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1. Bakgrund

Tjanstebegreppet anvands idag med en rad olika betydelser beroende pa vilken tlllampnlng
det handlar om. Aven inom exempelvis Ledsyst T varierar betydelsen beroende pa vilket tek-
nikomrade vi befinner ossi. Det finns darfor ett behov att skapa en 6versikt 6ver de olika till-
[ampningarna av tjanstebegreppet. FOI fick hosten 2003 i uppdrag av FMV att inom ramen
for LedsystT genomfora en sddan studie. Syftet med studien var att pa bredden beskriva hur
tjanstebegreppet anvands i olika civila och militara sasmmanhang/tillampningar. Malet var att
denna beskrivning skall bidra till att skapa en béttre forstdelse for hur tjanstebegreppet an-
vandsi totalforsvaret. Studien skulle &ven lamna forsag pa fortsatt verksamhet inom omradet.

Uppdraget initierades av IPT/NETS som & ett av de IPT:er som bildats for samverkan mellan
FMV och FOI inom Ledsyst T. IPT/NETS bestar av foljande kontaktpersoner fran FMV och
FOI:

Delomr ade FMV FOI
NE-tjanster OlaKero Peter Stenumgaard
Telekommunikation Kent Jakobsson Christian Jonsson
Sékerhet Krister Gustavsson Jonas Hallberg

Studiearbetet har bedrivits enligt f6ljande arbetsmetod:

« Under studiens forsta halft gjordes for varje delomrade nedan en beskrivning och exempli-
fiering av hur tjanstebegreppet anvands just dar. Delomradena var

-Tjanstebegreppet pa verksamhets/ledningsniva (militart)
-Tjénstebegreppet som det tolkas inom Ledsyst M
-Tjanstebegreppet enligt FMA (Arkitektur) samt civil IT
-Tjanstebegreppet inom civil/militar telekommunikation
-Tjanstebegreppet inom USAs militdra verksamhet
-Tjénstebegreppet inom svensk universitetsforskning
-Tjanstebegreppet inom | T-sakerhetsomradet
-Tjanstebegreppet inom sensoromradet (Omvéarld)

« Samtliga delomradens preliminara beskrivningar redovisades och diskuterades under ett
endygnsinternat efter ca halva projekttiden och som forlades vid Forsvarsmakten led-
ningssystemutvecklingscentrum i Enkdping.

«  Synpunkter som framkommit under internatet inarbetades i respektive delomradens be-
skrivningar.

« Delomradenas beskrivningar sasmmanstélldesi en slutrapport som redovisades vid ett slut-
seminarium i Smartlab, FMV Tre Vapen, Stockholm den 11 februari 2004

Foljande avgransning gjordes i studiearbetet:
e Studien skall i huvudsak vara beskrivande - g varderande av de olikatilldmpningarna
av tjanstebegreppet.

| tabell 1 visas de personer som varit huvudansvariga for respektive delomrade.
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Tabell 1.1: Personer och delomréaden ingdendei studien

Namn

Tjanstetillnorighet

Delomréde

Rickard Enander/
Jorgen Lindstrom

FOI Forsvarsanays

Lednings/V erksamhets-
relaterade tjanster

Niklas Hallberg FOI Ledningssystem Arkitektur, FMAs tjanstebe-
grepp. Tjanstebegreppet inom
civil IT.

Gunnar Wenngren FOI Ledningssystem Studiesammanhallande,
Grundbetydelse av ordet
"tjanst”

Jonas Hallberg FOI Ledningssystem I T-sakerhet

Per Cronstrém FOI Ledningssystem Lednings/Verksamhets-

relaterade tjanster. Kontakt-
ytamot Ledsyst M i studien.

Jimmi Gronkvist

FOI Ledningssystem

Telekomtjanster civilt.

Jan Nilsson FOI Ledningssystem Telekomtjanster militart,
USAs militératjanstebe-
grepp.

Hugo Tullberg FOI Ledningssystem Tjanstebegreppet i svensk
universitetsforskning

Per Grahn FOI Sensorteknik Omvérld, sensortjanster

Peter Stenumgaard

FOI Ledningssystem

Kontaktyta mot IPT/NETS i
Ledsyst T, bitrédande studie-
samordnare
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2. Oversikt Over tjanstebegreppets olika tillampningar
(Peter Stenumgaard, FOI Ledningssystem)

| detta kapitel gors en dversiktlig beskrivning av hur tjénstebegreppet anvands inom de olika
delomrédena som studerats. Fordjupade beskrivningar aterfinns under respektive delomrades
kapitel.

Ordet "tjanst” definieras enligt Nationa encyklopedin som:

"Tjanst

saknar som fackterm internationel It antagen definition, men definierasi Sverige som en kedja
av handelser eller aktiviteter i vilken en kund interagerar med ett tjansteforetags medarbetare
(eller tekniska hjélpmedel | form av t.ex. bankautomater) i syfte att tillgodose vissa behov.
Tjanstens kvalitet paverkas oftaav kundens (eller andra kunders) agerande (t.ex. vid en
sprakkurs). Tjansten ar ett erbjudande som till skillnad fran en varainte inbegriper 6verlatan-
de av &ganderétt och ofta & immateriell, varfor den inte kan lagras eller transporteras. Tjans-
ten "finns" inte forran den upplevs av kunden, och det & vanligt att produktion, leverans och
konsumtion av en tjénst sker samtidigt.”

Centrum for tjansteforskning vid Karlstads universitet har kontaktats for att fa en bild av hur
tjanstebegreppet anvands inom universitetsforskningen. Fokus inom svensk universitetsforsk-
ning ligger pa ekonomisk forskning och organisationsforskning dar begreppet tjanster an-
vands om verksamhet som riktar sig till en kund. Tjanster tolkas da ofta som interaktion mel-
lan méanniskor, och mer séllan som Internetapplikationer och liknande. Naturligtvis férekom-
mer interaktion mellan manniskor och apparater &ven i den typen av tjanster, exempelvis kon-
tant- och biljettautomater.

Palednings- och verksamhetsniva (i militdra sammanhang) finnsinget inarbetat synsétt pa hur
tjanstebegreppet skall anvandas. Det finns daremot en pagaende diskussion om tjanstebegrep-
pets anvandning. Den naturliga utgangspunkten for att diskutera tjanstebegreppet pa lednings-
och verksamhetsniva &r att utga fran de militara basfunktionerna (eller basférmagor i annan
litteratur). Dessa ar Ledning, Verkan, Rorlighet, Skydd, Underréttelser och Uthdllighet (se
figur 2.1). Det & svart — for att inte sdga omajligt — att hitta ett tjanstebegrepp som fungerar
for alla dessa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjanst sedd som leve-
rans av information och tjanst som leverans av effekt.

Samordning Ledning

Stridens

grundelement Verkan | Rorlighet | Skydd

Ovriga
basfunktioner

Underrattelser Uthallighet

Figur 2.1: De militara basfunktionerna®

! Forsvarsmakten (2002), " Militérstrategisk doktrin”, s. 77
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Genom kontakter med négra organisationsenheter inom Forsvarsmakten har en kartlaggning
gjorts av hur tjanstebegreppet anvands inom dessa enheter. De organisationer som kontaktats
ar OPIL, MTK, F 20, TU Stril, TU Sb samt projekt LedsystM. Dessutom har enskilda samtal
forts pa en informell niva med enskilda tjansteméan. Inom de operativa enheterna anvands
forst och framst begreppet tjanst som begrepp i order, mal séttningsdokument, m.m. Som ex-
empel kan namnas sambandstjanst, klargoringstjanst, formedlingstjanst, teknisk tjanst o.s.v.
Tjanst anvands dven som en beskrivning av nér man star till arbetsgivarens forfogande. Man
ar i tjanst mellan kl. 08.00-16.00. | och med att tjanst & sainarbetat i olika sammanhang och
sedan lang tid tillbaka sa forsoker organisationerna undvika nya tolkningar av begreppet da
det ofta leder till oklarheter om vad som avses. Istéllet anvands begrepp som funktion och
formaga for att beskriva verksamheter och vad som gors och skall utforas och av vem. Inom
Ledsystarbetet ar intrycket att tolkningen av vad en tjanst & har blivit alltfor bred. Det innebéar
att i princip allt som sker inom det flexibla insatsférsvaret i ndgon man kan betraktas som en
tjanst. LedsystM har gjort en ansats till ett arbete for att forsoka definiera vad som avsesi de
olika sammanhang dér tjanst forekommer. Detta arbete &r aven tankt att leda till att 6ka sam-
synen pa begreppet tjanst inom Ledsyst-verksamheten och i en forlangning inom hela det
flexibla insatsforsvaret. Utgangspunkten ar att det inte finns en tydlig teori med perspektiv pa
vad en tjanst ar ur verksamhetsperspektiv. Det & en fordel om det gér att anknyta till andra
teoriomraden i den fortsatta utvecklingen av verksamhet med tjanster tillsammans med meto-
der (flera metodomraden) och de teknologier vilka & en forutséttning for tjansterna. Den mo-
dell som LedsystM tagit fram integrerar CTF syn pa tjanst med informationssystemteori. Det
finns sdledes en synlighetslinje och tjansters nytta behover bekraftas — nyttan & endast en
mojlighet utifran faktiska prestationer/férmagor. De bor darfor utvecklas kundnéra, med pre-
sumtiva kunder i sikte.

Inom 1T-sakerhetsomradet anvands inte tjanstebegreppet i den generella bemérkel se som bli-
vit vanlig inom andra omraden. Da ordet tjanst dyker upp specificeras betydel sen oftast med
hjdp av andra termer, sasom auktorisation eller kryptering. Icke desto mindre kommer info-
randet av tjanstebaserade system att paverka sakerheten och sakerhetsarbetet, eftersom syste-
men blir mer 16st kopplade. Detta kommer att forsvara sakerhetsarbetet ytterligare, men kan
framtvingaldsningar vilkai slutdnden ger sékrare system.

Inom omvérlds(sensor)omradet anvands begreppet tjanst som en funktion (baserad pa I T eller
annan teknologi) som en operator i forsvaret har tillgang till. Har antas dock dessutom att en
tjanst i sin tur anvander andra tjdnster som i sin tur anvander ytterligare tjanster. En operattr
behdver inte dltid vara inblandad utan vissa tjanster realiseras av automatiska processer. Ur
ett praktiskt operatorsperspektiv forutsatts att operatoren har tillgang till ett antal rollbaserade
tjanster, oavsett var eller i vilken plattform operatéren befinner sig eller vilket férband denne
tillhor.

Inom civil telekommunikation krdver kommunikation mellan olika enheter (vare sig de & da-
torer eller telefoner) ofta komplexa system. For att kunna hantera ett komplext system anvan-
der man sig normalt av en hierarkisk indelning av systemet i olika lager, dar varje lager 1&ggs
ovan ett annat lager. Antalet lager som finns och funktionaliteten hos dessa varierar fran sy-
stem till system. | alla system & daremot syftet hos varje lager att utfora en tjanst &t lagret
ovan, och att darigenom dolja for 6vre lager exakt hur en tjanst utfors (& implementerad).
Varje lager kommunicerar enligt bestdmda regler (protokoll) med motsvarande lager hos en
annan enhet. En tjanst & i detta sammanhang en mangd operationer som ett lager erbjuder till
lagret ovanfor. Tjansterna definierar vilka operationer som lagret kan utfora é sinaanvandare,

10
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Applikationslager

Presentationslager

Sessionslager

Transportlager Tjanst Applikationslager
Natlager ) TTransportlager, TCP
Lanklager i l Natlager, IP
Fysiskt lager Lanklager
Figur 2.2 OSI-modellen TCP/IP-modellen

men de séger inget om hur dessa tjanster & implementerade. Nara kopplat till en tjanst &r
dessutom granssnittet mellan tva lager dar det lagre ar tjansteformedlare och det 6vre ar tjans-
teanvandare. Ett protokoll & andra sidan & en uppsattning regler som styr format och syfte hos
paket eller meddelanden som utbytes mellan lager pa samma niva men mellan tva enheter.
Protokollen anvands for att (implementera) de definierade tjansterna. De tva vanligaste flerla-
gersmodellerna & OSI (Open Systems Interconnection) som har sju lager, respektive TCP/IP
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) som anvander fyralager, se figur 2.2. OSI-
modellen anvands ofta som referensmodell men anvénds normalt inte i praktiska tillampning-
ar. | praktiska tillampningar anvands i forsta hand TCP/IP. Den civila utvecklingen paverkar
den militérai hog grad. Den civila migrationen mot IP och anvéndandet av en dppen tjanste-
struktur géller ocksa inom den militéra sektorn. Tjanstebegreppet anvands ocksa huvudsakli-
gen pa samma satt for civil som militér telekommunikation, det vill saga att underliggande
lager levererar en tjanst till ovanliggande lager.

