden.

2. Ur kundernas perspektiv dr alla foretag tjanste-
leverantorer.

3. Endast tjdnstefierade foretag kan vara sant kund-
centrerade.

4. Kunderbjudandet dr en process, inte en fysisk
produkt (vara eller tjidnstekoncept).