I USA och DoD har man infort en egen kommunikationsinfrastruktur som en del i ”Global
information Grid” (GIG). | denna infrastruktur infors en ndgot modifierad referensmodell
jamfort med OSI-modellen och TCP/IP-modellen. Modellen har, jamfért med OS, ytterligare
tva lager; ett "Service” och ett "Mission” lager under, respektive over, applikationsagret i
Osl.

| litteraturen kring Civil IT och arkitektur anvands begreppet tjanst (eng. service) flitigt utan
att det explicit definieras. Inom Civil IT sesdet i de allraflestafall som funktionalitet. Det vill
saga en tjanst & en funktion som kan erhdllas fran ett system. | manga fall ingdr i tjansten n&-
gon form av beskrivning av vad kravs for att erhdlla den och vilka egenskaper den har. N&r
det galler datakommunikation, sa anvands ofta begreppet tjanst som (Gverforings-)kapacitet,
med vissa véal specificerade egenskaper (eng. Quality of Service, Qo0S). Egenskaper kan be-
skriva Overforingshastighet och/eller méangden accepterad dataforlust.

| forsvarsmaktens arkitektur (FMA) utgor tjanstekonceptet en specifikation som beskriver hur
enroll kallad konsument i samverkan med en annan roll, kallad producent, kan fa producenten
att tillhandahdlla en prestation. Tjansten & i denna bemarkelse en fasad mellan konsument
och producent. Producenten kan realisera tjansten oberoende av vem konsumenten &r. Kon-
sumenten anvander tjanster oberoende av vem producenten ar. Konsument och producent an-
tas hér vara verksamhetsprocesser. Kommunikation mellan verksamhetsprocesserna hos pro-
ducent och konsument sker genom ett protokoll for utbyte av meddel anden vilka baseras pa

11



FOI-R--1211--SE

Lehing(L)

Omaldadfettring (O

Vakan(V)

BEdtansaneakan(B Ifandiasinfragrkiu (N Trasmssa(T)

Ratfam(P

en for aktuell tjanst specifik informationsmodell. | den tjénstebaserade arkitekturen FMA till-
lampas ett indelningsmonster som bygger pa principen for en flerlagersstruktur som exempel-
vis OSI. De olika tjanster som produceras och konsumeras kan hanforas till tjanstekategorier
som i sin tur harrdr ur de olika skikten i arkitekturmodellen, se figur 2.3. FMA har ett valut-
vecklat och vé definierat tjanstebegrepp vilket ligger i linje med den litteratur som nyttjar

Figur 2.3: Tjanstekategorier enligt FMA

och/eller beskriver tjanstebegreppet, sava inom omradet Civil-1T som Arkitektur.
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3 Grundbetydelse av ordet "tjanst”
(Gunnar Wenngren, FOI Ledningssystem)

3.1 Forngermanska sprak

Fornsvenskathienst, isléndska thjonasta, danska tjenste, fornsaxiska thoinost, fornhdgtyska
dionost (dienst). (Svensk etymologisk ordbok)

3.2 Definition av tjanst (i motsats till "vara”)

Ordet "tjanst” har inte ndgon internationel It antagen definition utan definieras oftast som en
"icke-vara’

3.3 Definition enligt Nationalencyklopedin

Tjanst saknar som fackterm internationel It antagen definition men definierasi Sverige som
en kedjaav handelser eller aktiviteter i vilken en kund interagerar med ett tjansteftretags me-
darbetare (eller tekniska hjdpmedel i form av t.ex. bankautomater) i syfte att tillgodose vissa
behov. Tjanstens kvalitet paverkas ofta av kundens (eller andra kunders) agerande (t.ex. vid
en sprakkurs). Tjansten ar ett erbjudande som till skillnad fran en varainte inbegriper dverla-
tande av aganderétt och ofta & immateriell, varfor den inte kan lagras eller transporteras.
Tjansten "finns" inte forran den upplevs av kunden, och det & vanligt att produktion, leverans
och konsumtion av en tjanst sker samtidigt.

3.4 Skatteverkets definition

Vara
| momssammanhang materiellating t.ex. ravaror, halvfabrikat och fardiga konsumtions- och
kapitalvaror samt fastigheter. Aven gas, vérme och kyla samt el ektrisk kraft raknas som vara.

Tjanst
| mervardesskattel agen allt som kan tillhandahdllas i en yrkesmassig verksamhet och som inte
utgor vara.

I Lagen om offentlig upphandling anges att en upphandling &r att hanforatill varu- respekti-
ve tjansteupphandling beroende pa vilken del som &r vardemassigt storst.

| skattesammanhang avgors ofta gransdragningen mellan vara-tjanst efter bedéomning av det
enskilda fallet. Aven om exvis VVS- och elarbetena for installation av en diskmaskin skulle
kosta mera én sjéva diskmaskinen sa betraktas dessa som en del av varan (under forutséttning
av deingadr i leveransen).
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3.5 Nationalencyklopedins ordbok

tjanst subst. ~en ~er

1 stéllning i arbetdivet med valbestdmda arbetsuppgifter och kvalifikationskrav, avsedd att
innehas av en person sarsk. om statliga och kommunala arbeten; vanl. om skrivbordsarbeten
e.d. heltidstjanst; han sokte den lediga ~en som studierektor; en vabetald ~; inrétta en fast ~
IDIOM: vapenfri ~ varnpliktstjanstgoring av icke-militért slag

2 utdvande av arbete inom ramen for viss befattning e.d. jourtjanst; kvallstjanst; doktorn &r
intei ~ nu; han reser mycket i ~en; 1 ~en. NN

BET.NYANSER: a) ibl. med tonvikt pa den understéllda funktionen som arbetstagare €l. pa
trogen pliktuppfyllelse e.d.: han var i ~ hos en greve; kungen tog honom i sin ~; en militér
med 40 &r i rikets ~; lang och trogen ~ b) dverfort i fréga om foremal, for att uttrycka anvand-
barhet e.d.: den gamlavinterrocken gor fortfarande ~; ta tekniska hjalpmedel i sin ~

3 (ogdvisk) handling som é&r till nytta for ngn annan: tjanstvillig; gér mig en ~ och 18gg det
har kortet pa brevladan; ~er och gentjanster; han har gjort sitt land ovérderliga ~er
BET.NYANSER: a) om hjdp e.d. som erbjuds pa mer formellt sitt, ibl. med baktanke om
ersittning e.d. han erbjod dem sina ~er; till er ~; varmed kan jag statill ~? vad kan jag hjalpa
till med? b) spec. om reguljér service e.d.: moms pa bade varor och ~er; byta~er for att slippa
skatt ¢) om serviceinrdttning e.d. [i sms.]: kundtjanst; socialtjanst; tipstjanst; vadertjanst.

3.6 Ord for ord, svenska synonymer och uttryck

Tjanst

1. hjép, handréckning, " handtag”

2. verksamhet, (mil) kommendering, jour, dag, pass

3. krigstjanst, kommendering, besoldning, sold, (§6) hyra
4. till frommafor

I militdra sammanhang anvands ordet tjanst av tradition i tva ganska naraliggande be-
tydelser.

1. For att beteckna stodverksamheter till operativa forband sdsom  sjukvardstjanst,
intendenturtjanst, underhallstjanst, transporttjanst o sv

2. For att beteckna verksamhet med viss typ av utrustning eller materiel sasom flygtjanst,
ubédtstjanst, fordonstjanst o sv

I tele- och ICT-sammanhang (ICT = Information and Communication Technology)
anvands ofta begreppet tjanst inte bara for gélva tjansten utan &ven for den resurs som produ-

cerar tjansten. E-postsystemet som erbjuder tjansten "skicka epost” bendmns ofta som en
tjanst i nétet.

3.7 Definition av tjanst pa engelska
Merriam-Webster's Online Dictionary

Main Entry: 1 service
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Function: noun

Etymology: Middle English, from Middle French, from Latin servitium condition of a
slave, body of daves, from servus slave

Date: 13th century

1 a : the occupation or function of serving <in active service> b : employment as a servant
<entered his service>

2 a : the work performed by one that serves <good service> b : HELP, USE, BENEFIT
<glad to be of service> ¢ : contribution to the welfare of others d : disposal for use <I'm en-
tirely at your service>

3 a: aform followed in worship or in areligious ceremony <the burial service> b : ameeting
for worship -- often used in plural <held evening services>

4 : the act of serving: as a : a helpful act <did him a service> b : useful labor that does not
produce atangible commodity -- usually used in plural <charge for professional services> c:
SERVE

5: aset of articlesfor aparticular use <asilver tea service>

6 a : an administrative division (as of a government or business) <the consular service> b :
one of anation's military forces (as the army or navy)

7 a: afacility supplying some public demand <telephone service> <bus service> b : afacility
providing maintenance and repair <television service>

8 : the materials (as spun yarn, small lines, or canvas) used for serving arope

9: the act of bringing alega writ, process, or summons to notice as prescribed by law

10 : the act of copulating with afemale animal

11 : abranch of ahospita medical staff devoted to a particular specialty <obstetrical service>

Main Entry: 2 service

Function: transitive verb
Inflected Form(s):  ser-viced; ser-vic-ing
Date: 1528

. to perform services for: as a : to repair or provide maintenance for b : to meet interest and
sinking fund payments on (as government debt) c : to perform any of the business functions
auxiliary to production or distribution of d of a male animal

Main Entry: 3 service

Function: adjective

Date: 1837

1: of or relating to the armed services

2 : used in serving or supplying <delivery men use the service entrance>

3: intended for hard or everyday use

4 a : providing services <the service trades--from filling stations to universities -- John
Fischer> b : offering repair, maintenance, or incidental services

3.8 Oversattning av "tjanst” till andra sprak

Lexin svenskt-engel sk Iexikon:

1. tjanst tjansten tjanster subst.

anstéllning med en viss arbetsuppgift (aven bildligt)
Engelsk Overséttning

post, job

15



FOI-R--1211--SE

Exempel
* ha tjanst som bibliotekarie---hold the post of librarian
* i demokratins tjanst---in the service of democracy

Sammanséttningar/avledningar
* larartjanst---teaching post

2. tjanst tjansten tjanster subst.
arbete, tjanstgoring

Engelsk dverséttning

duty, service

Staende uttryck
* gora tjanst som ("fungera som")---perform the duties of ("serve as")
* vara i tjanst ("arbeta")---be on the job ("working")

Sammanséttningar/avledningar
* kvallstjanst---evening shift

3. tjanst tjansten tjanster subst.
hjép, service

Engelsk dversattning

favour, service

Exempel
* vill du gbra mig en tjanst?---would you do me a favour?

Sammanséttningar/avledningar
* vaderlekstjanst---weather service
* kundtjanst---customer service

Pa motsvarande sétt motsvaras det svenska "tjanst” av Dienst i tyskan och av Servicei frans-
kan.
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4. Tjanstebegreppet inom svensk universitetsforskning
(Hugo Tullberg, FOI Ledningssystem)

4.1 Introduktion

4.1.1 Allméant

| det har kapitlet beskriver vi hur tjanstebegreppet anvands inom svensk universitetsforskning.
Vart fokus ligger pa ekonomisk forskning och organisationsforskning dar begreppet tjanster
anvands om en verksamhet dar det ske en interaktion mellan en leverant6r och en kund. Ofta
sker interaktionen mellan manniskor, men det forekommer ocksa interaktion mellan manni-
skor och apparater aven i den typen av tjanster, exempelvis kontant- och biljettautomater. In-
teraktionen mellan ménniska och maskin kan betraktas som granssnittet mellan applikations-
lagret i OSI-modellen och anvandaren (se kapitel 9.1.2). | dlutet av kapitlet berdr vi hur tjans-
tebegreppet paverkas av teknologisk forskning. Tjanster inom och mellan tekniska system be-
handlas i senare kapitel av rapporten. Huvudsakligen studerar vi de tjanstebegrepp som an-
vands inom den akademiska vérlden, men vi bertr &ven vissa myndigheters definition av
tjanster.

Vi borjar med en kort dversikt dver tjansteforskningens framvéxt for att sedan komma in pa
nagra olika definitioner av begreppet tjanst. Det finns manga definitioner av tjanstebegreppet
som liknar varandra, och det & inte mgjligt att gora en utttmmande redovisning hér. | stéllet
ger vi ndgra intressanta exempel pa definitioner av tjanstebegreppet. Slutligen ger vi exempel
pa nagra aktuella forskningsomraden. Detta kapitel ar baserat pa bockerna " Marknadsforing i
tjansteekonomin” av Per Echeverri och Bo Edvardsson, " Quality Management in Service Or-
ganizations’ av Evert Gummesson, och ”"Kundupplevd kvalitet i tj&nsteverksamheter” av
Hans Lindquist och Jan E Persson, samt samtal med Per Echeverri vid Centrum for tjanste-
forskning (CTF) vid Karlstads universitet, Evert Gummesson vid Foretagsekonomiska institu-
tionen vid Stockholms universitet, och Tore Strandvik vid Svenska Handelshdgskolan i Hel-
singfors, som genertst har delat med sig av kunskaper och erfarenheter.

4.1.2 Tjansteforskningens framvaxt

Tjanster utgor en dlt storre del av ekonomin. Redan pa 70-talet utgjorde tjanstesektorn, inklu-
derat offentliga tjanster, ca 60 % av Sveriges BNP. Ar 1900 stod jordbruket fér ca 80%, indu-
strin 17% och tjanstesektorn 3% av sysselsittningen i Sverige. Ar 2000 var forhéllandet det
omvanda, tjanstesektorn som stod for 80%, industrin 17% och jordbruket 3% [EE 02, s 30].
Intresset for tjansteforskning vaknade pa 1970-talet. Man insdg att tjanster utgjorde en allt
stérre del av ekonomin och tiden var mogen att borja forska kring och karakterisera tjanster.
Till pionjérerna i norden hor Evert Gummesson vid Stockholm universitet och Christian
Gronroos vid Svenska Handel shogskolan i Helsingfors. Under 1980-tal et expanderade tjanste-
forskningen. Antalet konferenser och tidskrifter 6kade kraftigt, fler forskare intresserade sig
for tjansteforskning och tjansteforskningscentrum bildades. Centrum for tjansteforskning vid
Karlstads universitet bildades 1986 och &r idag nordens framsta forskningscentrum med in-
riktning p& management inom tjanstesektorn [CTF 04]. Forskningen kring tjanster &r idag eta-
blerad och eftersom tjanster ar en sa stor del av ekonomin torde néstan vare foretagsekono-
misk institution ha kommit i kontakt med tjansteforskning. Till en borjan fokuserade tjanste-
forskningen pa skillnader mellan varor och tjanster, exempelvis skillnader i produktion,
marknadsforing etc., delvis for att motivera tjansteforskning som en egen inriktning. Under
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senare tid har forskningen kommit att fokusera pa vad som ar specifikt for tjanster, tjansternas
egna karakteristik. Denna forskjutning av forskningen paverkar naturligtvis hur begreppet
tjanst uppfattas och har uppfattats. Vi dterkommer till aktuella tjansteforskningsproblem i slu-
tet av kapitlet.

4.1.3 Nordiska skolan

Tjansteforskningen borjade ungeféar samtidigt i Sverige, Finland, England, Frankrike och
USA. Tjansteforskningen far till en borjan amerikanska fortecken, och som en motvikt till det
bildas den s k nordiska skolan vars framsta representanter & Christian Grénroos och Evert
Gummesson [LP 97, s 20]. De amerikanska tjansteforskarna anvander sig mycket av statistis-
ka studier. Den nordiska skolan skiljer sig mot den amerikanska sétillvida att man anvander
sig mer av kvalitativa metoder och anvander sig mycket av falstudier. Den nordiska skolan
har ocksa en annan syn pa offentliga tjanster. | sin empiriska forskning & den nordiska skolan
mer nargangen, forskare vid CTF foljer t ex kollektivtrafikresenarer med videokamera for att
fanga den verkliga miljon. Experiment ger mojlighet att kontrollera ingaende variabler men
det & troligt att deltagarna (forsokspersonerna) & medvetna om att det &r ett experiment vil-
ket paverkar utfallet. Man far mindre paverkan i verklig miljo aven om inte kameramannens
paverkan kan uteslutas. Forutom interaktionen studerar man tjansteproduktion, anvander kog-
nitionsteorier for att se hur kunden vagleds i tjansteutnyttjandet, och samarbete mellan organi-
sationer vid tjansteproduktion.

4.2 En tjanstemodell

Innan vi kommer in pa galva tjanstebegreppet skall vi presentera en tjanstemodell och de ak-
torer som ingar i modellen. Foljande modell hamtar vi fran [EE 02, s 19—22], sefigur 4.1.
Inom den stora rektangeln har vi de viktigaste aktOrerna i tjanstesystemet, vilka med stéd av
teknisk-fysiska resurser, organisationsstruktur och verksamhetsrutiner medverkar till att tjans-
ternarealiseras. | modellen & kunden overst for att markera kundens betydel se.

Kund

* 4 Scenen

Frontpersonal

Stodpersonal

* 4 Kulisserna
Ledning

Figur 4.1: Exempel patjanstemodell.
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Kunden & den aktor som tjansten riktar sig till. Det & kundens behov som skall tillgodoses
och kundens forvantningar som skall infrias. Det & inte nddvandigtvis sa att kunden direkt
betalar for tjansten — offentliga tjénster via skatter. Genom att definiera kunden som den verk-
samheten & till for blir kundbegreppet tillampbart inom de kommersiella, offentliga och ide-
ella sektorerna.

Frontpersonalen har som primér uppgift att betjana kunden. Frontpersonalen &r tjansteleve-
rantorens ansikte utdt, de arbetar i fronten” och &r, tillsammans med kunderna, de viktigaste
marknadsforarna. Tjanstemotet, motet mellan kund och frontpersonal, & kérnan i tjansteverk-
samheter. Tjanstemoten tilldrar sig ”pa scenen” eftersom de oftast & 6ppna och bada aktorer
stér i rampljuset. Man refererar ofta till tjansteméten som ” sanningens 6gonblick”. Jan Carl-
zons bok "Riv pyramiderna’ heter i engelsk dversattning "Moments of Truth” just for att be-
tona frontpersonalens viktiga roll i métet med kunden [Car 87]. Kunden & inte en passiv ko-
pare av tjanster, utan medverkar genom tjanstematet till att tjansten realiseras. | den meningen
ar kunden medproducent av tjanster.

Stodper sonal & de medarbetare som inte altid ar direkt synligafor kunden men som pa olika
sétt bidrar till verksamheten. Dessa aterfinns bakom scenen, i kulisserna. Den sa kallade syn-
lighetslinjen &r gransen mellan det som & pa scenen och det som finns bakom kulisserna, och
i figuren anges den med en streckad linje. Ytterst syftar ala funktioner till att stodja tjanste-
motet och underléta for kunden att kdpa den erbjudna tjansten. Vad som fors pa scenen och
vad som gors bakom kulisserna varierar med tjanstens utformning och olika slags tjanster.

L edningen har till uppgift att leda och styra tjansteverksamheten. Arbetsledning férekommer
pa olika nivaer i en organisation men & en funktion som till sin karaktér & annorlunda &n
stédpersonalens funktion. | modellen ser vi att ledningsfunktionen som underordnad verk-
samheten i 6vrigt. Den &r inte mindre viktig men den har till syfte att stodja all personal i ar-
betet med att betjana kunden.

Aktorernai rektangeln bildar, tillsammans med fysiska, tekniska och organisatoriska resurser,
ett tjanstesystem, en struktur av mojligheter som krévs for att tjansten skall bli verklighet och
som i bastafall leder till nojdakunder. | detta system finns ménga delar som alla ar viktiga for
att systemet skall fungera pa ett tillfredsstallande sétt.

4.3 Tjanstebegreppet

4.3.1 Allmant

Tjansteforskningens definitioner av tjanstebegreppet torde ha utgatt fran vardagssprakets
tjanstebegrepp, se kapitel 3.6, punkt 3, men sedan forsokt precisera innebdrden. Eftersom
tjansteforskningens fokus har forskjutits under arens lopp har aven tjanstebegreppet forand-
rats. Det finns inte heller ett gemensamt vedertaget begrepp, utan ett antal olika definitioner
av begreppet tjanst som alla betonar olika aspekter hos tjanster. Vi ger har ndgra exempel pa
definitioner av tjanstebegreppet och den kritik som kan riktas mot dem.

4.3.2 Tjanster som icke-varor

| tjansteforskningens barndom ville forskarna motivera sin forskning genom att séarskiljatjans-
ter frén varor. For att klargora vad en tjanst & och definiera begreppet tjanst ta man fasta pa
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det som skiljer tjanster fran varor. En naiv definition av begreppet tjanst utgar fran dikotomin,
motsatsparet, vara— tjanst. Man sager att det som kannetecknar tjanster & pa vilket sétt tjans-
ter skiljer sig frén varor (t ex att tjanster & opatagliga, immateriella, till skillnad fran varor
som & patagliga). Tjanster & altsaallt det som inte & varor, en tjanst & en "icke-vara’. Med
synséttet att tjanster ar icke-varor blir tjanster ett uppsamlingsbegrepp, det som blir kvar nar
man tagit hand om varorna. Ett sadant synsétt marks i vissa myndigheters definition av tjans-
tebegreppet. | momssammanhang (for skatteverket & det endast intressant att skilja mellan
varor och tjanster i momssammanhang) definieras varor och tjanster enligt féljande [SKV 00,
sH]:

Begreppen vara— tjanst

Med vara menas materiella ting, fastigheter, gas, kyla och vérme samt elektrisk
kraft. Med vara menas sava ravaror och havfabrikat som fardiga konsumtions-
och kapitalvaror.

Med tjanst menas allt annat som kan tillhandahdllasi yrkesmassig verksamhet.

Aven i EG-fordragets artikel 60 anvands tjanstebegreppet som ett uppsamlingsbegrepp. | for-
draget anges att reglerna om fri rorlighet av tjanster skall tilldmpas forst om reglerna for fri
rorlighet for varor, personer eler kapital inte kan tillampas. | likhet med skatteverkets defini-
tion stadgas att tjansten skall utféras mot erséttning. Definitionen av tjanster som icke-varor
kan kritiseras pafleragrunder. Nar man forsoker beskrivavad tjanster & i motsatstill varor sa
sker det pa varans villkor. Man anvander varan som begriplighetsnorm och definierar tjanster

med varans terminologi: man talar om "tjansteproduktion ”, ”tjanstekonsumtion” etc. Gum-
messon skriver [Gum 91, s 151, citerad i LP 97, s 124]:

En forutsattning for ett nytankande pa ett omrade & bland annat rekonceptualise-
ring. Né&r ett nytt omrade - tjanster - borjar penetreras inom en disciplin - fore-
tagsekonomi - dér ett annat omrade - varor - av tradition dominerar foreligger ris-
ken att det nya tvingas leva pa det gamlas villkor. Man talar om hur annorlunda
eller likadet nya ar jamfort med det gamla... Detta kan innebéra lasningar och kan
ledatill en oréttvis och ofruktbar behandling av det nya.

Att beskriva vad tjanster & som motsats till varor skapar lasningar eftersom man tvingas be-
skriva det nya (tjansten) med det gamlas (varans) terminologi. Varan blir det normala och
tjansten det "konstiga” som maste forklaras. Dessutom, om man definierar en tjanst som en
icke-varainstaller sig genast fragan, Vad &r en vara? Det & ingalunda s& galvklart som man
kan tro, och manga definitioner av varor sker genom upprakning.

Tabell 4.1: Klassificering av tjanster.

Kriterium Liten/Iagt innehdll | Hog/stort innehall
Kapitalintensitet Konsulttjanster Flygbolag
Arbetsintensitet Teletjanster Aldreomsorg
Kunskapsintensitet Stadtj anster Konsulttjanster
Standardisering (Hogre) Uthildning | Bankomattjanster
Teknikintensitet Barnomsorg Teletjanster
Kunduppbindning Restaurangbesok Tele-, elabonnemang
Kundkostnad Offentliga tjanster Kommersiella tjanster
Kundstyrd tillganglighet Flyglinjer Teletjanster
Kundstyrning Teaterforestdllning | Vard
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Det finns alltsa inget generellt varubegrepp heller, och hur skulle det da vara ens teoretiskt
mojligt att definiera en tjanst som icke-vara? Vi far en begreppsméssig kollaps om vi férsoker
definieraen tjanst som en icke-varal

4.3.3 Tjanstedefinition baserad pa egenskaper

Istallet for att utga fran dikotomin vara— tjanst och definiera tjanster som icke-varor kan man
forsoka bestdmma vilka egenskaper som &r typiska for tjanster. Det &r inte helt trivialt efter-
som det finns manga tjanster med olika egenskaper. Genom att jamfora ett antal sddana defi-
nitioner i litteraturen kan man sammanstalla en lista 6ver tjansters typiska egenskaper [EE 02,
s 73], [Gré96; GrM 88; Tho 93, citerade i LP 97, s 112]. Ett forsok till definition skulle da
kunna vara att saga att:

Tjanster & immateriella, opatagliga. Tjanster & abstrakta och svarare att objektivt jamfora
med varandra an varor.

Tjanster ar forgangliga. Tjanster kan inte lagras, en plats pa taget som inte tas i ansprak kan
inte sparas till nastatag.

Tjanster ar processer och skapas i samproduktion med kunden. Tjanster produceras, levereras
och konsumeras samtidigt och kunden &r delaktig som medproducent.

Tjanster ar heterogena. Eftersom kunden deltar som medproducent med sina unika krav upp-
star det variationer i bade process och resultat.

Att tjanster & heterogena kan ocksa tolkas som att klassen av alla tjanster & heterogen. En
specifik tjanst kan vara mycket standardiserad. El- och teleabonnemang och banktjénster &r
vanligen mycket standardiserade for privatkunder. For foretag eller betydelsefulla individer
(vanligen uttolkat som mycket pengar) kan dessa tjanster skréddarsys. Utformningen av en
enskild tjanst beror pa vilken kundkategori man tillhor.

Aven om tjanster har vissa gemensamma egenskaper kan man klassificera tjanster baserat pa
ett stort antal kriterier, bland annat [EE 02, s 77]

Man kan kritisera forsoken att definiera tjanstebegreppet genom beskriva tjanster med gene-
rella egenskaper sasom immateriella, forgangliga och samproducerade. Dels for att de egen-
skaperna fortfarande utgar fran en jamforelse med varor, som skulle vara pétagliga, bestandi-
ga (kan lagras) och inte krava interaktion mellan leverantor och kund och dels for att egen-
skaperna inte & entydiga. Tjanster kan hainslag av patagliga element (projektrapporter) och
vara synliga (harklippning). Bestandighet & inte en otvetydig egenskap, det & svart att lagra
varan "glass’ en varm dag, medan sjukvardstjansten " operativt ingrepp” ger langvariga effek-
ter. Tjansteinteraktionen behover heller inte nddvandigtvis ske mellan manniskor (bankoma-
ter) och tjanster kan till storre eller mindre del forproduceras.

Tjanstedefinitionen kan modifieras for att undvika en del av den kritiken, exempelvis genom
att sga[Gro 92, citerad i LP 97, s114]:

» Tjanster & mer eller mindre abstrakta.

« Tjanster & aktiviteter eller en serie av aktiviteter snarare én foremal

« Tjanster & aminstonei viss grad producerade och konsumerad samtidigt.
« Kunden deltar i produktionsprocessen, &minstonei viss grad.

Med en sadan modifiering undviker man en del av kritiken ovan, men |6per samtidigt risken
att egenskapsdefinitionen blir sa generell att den blir oanvandbar.
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4.3.4 Tjanster som en blandning av vara och tjanst

Om man driver motséttningen mellan vara och tjénst till sin spets upptécker man att tjanster
kan ha béde en materiell och en immateriell sida, etc. Man rakar alltsa ut for svarigheter nar
det visar sig att det man sagt skiljer tjanster fran varor (tjanster & immateriella) & nagot tjans-
ter har gemensamt med varor. Likaledes & det svart att finna egenskaper som & unika for
tjanster. Vi sdg ovan att man tvingas man till nagon form av modifiering, exempelvis att tjans-
ter & mer eller mindre immateriella. Sadana modifieringar innebér en relativisering av tjans-
tens sardrag, att skillnaden mellan tjanster och varor &r en frédga om gradskillnad, inte artskill-
nad. Men om det inte & nagon "essentiell” skillnad mellan tjanster och varor, bér man dainte
Overge dikotomin och den modifierade egenskapsdefinitionen, och istéllet definiera tjénster
som en blandning av "rena tjanster” och "rena varor”? En tidig modell av tjanster som en
blandning av "rena tjanster” och "renavaror” lanserades av Shostack [Sho 77]. | en vidareut-
veckling av modellen, illustrerad nedan, beskrivs tjanster som nagot langs en skala med rena
varor och renatjanster som andpunkter. Langst till vanster finns rena varor och langst till ho-
ger finns rena tjanster. Rena varor och tjénster skall ses som teoretiska begrepp. Enligt Lind-
quist och Persson existerar det inga renatjanster (&ven om utbildning kan ses som en "renare”
tjanst an en restaurangmaltid) [LP 97, s 119]. Ovalen i figuren indikerar ett marknadserbju-
dande (en blandning av vara och tjanst) med lite storre tjansteinnehall an varuinnehdll. Att tala
om tjanster som en blandning av varor och tjanster utan prefixet "rena’ antyder oandliga re-
gress. Termen marknadserbjudande anvéands ibland for att undvika forvirring men ofta fram-
gar det av sammanhanget vad som avses.

En styrka med modellen &r att den gor det mgjligt att beskriva och rangordna olika marknads-
erbjudanden langs en kontinuerlig skala beroende pa den blandning av rena varor och rena
tjanster som det aktuella erbjudandet utgor. Exempel pa erbjudanden rangordnade fran rel ativt
renavaror till relativt renatjanster ar: salt, laskedrycker, bilar, snabbmat, restauranger, flygre-
sor, konsultverksamhet, uthildning. Web-tjanster torde ocksa vara exempel pa relativt rena
tjanster. En svaghet med modellen &r att man kan betrakta rena varor som tjanster. Man kan
forvisso siga att den som séljer mig en vara har gjort mig en tjanst i vardagssprakets beméar-
kelse eftersom jag dlipper tillverka varan gév, men modellen kan kritiseras for att vara for
omfattande. Lindquist och Persson skriver [LP 97, s 119]:

Detta sétt att resonera om mer eller mindre rena varor och tjanster & inget som
klargjort tjanstebegreppet. Satillvida begreppet "ren tjanst” inte & nagonting annat
an 100% av samtliga sardrag, s& & och forblir ren tjanst ett tomt begrepp och en
"akemistisk drom”. Att ersdtta dikotomin med en kontinuerlig skala & darfor
inget som bidragit till att klargora tjénstens ” essens’, ”princip”, " beskaffenhet” el-
ler "natur” - kort sagt, vad tjanster betyder. Tvartom har diskussionen om méang-
der av sardrag snarast bidragit till att tomma begreppet tjanst painnehall.

N\
Tjansteinnehdll
Varuinnehall
N
Renavaror Blandad tjanst Rena tjanster

Figur 4.2: Tjanster som blandning av vara och tjanst.
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Trots att modellen inte bidrar till en klar definition av tjanstebegreppet & den anvandbar for
att avgora om nagot skall klassas som vara eller tjanst. For staten, kommuner, landsting och
andra offentliga funktioner gdller, med vissa undantag, lagen om offentlig upphandling
(LOU). LOU skiljer pa upphandling av varor, av byggentreprenad, av forsorjning (vatten-,
energi-, transport- och telekommunikationsomradena) och tjanster. | en bilagatill LOU speci-
ficeras tjanster genom upprakning, s har kan varor betraktas som uppsamlingsbegrepp.
Tjansterna & uppdelade i A- och B-tjanster. Till A-tjanster raknas bland annat underhall av
motorfordon och maskiner, datatjanster, redovisning, marknadsundersokningar, konsulttjans-
ter for administration, arkitekttjanster, reklamtjanster, fastighetsférvaltning inkl st&dning och
I6pande underhdll, forlags- och tryckeritjanster, sophantering. Till B-tjanster réknas, bland
annat, sakerhets- och bevakningstjanster, utbildning, hdlso- och sjukvard samt socialtjanster,
tjanster inom kultur, fritids- och idrottsverksamhet. Om upphandlingen avser en kombination
av varor, tjanster eller byggentreprenader skall man vid upphandling félja de regler som géller
for den typ som dominerar vardeméssigt. Detsamma géller vid en blandning av A- och B-
tjanster. Dataprogram beddms efter delvis andra regler. Program som & almant tillgangliga
for anvandare och kan anvandas efter begransad instruktion utgdr normalt vara. Matlab, ord-
behandlings- och kalkylprogram, spel etc. réknas som varor (termen programvara blir da helt
korrekt). Om daremot programmet utvecklas pa bestélning av anvandaren, efter specifika
krav frén denne, och kan betecknas som skraddarsytt betraktas det som en tjanst [SKV 99, s
57]. | detta fall beror klassificeringen som vara eller tjanst inte pa véardet utan pa hur pro-
grammet framstalls och séljs.

4.3.5 Tjanster som tillstandsforandring

| stéllet for att definiera en tjanst utifran dess egenskaper definierar Hill en tjanst enligt fol-
jande [Hill 77, s 318]:

A service may be defined as a change in the condition of a person, or of a good
belonging to some economic unit, which is brought about as the result of the ac-
tivity of some other economic unit with the prior agreement of the former person
Or economic unit.

En tjanst ar altsd en tillstandsforandring hos en person eller vara som kommer till stand ge-
nom en 6verenskommen handling. Genom att fokusera pa forandringen som en tjanst medfor
undviker Hill att beskriva en tjanst som immateriell. Han skiljer ocksa pa tjansteproduktion
och tjansteeffekt. Effekten ar den forandring som tjansten astadkommer hos en person eller
vara, och som tillkommer genom tjansteproduktion. Att tjansteproduktionen & en dvergaende
process innebéar inte att tjansteeffekten ar dvergaende. Man kan kritisera Hills definition ge-
nom att den utesluter tjanster som &r till for att undvika forandringar, exempelvis bevakning
och férebyggande vard (friskvéard). | vissafall ar kopplingen mellan tjansteprocess och tjans-
teeffekt oklar. Forsakringstjanster till exempel, ar tjansten att man skriver pa ett forsakrings-
brev och att kunden sedan kénner sig tryggare, eller ar tjansten att forsakringsbolaget (i teorin)
hjaper kunden om nagot intréffar?

| fraga om offentligatjanster (t ex forsvarsmakten och skatteverket) finns det inte ndgot expli-
cit avtal mellan kund och leverantér, men man kan ténka sig en form av "sociat kontrakt”.
Tanken pa ett sociat kontrakt stammer 6verens med den nordiska skolan som réknar in of-
fentliga tjanster i begreppet tjanster. Gummesson menar att statlig verksamhet &r tjansteverk-
samhet med medborgaren som slutkund. Medborgaren & indirekt den som betalar for tjans-
ten, och medborgaren & den som tjansten finns till for (aven om detta inte alltid & helt up-
penbart). Ett av de starkaste skédlen till samhdlsbildning ar forsvar: ” Sveriges sékerhetspolitik
syftar till att bevara fred och galvstandighet for vart land”, och ” Forsvarsmaktens uppgift ar
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att i fred forbereda for att i krig forsvara Sverige mot véapnade angrepp som hotar var frihet
och vért oberoende” [FM 02]. Medborgaren kan alltsa betraktas som kund och Forsvarsmak-
ten som leverantor av tjansten " avskrack fran angrepp, och om det misslyckas, sla tillbaka an-
grepp”. Skatteverkets vision & ”Ett samhdlle dér alavill gorarétt for sig”, och Skatteverkets
bidrag hértill & ” Enkla och tidsenliga regler. Den béasta forvaltningen i medborgarnas tjanst”
[SKV 03]. Skatteverket levererar alltsa tjansten " effektiv indrivning av lagstadgade skatter for
att dessa skall kunna anvéndasi samhéllets nytta’. Skatteverket betraktar internt medborgarna
som kunder &en om det & osdkert att medborgaren betraktar skatteverket som en tjansteleve-
rantor.

4.3.6 Tjanster som interaktion

Om vi inte godtar att tjanster & immateriella, obestandiga och syftar till forandring finns det
bara en typisk egenskap kvar hos en tjanst; en tjanst utvecklas i en process dar kunden ingar.
Vi skulle kunna vaga oss pa en definition av tjanst som utgar fran det interaktiva handlandet:
En tjanst & en process dar kunden paverkar slutresultatet. Kundens paverkan pa processen
kan vara olika stor, ske med kort eller 1ang tidshorisont och interaktionen kan vara med en
manniska eller med teknisk utrustning. Hamburgaren pa snabbmatsrestaurangen kan vi bara
paverkai liten utstrackning medan vi kan paverka konsulttjanster mer. Under telefonsamtal et
véljer vi vad vi skall sdga, och vid kontantautomaten bestdmmer vi hur mycket pengar vi vill
ta ut. | bada fallen har kunden omedelbar paverkan pa tjansten. Vissa biltillverkare |ater kun-
derna bestamma hur den fardiga bilen skall se ut och vara utrustad och levererar sdledes en
tjianst. A andra sidan var T-forden, "any color — as long asiit is black”, en vara. Man kan rikta
kritik mot definitionen av tjanst som kundpaverkan genom att hardra definitionen, kunden har
alltid valet att kopa varan eller inte. Eftersom man pa sa sétt kan paverka utfallet skulle ala
varor bli tjanster. Man kan se tjansteinteraktionen, tjanstemétet, som en delvis inrepeterad
teater. Vid standardiserade tjanster, exempelvis snabbmatsrestaurangen och kontantautoma-
ten, finns det klart uttryckta roller fér kund och leverantdr och man kan endast avvika litet
(om négot) fran dessa roller. Det leder till en kort och effektiv realisering av tjansten vilket
ofta ar onskvart. Vid komplexare tjanster finns inte sa tydliga roller och det behovs langre,
mer djupgdende interaktion for att kundens behov skall uppfyllas. Standardiserade tjanster
kan ses som legobitar som snabbt kan séttas ihop till en fungerande helhet. Detta & inte fallet
med tjanster som inte & standardiserade. Trots att interaktionen & en central egenskap hos
tjanster finns det fa definitioner som baseras pa interaktionen. Lindquist och Persson skriver
[LP 97, s22]:

Vér enkla men grundlaggande iakttagelse ar att tjansteforskarna — trots litteratu-
rens sténdiga utpekande av interaktionen som tjanstens signum — i begreppsutred-
ningar liksom i utvecklingen av teorier om och modeller av kundupplevd tjanste-
kvalitet endast undantagsvis beaktar interaktionen.

4.3.7 TjAdnster som synsatt

Ingen av de definitioner vi ndmnt hittills & utan kritik. Antingen blir definitionerna for vida
och témmer tjanstebegreppet pa innehdll, eller sa kan vi finna exempel pa tjanster som inte
omfattas av definitionen. Det saknas en generell beskrivning av vad en tjanst &r. Vi saknar
fortfarande nagot grundléggande i var forstaelse av vad en tjanst &r. En elektrotekniker som
forstar elektriciteten i termer av ledningar och kontakter i stéllet for elektroner och atomer har
inte forstétt ellarans innersta vasen. Vi saknar eller har annu inte upptéckt tjansternas elektro-
ner och atomer, eller tjansternas DNA.

Det & naturligtvis otillfredsstéllande att vi inte exakt kan beskriva vad en tjanst &, men det
har ju inte hammat tjanstesektorns utveckling. Vi kanner igen en tjanst nar vi ser den, sa kan-
ske en precis definition & onodig? Strandvik menar att det kan finnas fordelar med en "intui-
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tiv definition” av tjanstebegreppet eftersom en intuitiv definition inte " [&ser in” tjanstebegrep-
pet.

Vi har sett exempel pa tjanstedefinitioner som, om man vill se det s3, kan omfatta aven ala
varor. Kanske &r detta pudelns kérna, att en tjanst & det synsétt man har pa sin verksamhet
och sin relation till kunderna? Kan man definiera tjanstebegreppet utifran kundsyn? Det blir i
safall producenten sjalv som avgor om man séljer en varaeller en tjanst.

Varuorienterade foretag ar inriktade pa forsajning, man kommer till avsiut. Med detta foljer
ett fokus pa varans egenskaper, ett kort tidsperspektiv och darmed en begransad kundvard. Ett
tjansteorienterat foretag ser forsaljningen som borjan pa en relation med kunden. Man har
kundnyttan i fokus och har ett 1angt tidsperspektiv. Tjansteproduktion blir ett synsétt som pa-
verkar organisationen och processerna inom foretag — tjanstesynsattet ar ett forhallningssatt
med kunden i centrum. Den centrala fragan blir: Vad & det som skapar mervarde for kunden?
Den langre relationen med tjansteleverantdren innebér att kunden far tillgang till delar av le-
verantorens resursstruktur och kunden slipper darmed ha motsvarande resursstruktur. Kunden
behover alltsainte kunna allt om varan som ingdr i kopet utan kan anvanda support fran leve-
rantéren. Scania séljer inte langre fordon utan transportlGsningar. Scanias kunder far tillgang
till verkstader och kunnande. Likaledes ingar numera nastan alltid nagon form av supportavtal
ndr man koper en dator. Med ett tjanstesynsétt tar leveranttren ett storre ansvar for kundens
verksamhet.

Det har é&ven skett en viss forandring inom offentliga organisationer. Genom att betrakta med-
borgaren som kund har, och méste, instalIningen till medborgaren forandrats. Exempelvis ge-
nom 24-timmarsmyndigheter och internettjanster |ater man kunden interagera med myndighe-
ter nér det passar kunden, inte nér det behagar myndigheten, sedd som kund har medborgaren
ocksa réttigheter, inte bara skyldigheter. Det finns dock mycket kvar att gora eftersom offent-
lig sektor endast i begransad utstréackning & konkurrensutsatt.

4.4 Forskningsinriktning och forskningsprojekt.

Tjansteforskningen &r idag en etablerad forskningsgren. Samtidigt som det innebér att tjanste-
forskningen inte standigt maste bevisa sitt existensberéttigande finns det risk att forskningen
blir gévgod. Det finns dock mycket kvar att bearbeta inom tjansteforskningen. Vi ndmner har
nagra av deinriktningar och projekt som pagar inom tjansteforskningen. Tjanster mellan fore-
tag, business-to-business (B2B)-tjanster, antogs forr ha andra mal, kriterier och vara mindre
emotionella @n tjanster som riktar sig till konsumenter. Inom B2B kan tjanster paga mellan
leverantor och kund pa olika nivaer samtidigt, ledningsniva, mellanchefsnivd, operativ niva
For konsumenttjanster ar det en person som interagerar med foretaget (kan dock vara med
olika delar av foretaget). Skillnaden mellan B2B- och konsumenttjanster betraktas idag som
mindre @&n man trodde forr. Tjanstesynsittet paverkar hur tjansteforetag organiseras. Alla i
organisationen maste vara medvetna om hur just de paverkar tjanstemotet, antingen direkt
som frontpersonal eller indirekt genom sitt arbete i kulisserna. Tjansteforetagens organisation
och tjansteproduktion (service management) har darfor varit forskningsomraden sedan lange.
En senare trend inom tjansteforskningen & att ga utanfor leverantorens vaggar och soka kun-
dens processer for att battre forsta kunden och hur man kan méte kundens behov. Man gor
idag ingen stor skillnad mellan varor och tjénster — en vara kan betraktas som en "fryst tjanst”.
Om en tjanst utfors av en maskin & det ingen storre skillnad om man gav opererar maskinen
eller om en "medfdljande operatdr” gor det. Tag férpackningar som exempel. FOrpacknings-
leveranttren sdljer forpackningsmaskiner och -material, men g va forpackningen konstrueras
(och fylls) pa plats hos kunden. Ett doktorandprojekt vid CTF &r att studera férpackningar
som tjanst. Vilkaimmateriella egenskaper har en forpackning? Gar det att studeralbetrakta allt
som tjanster? Informationsteknologin har paverkat tjansteforskningen i stor utstrackning. IT
har byggt upp en ny infrastruktur dér internet, email, etc har givit upphov till nyatjanster och
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klatt gamlatjanster i ny drakt. Under senare ar har tjansteforskningen i hog grad varit inriktad
pa | T-baserade tjanster. S&dan forskning kan leda till ny kunskap om kognitiva strukturer och
hur manniskor interagerar med maskiner, men hotar ocksa fokusera pa formen och att dra
uppmarksamhet fran innehdllet (vad &r tjansten?). Forskning kring informationspresentation
och beslutsstod bedrivs &ven vid institutionen fér manni ska-systeminteraktion vid FOI.

Vid de tekniska universiteten och hogskolorna bedrivs forskning kring tjanster av de typer
som beskrivs i foljande kapitel. Vi ger nedan nagra exempel pa forskning kring tekniska
hjdpmedel som anvands for att stddja tjansteinteraktionen och realisera tjanster. Vid institu-
tionen for numerisk analys och datalogi (Nada) pa KTH finns ett flertal grupper som bedriver
forskning kring ménniska-datorinteraktion. Interaktions- och presentationslaboratoriet ar en
tvarvetenskapligt sammansatt forskargrupp som forskar kring bland annat datorstétt skrivande
och lésande, datorstod for kommunikation och samarbete, interaktiva programmeringsmiljoer
framfor allt for att skapa granssnitt, och robotar som skall finnas i manniskors dagliga milj6
och assistera med olika uppgifter. Centrum for autonoma system forskar om robotsystem med
malet att fa fram system som kan utfora krévande uppgifter i okanda och foranderliga miljoer
som exempelvisi en skog, ett hem eller pa ett kontor. M 6jliga anvandningsomraden for sada-
na system & alt fran att assistera manniskor med handikapp till uppgifter som & farli-
ga/skadliga.

Ett forskningscentrum som specidiserat sig pa funktionshindrade manniskors behov & Cent-
rum for rehabiliteringsteknisk forskning (Certec) vid LTH. Certec & ett tvarvetenskapligt
centrum i skarningspunkten mellan teknik, naturvetenskap, humaniora, samhéllsvetenskap
och medicin. Métet mellan funktionshindrade méanniskors behov, dnskningar och drémmar
och olika koncept av teknik och pedagogik &r det centrala i Certecs forskning. Utdver detta
bedrivs &ven forskning kring funktioner och funktionsforstarkare for dldre, expertsystem och
deras innehdllsméssiga och strukturella begransningar (datorerna definierar hur man interage-
rar) och kognitiv assistans (hjélp for att planera, minnas, beddma och fatta beslut). Istédlet for
att enkom forsoka efterlikna hur en "normal” anvandare interagerar sbker man den djupare
forstaelsen: Vad & det hos tjansten som skapar mervérde for anvandaren?
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5. Tjanstebegreppet inom Ledsyst M samt forsvarsmaktens
taktiska kommandon
(Per Cronstrém, FOI Ledningssystem)

5.1 Allmant

Tjanstebegreppet ar ett begrepp som hdller pa att introduceras mer generellt i Forsvarsmakten.
Speciellt inom Ledsystarbetet férekommer begreppet frekvent. Men det ar inte uppenbart hur
tjanstebegreppet ska anvandas och kanske inte heller hur det anvands. Som ett led i kartlagg-
ningen om hur det anvands har forfragningar till vissa organisationsenheter inom Forsvars-
makten genomforts. Nedan presenteras en sasmmanstéllning av de olika svar som inkommit.

Som en utgangspunkt for det vidare resonemanget och svaren anvands Nationa encyklopedins
definition enligt kapitel 3.

5.2 Organisationens syn pa tjanst

Genom att kontakta nagra organisationsenheter inom Forsvarsmakten har en enkel kartlagg-
ning gjorts. Slutsatser av kartlaggningen presenteras nedan. De organisationer som kontaktats
& OPIL MTK, F 20 TU Stril och TU Sb samt &ven projekt LedsystM (Ovlt Per-Arne Pers-
son). Dessutom har enskilda samtal forts pa en informell niva med enskilda tjansteméan. Aven
information fran méten och andra arbeten ligger till grund for kartlaggningen.

Begreppet "Tjanst” anvands pa de vedertagna sitt som beskrivits ovan genom utdragen ur
NE. Tjanst anvands dven som begrepp i mal séttningsdokument, foreskrifter m.m. Som exem-
pel kan ndmnas personaltjanst, sambandstjanst, klargoringstjanst, formedlingstjanst, teknisk
tjanst, VB-tjanst o.s.v.

Begreppet "tjanst”, med definitionerna enligt NE, & sa vé inarbetat i olika sammanhang att
de olika organisationerna forsoker undvika nya definitioner och anvandningar eftersom detta
ofta leder till oklarheter om vad som avses. Istéllet anvands begrepp som funktion och forma-
ga for att beskriva verksamheter och vad som gors och skall utféras och av vem. Inom Led-
systT och M anvands tjanstebegreppet mer frekvent i olika sammanhang och betydel se.

LedsystM har gjort en ansats till ett arbete for att forsdka definiera vad som avsesi de olika
sammanhang dér tjanst férekommer. Detta arbete & aven tankt att leda till att 6ka samsynen
pa begreppet tjanst inom Ledsystverksamheten och i en forlangning inom det flexibla insats-
forsvaret. Utgangspunkten &r att det inte finns en tydlig teori med perspektiv pa vad en tjanst
ar ur verksamhetsperspektiv. Det & en fordel om det gér att anknyta till andra teoriomraden i
den fortsatta utvecklingen av verksamhet med tjanster tillsammans med metoder (flera me-
todomraden) och de teknologier vilka & en forutséttning for tjansterna. Den modell som Led-
systM tagit fram integrerar Centrum for tjansteforskning (CTF), Karlstad, syn pa tjanst med
informationssystemteori. Det finns sdledes en synlighetslinje och tjansters nytta behover be-
kraftas — nyttan & endast en mgjlighet utifran faktiska prestationer/forméagor. De bor darfor
utvecklas kundnéra, med presumtiva kunder i sikte.

Det & heller inte tillrackligt att se pa tjanster endast som en *hinna av information’. Verkans-
tjanster ar nagot substantiellt. Tillsammans har dessa ingangsvarden givit att alla tjanster be-
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hover informera rollinnehavare om att de finns, om potentiell nytta, om aktuell sta
tus/kapacitet, samt om hur det gér att fatag i dem. Mot bakgrund av denna informerande for-
maga (nytta) kan de med fordel betraktas som informerande system, d v s om informationssy-
stem och som delar i en verksamhet. Tjanster behtver ha en tydlig koppling till handling — det
ar inte nog att tala om transport av information eftersom "information” endast kan avgoras i
ett visst sammanhang, av en manniska. Men utover att vara informerande & de ocksa hand-
lande eller strukturerande, de andra tva grupperna ur ett verksamhetsperspektiv. ” Strukture-
rande” innebdr begransningar eller styrningar i vad som kan ske och hur, t ex krypto eller
bandbredder — format, tidsramar mm. Ur detta foljer sd metoder for interaktion, for att utfora
handlingar med hjélp av tjanster, och transaktioner av olika slags om behdver struktureras
och formaliseras, inte minst av legala eller ekonomiska skdl.

Kommentar

Det som i samband med speciellt Ledsystarbetet synes ha intréffat & att tolkningen har gjorts
mycket bred. Det innebar att i princip allt som sker inom det flexibla insatsforsvaret i ndgon
man kan betraktas som en tjanst. Detta & en av ytterlighetsdefinitionerna pa vad tjanst &r. |
HKV 2003-09-05 09100.67447 Remiss - Utvecklingsplan for Forsvarsmaktens ledningssy-
stem ver 1.0 [1] uttrycks det som foljer.

” Systemen utgors av producenter som producerar och publicerar tjanster[1] inom ramen for
de militara basfunktionerna — ledning, underréttel ser/information, verkan, rorlighet, skydd
samt uthdllighet. Dessa tjanster gors tillgangliga for behdriga aktorer (konsumenter) i ett ge-
mensamt nét.[1] Begreppet tjanster anvands hér i vid mening och omfattar den nytta som
olika delar i systemet producerar.”

Den ovanstaende vida tolkningen av tjanstebegreppet, som i viss man kan betrakta all verk-
samhet och ala funktioner som tjénster, gor att forvirringen okar och &ven att ordet tjanst i
viss man forlorar sin innebord. Detta kan aven forklara varfor de olika organisationerna for-
soker undvika begreppet. Att tjanst forekommer sa frekvent inom Ledsystarbetet har troligen
sin grund i att manga frégestallningar kretsar kring arkitekturfrégor och inom den verksamhe-
ten forekommer ordet "tjanst” frekvent.
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6. Tjanstebegreppet inom Lednings/Verksamhetsniva
(Jorgen Lindstrom, FOI Forsvarsanalys)

Det finns just nu en pagaende diskussion kring tjanstebegreppet pa lednings- och verksam-
hetsnivai militdra sammanhang. Det & darfor inte mojligt att beskriva hur tjanstebegreppet
anvands inom detta omrade. Darfor bor det hér kapitlet snarast ses delvis som en kort sam-
manfattning och delvis som ett inlagg i denna pagaende diskussion.

6.1 Utgangspunkt

Den naturliga utgangspunkten for att diskutera tjanstebegreppet palednings- och verksam-
hetsniva & att utga fran de militara basfunktionerna (eller basforméagor i annan litteratur).
Dessa ar Ledning, Verkan, Rorlighet, Skydd, Underréttelser och Uthdllighet (se figur 6.1).
Det &r svart —for att inte siga omajligt — att hitta ett tjanstebegrepp som fungerar for alla des-
sa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjanst sedd som leverans av infor-
mation och tjanst som leverans av effekt®. Dessa tva& dimensioner diskuteras utforligare nedan.

6.2 Tjanst som informationsleverans

Tjanstebegreppet som det anvands i dag inom Forsvarsmakten och sarskilt i NBF-
sammanhang tycks till mycket stor del springa ur en informationsteknologisk miljé. Som s&
dant fungerar det va for de tva basfunktionerna Ledning och Underréttel ser. Dessa funktioner
kan ses som behandling och leverans av information vilket till stor del gérs med hjép av just
informationssystem och informationsteknik.

Detta diskuteras utfrligare pa annan plats i dennarapport (sarskilt i kapitlet om Civil IT) men
hér bor det and& ndmnas att det handlar om begrepp som Service Oriented Architecture och
Web Services. Detta & idag Sate of the art vad géller integration av olikainformationssystem
eller av separata funktioner inom ett visst system.

| korthet kan det beskrivas som att man letar efter v8l avgransade funktioner i ett informa-
tionssystem och betraktar dessa som ”svarta l&dor”. Dérefter specificerar man noga dels vil-
ken indata som behdvs och pa vilken form denna skalevereras, dels vilken utdata som levere-
ras och pa vilken form detta sker. Sedan kan i princip vilken annan systemdel som helst anro-
padessa”svartalédor” och faresultatet levererat.

Samordning Ledning

Stridens

grundelement Verkan | Rorlighet | Skydd

Ovriga
basfunktioner

Underréattelser Uthallighet

Figur 6.1: De militéra basfunktionerna’®

2 Effekt” & ett flitigt anvant ord och anvands hér i brist p ett battre sammanfattande begrepp. Det skatill ex-
empel inte forvaxlas med den effekt som avsesi det engel ska uttrycket effect-based operations.
3 Forsvarsmakten (2002), " Militarstrategisk doktrin”, s. 77
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GPS
Var ar du?
Positions-
rapport
Har!

Figur 6.2 : Ett enkelt exempel patjanst som informationsleverans

Ett mycket enkelt exempel visasi figur 6.2. Det & en positioneringstjanst som hdller reda pa
sitt 1age med hjalp av GPS-funktionalitet och genom att skickain en fragatill tjansten far man
ut svaret utan att man pa nagot satt behdver veta hur tjansten fungerar.

Det gér naturligtvis ocksd att bygga mer avancerade tjanster med hjap av den har principen,
genom att |&ta tjanster anropa underliggande tjanster i ett eller fleraled. Ett sddant exempel
visasi figur 6.3. Har & den tjanst anvandaren ser " Lageshild for strid i bebyggelse” men den-
natjanst realiseras genom ett antal underliggande tjanster sdsom en " 3d-karta’, en lagesbild
for bla sida och en |ageshild for rod sida. Dessa underliggande tjanster &r i sin tur beroende av
att de kan anropa andra tjanster, exempelvis ett antal positioneringstjanster av den typ som
beskrevs ovan.

Utgaende fran ett sddant har tjanstebegrepp ar det rimligt enkelt att diskutera de tva basfunk-
tionerna Ledning och Underréttelser i termer av tjanst. De sysslar bada med information och
det & "bara’ att dela upp den totalainformationsmangden i lampliga delar, titta efter vem/vad
som kan leverera dessa delar och sedan definiera lampliga granssnitt.

6.3 Tjanst som effektleverans

Tjanstebegreppet &r inte lika naturligt nér det handlar om de fyra 6vriga basfunktionerna
(Verkan, Rorlighet, Skydd och Uthallighet). Har handlar det inte [angre om informationsbe-
handling utan om helt andra saker. | teorin kan man betraktatill exempel ”leverera verksandel
i mal” som en tjanst och be nagon utféraden. | praktiken dppnar dock ett sddant synsétt for en
hel del svarhanterliga fragestallningar.

Hur ser det ut?

T~

Lagesbild for strid
i bebyggelse

Sa harl «—

Blaa Roda
positioner positioner

3d-karta

Satelliter, UAV:er  "Tracking” pa vara Spaningsforband,
med mera fordon och soldater ~ UAV:er med mera

Figur 6.3: Ett mer avancerat exempel pa tjanst som informationsleverans
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6.3.1 "Tjansteavtal”

En sadan fragestallning &r nér, av vem och pa vilkavillkor en sddan hér tjanst skalevereras.
Information & — nar den va har skapats — en oandlig resursi den meningen att den inte tar
slut eller slits ut bara for att den anvands ofta och/eller av manga. Detta géller inte for de
tjanster som levererar effekt och foljaktligen maste det ske en prioritering mellan olika anvan-
dare eller mellan olika anvandningar av sammaresurs.

Anvandningen av tjansten maste da definieras i ndgon form av "tjansteavtal” — vilket kan-
ske kan jamforas med ett eldtillstand i traditionell mening. Fragan & davem som ska definie-
radetta avtal. Ska tjanstekonsument och tjansteproducent férhandla fram det? Har tjanstepro-
ducenten i safall rétt att vagralevereratjansten (tank artilleristen som séager "jag vill inte
skjuta &t dig for jag sparar hellre min ammunition till ndgon som kan erbjuda mig béttre vill-
kor”...)? Eller i ett &nnu tidigare steg; vad har tjanstel everantdren for incitament att Over hu-
vud taget exponera sin tjanst?

Ett aternativ & naturligtvis att en éverordnad instans definierar villkoren i tjansteavtal et.
Dettablir dock védigt likt dagens situation med en hierarkisk och orderstyrd organisation och
vad har vi davunnit pa att infora ett nytt begrepp?

6.3.2 Plattformsproblematiken

| en langt dragen vision har vi inga plattformar utan bara enskilda tjanstel evererande noder
men i praktiken kommer vi att falevalange med att flera av dessa noder sitter ihop i samma
plattform. Det tydligaste exemplet har & kanske ett fartyg som kan leverera ett flertal olika
tjanster men adrig har gjort det i ett nétverk.

Har dyker aterigen fragan upp om vem ska avgora vilka tjanster som skalevereras nér. Ett
typfall & nar en leverans av en omvarldstjanst till nagon godtycklig tjanstekonsument i " na-
tet” innebér att fartyget maste tanda en sensor. Detta kan réja fartyget och darmed aventyra
dess utférande av en verkanstjanst & négon annan tjanstekonsument.

| teorin kan detta |6sas med avancerade tjénsteavtal men om aven ett enkelt tjansteavtal
vacker svarafrégor (se ovan) sa kan man undra hur realistiskt detta r.

6.3.3 Quality of Service

Ett anvandande av tjanstebegreppet dppnar for en diskussion kring hur bratjansten &r. Detta
ar i och for sig egentligen inget nytt; artilleriet har aldrig skjutit mot trupp om de bara haft
lysgranater kvar vilket kan ses som att tjanstens Quality of Service har betraktats som alltfor
13g.

Att infor tjanstebegreppet ppnar dock for en mer strukturerad diskussion kring med vilken
sakerhet och med vilken kvalitet olikatjanster kan levereras. Dessutom kan man i de fall det
ar majligt att realisera samma effekt med hjép av fleraolikatjansteleverantérer anvénda Qua-
lity of Service for att se vem som gor det bast (och kanske ocksa forain en diskussion om ris-
ker och kostnader for den levererade tjanstens kvalitet).

6.3.4 Tjanstebegreppets rackvidd

En annan intressant fragestallning & hur "1angt” tjanstebegreppet egentligen strécker sig. Kan
man till exempel begdra av en tjanst att den ska skjuta ned kryssningsmissiler eller far man
noja sig med att begéra att den ska skjuta pa missilerna? Och vad man ska man begéra som
input till tjansten, exempelvisi form av malinformation, miljobetingelser med mera?
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Eventuellt & Quality of Service-begreppet ett sétt att hantera denna fragestalIning — det vill
sdga man begdr av tjansten att den ska skjuta ned kryssningsmissilerna men detta levereras
med en Quality of Service som &r lagre an 100 %.

Vidare & det i manga fall intressant hur tjansten levereras. Tjansten " Bekampa avsutten
trupp till 30 %" kan levereras exempelvis med hjélp av stridsvagnar, artilleri eller utsvéltning
men det tar valdigt olikatid, ger valdigt olika effekter pa de 70 % av truppen som inte bekam-
pas och sa vidare. En annan dimension &r att sittet pa vilket en operation genomfors kan pé-
verka hur den uppfattas av beslutsfattare och opinion langt borta. Exempelvis sa kan oskad-
liggorandet av en truppenhet med hjdp av attackhelikoptrar fa ett storre medialt genomslag an
det hade fatt om man anvéant speciastyrkor. Det & samma konkreta resultat men helt olika
"sekundéra” effekter.

6.3.5 Vad ar egentligen en tjanst?

Slutligen &r det vart att ta upp en diskussion om vad som egentligen ar en tjanst. Nagra krite-
rier som har ndmnts &r att den ska kdnnetecknas av ett standardiserat utforande, jamn kvalitet
och "avpersonifierad” leverantér. Man ska helt enkelt veta vad man far men inte behéva bry
sig om hur eller av vem det levereras. Och i ett NBF-sammanhang maste en anvandare vara
beredd att accepteravad "nétet” ger utan att bry sig om vem som &r pa andra sidan och agerar
leverantor.

Detta innebér att uppgifter som " Taflygplats’ eller " Avvérj invasion” inte ar tjanster. Sva
ra, komplexa uppgifter vill man ge till nagon specifik tillsammans med en unik uppsattning
resurser.

Det & ocksa sannolikt att det finns minst en niva ovanfor tjanstebegreppet, namligen nagot
som skulle kunna kallas (Iednings)process. En sadan process utgors av tjansteanrop i en regle-
rad ordning och har & det svart att se att tjanstebegreppet skulle rackatill.

Ingen av dessa tva invandningar mot tjanstebegreppet diskvalificerar naturligtvis tjanste-
begreppet for anvandning men det illustrerar tydligt att begreppet har sina granser och att des-
samaste klargoras.

6.4 Slutkommentar

Detta kapitel har forsokt visa pa att tjanstebegreppet sasom det vanligtvis diskuteras inom
Forsvarsmakten ar genererat ur ett 1 T-baserat synsétt vilket medfor att det pa lednings- och
verksamhetsniva fungerar bra for tva av de militara basfunktionerna men samre for de évriga
fyra. Att infGra tjanstebegreppet i samband med dessa fyra basfunktioner & sannolikt inte
omajligt men det finns ett stort antal svara fragestaliningar som forst bor diskuteras for att
klargbra om det inte kostar mer an det smakar att infora tjanstebegreppet. Sammanfattningsvis
bor ett inforande av tjanstebegreppet pa lednings- och verksamhetsniva vara nyttobaserat —
det kan Oppna for nya synsétt och det bor inforas dar det & véardefullt. Men om allt kallas
tjanst riskerar begreppet att bli meningslost och/eller att kompliceramer an det tillfor.
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7. Tjanstebegreppet inom IT-sakerhetsomradet
(Jonas Hallberg, FOI Ledningssystem)

Inom IT-sakerhetsomradet anvands vanligen inte tjanstebegreppet i den generella bemarkelse
som blivit vanlig inom andra omréden. Da ordet tjanst dyker upp specificeras betydel sen of-
tast med hjap av andratermer, sdsom auktorisation eller kryptering. Generellt galler ocksa att
sakerhet & en egenskap inte en funktion, &en om det finns sékerhetsfunktioner som anvéands
for att uppna den efterstravade egenskapen sakerhet. En egenskap hos bra sakerhet &r att den
inte méarks, om den mérks &r det oftast for att den begransar funktionalitet, medfor extraarbete
eller inte fungerar. Alltsa ska bra sékerhetsfunktioner vara transparenta, dvs. osynligafor an-
vandaren. Dal&ggs mindre ansvar for sakerhet pa anvandare, vilket &r braeftersom de altid
har funktion som hogsta prioritet. | praktiskt fungerande system maste dock anvandare fatta
manga sakerhetsrel evanta beslut. Darfor finns det stora behov av tjanster vilka understodier
anvandaren nar dessa situationer uppstar. De som ansvarar for sakerhet har ett mer tydligt be-
hov av sékerhetsfunktioner. Hallberg m.fl. (2002) beskriver de dvergripande formagor som ett
adekvat I T-forsvar ska besitta. De introducerade forméagorna (I T-sakerhet, I T-angrepp, 1T-
spaning, I T-forsvarsvardering och I T-forsvarsledning) och aspekterna (systemomgivning, an-
vandare, organisation & system, samt teknik & system) & dmsesidigt beroende av varandra,
men kan forenklat illustreras med en matrisliknande struktur, sdsom i figur 7.1. Det ursprung-
liga syftet med strukturen var att den skulle anvandas for att kategorisera verksamhet och
kompetens inom omradet, men den kan naturligtvis ocksa anvandas for att kategoriseratjans-
ter som relaterar till IT-forsvar.

I T-sakerheten paverkas direkt av vilkatjanster ett system erbjuder eftersom | T-sakerhet bestér
i att bevara nagon eller flera av egenskaperna sekretess, tillforlitlighet och tillganglighet for
information och tjanster som hanteras respektive tillhandahalls av distribuerade system (Hall-
berg m.fl., 2001). Ett exempel pa hur IT-sakerhetsomradet paverkas av tjanstestromningarna
ges av begreppet Web services. Bengtsson m fl (2003) skriver "Vid hopkopplingen av delsy-
stem aktualiseras flera olika sakerhetsfragor. En av dem & mojligheten att Gver systemgranser

IT- IT- IT- ITF-
angrepp sakerhet spaning ledning

WAVAWAWAN

Figur 7.1: Formagor och aspekter inom IT-forsvar (ITF).
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autentisera, d v s verifieraidentitet hos, aktorer fran olika system. Med aktorer avses inte bara
manniskor, utan ocksa digitala aktdrer sasom datorer, mobil programkod, radioutrustning m
m. Huvuddelen av rapporten beskriver Web Services och de delar, for stod till identitetsverifi-
ering, som standardiserats eller hdller pa att standardiseras. /.../En slutsats & att man har
kommit en bit pa vag med identitetsverifiering mellan en méansklig anvandare och en Web
Service. Betraffande identitetsverifiering mellan Web Services & utvecklingeni sin linda”

Naturligtvis gar det att betrakta alla de funktioner och mekanismer som behdvs for att upp-
rétthalla I T-sakerhet som tjanster. Exempel pa detta ges av Lambrinoudakis et al (2003) som
skriver: " This paper demonstrates that the security services offered by Public Key Infrastruc-
tures (PK1) can be employed for fulfilling most of the identified security requirements for an
integrated e-government platform.” Alltsa anses de tjanster som en PKI ger uppfylla stérre
delen av de behov som 24-timmarsmyndigheten ger upphov till. De avsedda tjansterna rel ate-
rar till Communication security (sékerhet hos data som kommuniceras via nétverk) och Sy-
stem security (som vidare delas in i Identification and authentication, Access control and
authorisation, Auditing och Secure storage). Alla dessa tjanster relaterar till formagan IT-
sakerhet, de flesta av dem ocksa till aspekten teknik & system, men nagratill aspekten anvan-
dare, organisation & system. Ytterligare exempel ges av CEN* och ETSI® (2003) vilka for e-
business service definierar behov av tjanster for: Registration and Authentication, Confidenti-
ality and Privacy, Trust (for att sakerstélla sparbarhet), Business (for att sakerstdlla andamdls-
enlig design, konfiguration och drift av system), Network Defence och Assurance. Assurance
ar en speciell klass av tjanster vilken syftar till att hos anvandarna ingjuta fortroende for den
Overgripande e-tjansten. Just dessa tjanster ligger mer inom IT-forsvarsvardering an I1T-
sakerhet, men de syftar till att skapa en assurans for att specificerade sékerhetsfunktioner ar
implementerade pa ett tillfredstdllande Sétt, inte att vardera den resulterande sakerhetsnivan.

Néar de formagor som & nddvandiga inom ett IT-forsvar ska specificeras, som t ex inom ra-
men for Security Management-arbetet inom LedsystT, kan tjanstebegreppet anvandas. Da
finns ett behov av tjanster inom alla férmagor involverande samtliga aspekter.

4 European Standards Committee
° European Telecommunications and Standards Institute
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8. Tjanstebegreppet inom Omvarlds(sensor)omradet
(Per Grahn, FOI Sensorteknik)

8.1 Allmant

Forst presenteras en svensk tolkning, sedan en engelsk tolkning av ordet “service’. Dérefter
presenteras nagra aktuella alternativa tolkningar av begreppet inom NBF-arbetet, och sist gors
jamforelser och slutsatsdragningar. Definition av "tjanst” enligt Nationalencyklopedien (NE),
se kapitel 3, kommer att anvandasi detta kapitel. Den engel ska termen service har enligt The-
saurus-funktionen i dokumenthanteringsprogrammet Framemaker(FR) tre betydelser., se ta
bell 8.1

Nr

Betydelse Synonymer Néaraliggande betydelse

1 the quality of being appropriate or valu- [use, account, advantage, applicability, [adaptability, availability, benefit,

able to some end appropriateness, avalil, fitness, rele- efficacy, profit, value, worth
lvance, serviceability, usefulness, utility
2 the performance of military duty in war- [action, combat active duty, duty och fighting.
time and especially in a combat zone”
3 a special privilege favor, courtesy, dispension, indulgence,
kindness

Tabell 8.1: Tretolkningar av begreppet “service” enligt Thesaurus-funktionen i Framemaker

De tolkningar som férekommer inom NBF & att en tjanst & enderaav

A) en funktion som kan finnas i ett distribuerat dataprogram. Exekveringen av en sddan funk-
tion kan goras pa godtycklig processor i natverket.

B) ett ting, som kan anvandas i ett krig, t ex en korvett, en UAV, ett fordon etc. Har kan aven
trupp inkluderas.

C) en funktion (baserad pa IT eller annan teknologi) som en operator i forsvaret har tillgang
till.

En jamforelse mellan NE och NBF visar att tolkningen NBF:B inte stdmmer med NE:s tolk-
ning, eftersom en tjanst enligt NE inte & en varaVid en jamférelse mellan FR och NBF
framgar att NBF:A-C alla ar konsistentamed FR:1. FR:2 och FR:3 & intetillampliga.
Slutsatsen blir att endast tolkningarna NBF:A och NBF.C & konsistenta med definitioner i
andrakéllor.

8.2 Tjanstebegreppeti sensorsystemet
Forst s maste vi definiera vad som menas med "sensorsystem" for att avgransa vilken typ av
funktioner som brukar forekomma. Nedanstdende definition & hamtad fran studien "Gemen-
samt sensorsystem for luftmal”:
» Sensorsystemet & en del av forsmaktens ledningssystem.
* Sensorsystemet innefattar insamling och bearbetning t.o.m. skapande av ett system-
spar per mal.

Vidare innefattas de styrningsprocesser som erfordras for att optimera informationsinsamling-

en Alla sensorer fran alla vapengrenar som tillfor nyttig information ingér. Man kan askadlig-
gobra denna definition med en funktionell bild av sensorsystemet, sefigur 8.1 . Notera att an
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Radar Anvéandare/
Overordnat system

CLLLITITIY
ESM Dynamiska Krav
- Omréaden

- Noggrannhet

- Prioriteringar

Observationer

Systemspar
EO - Kinematik

- ld/Klass/etc
- Status

Dispositioner/Regler

- Taktiska prioriteringar
- Tekniska prioriteringar
- Order mm

Figur 8.1: Sensorsystemet sett ur ett funktionellt perspektiv.

vandarna stéler dynamiska krav pa sensorsystemet kopplat till sin roll och handelseutveck-
lingen mm. Vidare styr en samling regler/md etc beteenden av olika slag. | detta samman-
hang &r det tolkningen NBF:C som & mest tillampbar men i en &nnu vidare betydel se, némli-
gen att en tjanst i sin tur anvénder sig av andratjanster somi sin tur anvander ytterligare tjans-
ter osv. Dessutom behover inte alltid en operator varainblandad i varje tjanst utan en del rea-
liseras av automatiska processer. Ett praktiskt operatorsperspektiv ar att i ett ledningssystem
hatillgang till olika tjanster, och att varje typ av operator har till sitt forfogande ett antal roll-
baserade tjanster; detta galer oavsett var eller i vilken plattform operatéren befinner sig eller
vilket forband han tillhor. Exempel pa en tjanst av informationsinsamlingstyp &r spaning i
visst mark-, luft eller havsomrade. Manga tjanster av denna typ kréver att ala for andamalet
anvandbara sensorer utnyttjas, oavsett om de finns pa fartyg, flygplan eller markfordon. Varje
sadan tjanst kréver da att ett antal funktioner tillhandahdlls, till exempel resursallokering, da-
tafusion, sensorstyrning och sensorméatning. Varje sadan funktion realiseras i en komponent
som tjansten kan anlita. Komponenterna finns i olika plattformar pa geografiskt olika platser,
t.ex komponenten datafusion som finns i varje plattform. Da en tjanst bestélls av en operator
skapas en instans av den. Datafusion utfors alltsa vid varje tidpunkt i ett antal samtidigt exi-
sterande tjéansteinstanser som i sin tur utnyttjar komponenter spriddai olika plattformar. Varje
tjansteinstans existerar exakt sa lange som operatéren behtver den. Figur 8.2 visar en sche-
matisk bild dver ett nét déar olika tjanster kan utféras och figur 8.3 visar en skissi olika lager
med samverkande tjanster.

Sensor-
styrning

allokering|

Vapen-
styrning

Data-
fusion

Figur 8.2: Sensorer & sammankopplade i datafusionsnoder pa plattformsniva
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- Operator
i i Presentationslager / Huvudtjanster

Uppslagningstjanster

B @ \ ’ \ ‘ Plattformslager / Mellantjanster

|
I ‘ ‘
\\k// I Avancerade sensortjanster
@ ‘ Sensorlager

Natverkslager

Figur 8.3: Tjansterna kan beskrivas som ordnade i skikt eller lager.

Ytterligare ett sitt att beskriva tjanster ar att fokusera pa en objektbeskrivning dar tjanster
hanterar objekt av olika slag som i sin tur haller den information som &r kopplat till de uppgif-
ter som skall [0sas i systemet, sefigur 8.4 for ett exempel.

Man kan se tjanstebegreppet som ett sétt att strukturera programvarusystemet pa ett sitt som
& bade begripligt for manniskor och som underl&ttar en implementering i utbytbara moduler.
Det finns idag inget vedertaget sétt att indela all den aktivitet som forekommer i ledningssy-
stemet och som &r relaterat till sensoranvandningen. En idé skulle kunna vara att relatera des-
satill den verksamhetsmodell som anvandesi studien "Gemensamt sensorsystem for luftma",
se figur 8.5. | denna modell sa delas verksamheten in i ett antal faser som foljer pa varandrai
en handelsekedja. Informationsbehovet ser olika ut i varje fas bade till karaktar och kvalitet.
Vid en given tidpunkt sa finns manga verksamheter dér alla kan varai olika faser. Detta kan
beskrivas som ett antal tjanster vilka understodjer verksamheten i en given fas.

gav- operators- policy
genererade initierade
l uppdrag uppdra{; u;)pdrag

|
|
a b sensornoder
> uppgifts- - ) C -
uppgifts  |g ngeit - uppgifts [ : UppgiTts-
objekt RA , objekt ~] ¢ objekt
B a b DF i~ S
— \\
\\
bestallarnod resursallokerare datafusionsnod dTT—] Test-
— objekt

Figur 8.4: Exempel pa objektbeskrivning av tjanster.
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Omvaérldsfa:
"Agera"/"Icke agera'-fas

Planeringsfas —

Insats- och enhetsvalsfas

Insatsfas

Utvarderingsfas
Tid eller distans

Figur 8.5: Verksamhetsmodell f6r analys av informationsbehov.

Exempel patjanster pa hdgsta niva ar

Spaningspl aneringstjanst med syfte att planera spaningsverksamhet en tid framét.
Allman spaning 6ver givet omrade med syfte att hitta nya ma och/eller att detektera
avvikelser fran "normal bilden"

I dentifieringstjanst

Foljning av kanda mal och malformationer i syfte att fatta beslut om atgérd
Verkanstjanst med syfte att genomféra nagon typ av verkan

Uppfoljningstjanst med syfte att ta reda p& om avsedd verkan uppnaétts eller ta reda pa
vad som intr&ffade samt dra slutsatser fran detta.

M otmedel stjanster

Exempel patjanster palite lagre nivaar

Sensorstyrning med |ang tidshorisont - Planeringstjanster som understodjer olika be-
fattningshavares roller. Dessa utfor planering med olika tidshorisonter och med olika
fokus.

Riskanalys

Planering med avseende pa sensorprestanda. Att for stunden "rétt" prestanda erhalls.
Planering med avseende pa vil sel edning/motmedel

Planering med avseende pa logistik

Sensorstyrning med medellang tidshorisont - Resursallokering

Sensorstyrning med kort tidshorisont - Schemal&ggning

Sensorstyrning avseende storskydd

Datafusionstjanster som ser till att sensorobservationer kan anvandas tillsammans
Associering mellan observation och méal objekt

Malinitiering

Maféljning

Ma administration

M étdatatjanster - Anvandaren beskriver dynamiska krav pa information. Sensorsyste-
met levererar tillbaks ndgon form av malbeskrivning, malegenskaper eller olika form
av status.

Tjanster for informationsstod vid insatsval

Precisionsinméatningar
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* Uppdatering av vapen

» Uppfdljning av resultat

» Tjanster for att hanterainformationsflodet vid en insats

« Datafl6desstjanster - Tjanster som styr datahanteringen sa att rétt data hamnar vid rétt
plats och vid rétt tillfélle.

Ovanstéende listor patjanster & inte komplett utan skall snarare ses som en provkarta paolika
slags tjanster dar sensoranvandningen kommer in pa olika sétt. En observation man kan gora
ar att sensoranvandningen griper djupt in i ledningssystemet och det &r inte gavklart hur man
skall gora en tjansteindelning. Det finns manga dimensioner som gér tvars mot varandra vilket
innebér att sdant som uppenbart hor samman i en dimension inte gor det i en annan.

39



FOI-R--1211--SE

40



FOI-R--1211--SE

9. Tjanstebegreppet inom Civil och militar telekommunika-
tion
(Jimmi Gronkvist, Jan Nilsson, FOI Ledningssystem)

9.1 Civil telekommunikation

9.1.1 Allmant

Kommunikation mellan olika enheter (vare sig de &r datorer eller telefoner) kraver ofta kom-
plexa system. For att kunna hantera ett komplext system anvander man sig normalt av en hie-
rarkisk indelning av systemet i olika lager, dar varje lager 1&ggs ovan ett annat lager. Antalet
lager som finns och funktionaliteten hos dessa varierar fran system till system. | alla system &r
daremot syftet hos varje lager att utfora en tjanst &t lagret ovan, och att dérigenom gomma for
Ovre lager exakt hur en tjanst utfors (& implementerad). Varje lager kommunicerar enligt be-
stamdaregler (protokoll) med motsvarande lager hos en annan enhet.

Det & i detta sammanhang viktigt att reda ut skillnaden mellan tjanst och protokoll i dessa
eftersom de ofta blandas ihop. En TIANST & en méangd operationer som ett lager erbjuder till
lagret ovanfor, se figur 9.1. Tjansterna definierar vilka operationer som lagret kan utfora at
sina anvandare, men de séger inget om hur dessa tjanster & implementerade. Néara kopplat till
en tjanst & dessutom granssnittet mellan tva lager dar det lagre &r tjansteférmedlare och det
Ovre & tjansteanvandare.

Ett PROTOKOLL & andrasidan &r en uppséttning regler som styr format och syfte hos paket
eller meddel anden som utbytes mellan lager pa samma niva men pa en annan enhet. Protokol-
len anvands for att (implementera) de definierade tjansterna. Protokollen kan bytas om man
vill sdlange deinte andrar de tjanster som &r synliga for anvandarna. Pa detta vis & tjanst och
protokoll helt sirkopplade begrepp. Idedt ska det fungera sa men i praktiken & det inte alltid
saenkelt att separera tjansten fran protokollet (exempelvis kan kvalitén patjansten i praktiken
forandras).

Ett syfte med detta sétt att representera kommunikationen &r inte bara att man oberoende ska
kunna byta ut protokol| utan att behtva &ndra andradelar av funktionaliteten. Genom att spe-
cificera de enskilda protokollen ska man ocksa kunna kommunicera mellan enheter med olika
leverantorers implementationer av samma lager.

9.1.2 OSI

Den mest kanda referensmodellen (mest refererad) for kommunikation & OSI-modellen, som
stér for Open Systems Interconnection. | praktiken anvands varken de protokoll som definie-
rats eller den exakta lagerindelningen i ndgot system idag. OSl-modellens protokoll blev
Overkorda av Internetutvecklingen, dar TCP/IP modellen anvénds (mer om denna modell se-
nare). OSI-modellen & dock vadigt generell och dess egenskaper i varje lager &r fortfarande
mycket viktiga. For TCP/IP modellen & andra sidan &r det tvart om dess protokoll &r idag all-
manradande men modellen i sig & mindre anvandbar.
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Applikationslager

Presentationslager

Sessionslager

Transportlager Tjanst Applikationslager
Natlager ) TTransportlager, TCP
Lanklager i l Natlager, IP
Fysiskt lager Lanklager
Figur 9.1: OSI-modellen TCP/IP-modellen
Tre koncept & fundamentalai OSl:
1. Tjanster
2. Grénssnitt
3. Protokoll

Som tidigare namnts talar en tjanst om vad ett lager utfor & lagret ovanfor. Det talar varken
om hur det utfors eller hur ovan lager far tillgang till tjansten. Ett granssnitt talar om hur man
far tillgang till tjansten och vilka resultat man kan foérvanta sig, dock inget om hur lagret fun-
gerar inuti. Ett protokoll bestammer slutligen vad lagret gor, dvs hur tjansten utfors. En speci-
fik sak som bor ndmnas ar att det hogsta lagret utfér enligt den héar modellen ingen tjanst, dvs
anvandaren som formodligen startat applikationen finns inte med i bilden. Exakt vilka lager
som finnsi OSI modellen &r inte s relevant for den hér studien, men i korthet kan vi saga att
modellen innehdller sju lager dér de tre lagsta kontrollerar bitflodet mellan enstaka enheter i
natet och hogre lager hanterar kommunikation mellan dnd-enheter, exempelvis datorer. Aven
om OSI-modellen i huvudsak var tankt for datakommunikation sa anvands den idag for att
beskriva hur &ven mera klassisk telekommunikation, exempelvis GSM, fungerar.

9.1.3 TCP-IP modellen

TCP/IP-stacken & ett samlingsnamn for de protokoll som anvands for kommunikation pa In-
ternet. TCP/IP star for Transmission Control Protocol/Internet Protocol. Modellen har bara
fyralager i motsats mot OSIs sju. Tva lager som & ganskatommai OSl &r inte inkluderade.
Internet har dessutom utvecklats for fasta nét vilket innebar att de tvalagsta lagren i OSI ock-
sa dlagits ihop till ett lager p g a att det krévs mindre komplexitet for att hantera databverfo-
ringeni fastandt ani ett radionét.

TCP/1P-modellen hade inte OSI-modellens klara uppdelning mellan tjanst och protokoll, &ven
om senare varianter har blivit mer OSl-liknande i detta hdnseende. Som konsekvens & OSI-
modellens protokoll béttre gdmda och enklare att byta ut &n TCP/IP-modellens. OSI-modellen
togs dessutom fram innan man skapade protokollen for den medan TCP/IP-modellens proto-
koll &r &dre an modellen. Det gor OSI mer allméan inte s paverkad av speciella losningar och
protokoll, men problemet var att de som designade OS| hade mindre erfarenhet av 8mnet och
inte s3 braidéer dver vad som skulle finnasi varje lager.
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TCP/IP modellen hade naturligtvis inga problem att fa sina protokoll att passa modellen men
det & desto svarare att fa ndgra andra protokoll att passa den.

9.1.4 Varfor TCP/IP istéllet for OSI?

| slutet av 80-talet trodde manga experter att OSI-modellens protokoll skulle ta ver och inga
andra skulle bli kvar. Det hande dock aldrig och det finns flera skél till det, ett av huvudska-
len & formodligen att TCP/IP protokollen redan var anvant i manga universitetsnat nar OSl-
protokollen dok upp. Den marknaden var redan tillrackligt stor for att tillverkare skulle borja
sdja TCP/IP-produkter, de ville inte behdva stodja ytterligare ett system. Dessutom & OSI-
protokollen onddigt komplexa och svarimplementerade vilket gjorde att det var svart i borjan
att skapa felfriaimplementeringar, vilket naturligtvis inte hjé pte OSls rykte.

9.1.5 En jamforelse mellan klassisk telekommunikation och datakom-
munikation

Med "klassisk" telekom menar vi i forsta hand fast telefoni och dess initiala utvidgningar till
mobiltelefoni, dvs dar telefoni & den enda (eller i alafal huvudsakliga) tjansten som levere-
rades. Detta kan jamforas med datakommunikation som i forsta hand & det fasta Internet
(med TCP/IP-teknik), med en rad datatjanster sasom email, filhdmtning och s vidare. De se-
naste &ren har en sammansmaltning av omradena skett och vi ser alt mindre skillnad mellan
begreppen, man kan surfa pa mobilen eller anvanda | P-telefoni.

Forutom att man tidigare har haft olika tjanster s har en vasentlig skillnad mellan dessa bada
omraden varit kvalitén pa tjansten man erbjudit. Inom datakommunikationsvarlden har be-
greppet "best effort" varit r&dande, detta innebér att den data som séants hanterats s va som
mojligt utan nagra kvalitetsgarantier pa tjanster 6verhuvudtaget. Néar det géller telefoni & and-
rasidan har kvalitetsgarantierna varit mycket hardare. Ett telefonsamtal ska fungera (nar mot-
tagaren svarat) och avbrott har setts som oacceptabla. En anledning till detta &r att telekomo-
peratrerna har byggt upp sina system kring en enda tjanst som man tagit betalt fér, medan i
datakomvérlden har haft en annan bakgrund. De tjanster som finns har inte kravt sa mycket
normalt, exempelvis email. | och med att de bada omradena héller pa att smalta samman har
Quality-of-Service (QoS) blivit ett alt viktigare begrepp pa IT-sidan. Realtidstjanster sdsom
telefoni och video kraver mer av systemet @an e-mail. Klassiskt sett har en telekomoperator
stétt for allt som erbjuds i ett telekomnét, medan pa Internet sa ges de flesta tjanster av helt
andra an den som stér for uppkopplingen (undantag kan t.ex. varatillgang till email men med
sgjter som hotmail & inte ens detta nddvandigt). De flesta av dessa & gratis men betaltjanster
betalas normalt direkt till den som ger tjansten. Vi har alltsa en situation dar man som anvan-
dare har tillgang till tusentals tjanster fran (néstan) lika manga tjansteleverantérer medan man
normalt bara har haft en inom telekom-véarlden. Detta & dock i forandring, pa sikt kommer
man formodligen ha en liknande situation inom telkom-véarlden, speciellt for mobiltelefoner
dar man kan bli erbjuden en tjanst exempelvis beroende av var man &r. Langst mot detta har
man kommit i Japan med i-mode. NTT DOCOMO & hér i forsta hand bara férmedlare av
tjanster. Vem som helst (som & godkand av NTT) kan vara utférare av tjansterna. Betalning
sker dock viaNTT DOCOMO.

9.1.6 Tjanstebegreppet inom mobiltelefoni

Inom GSM (2G) har man delat in telekommunikationstjansternai tre huvudkategorier.
1. Barartjanster

2. Teletjanster

3. Tillaggstjanster
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Bérartjanster &r tjanster som hanterar forflyttandet av ren data mellan tva punkter motsvaran-
de de lagre lagren inom OSI-modellen Teletjanster & den typ av tjanster som man som an-
vandare kommer 1 kontakt med, som t.ex. telefoni, telefax, SMS, och email. Supplementéra
tjanster ar tillaggstjanster som utvidgar eller stoder de forsta tva typer av tjanster. Exempel
kan vara vidarekoppling eller blockering av samtal. Dessa tjanster &r i praktiken hart specifi-
cerade i GSM-standarden och de & svéra att andra pa for en operator. Inforandet av nya tjans-
ter i GSM kraver dessutom stora férandringar av hela protokollstacken vilket & dyrbart.
Tredje generationens mobiltelefoni (UMTS) har en liknande tjansteuppdelning som GSM
men ett gemensamt applikationsgranssnitt gor det majligt att infora nyatjanster utan storre
forandringar av lagre lager.

9.1.7 Adaptivatjanster inom 4G

Benamningen 4G anvands ofta for att beskriva ndgot som ska komma efter 3G. Olika aktorer
har olika bilder av vad 4G & for nagot. Formodligen utvecklas inget nytt och kraftfullare mo-
biltelefonisystem, d.v.s. ndgot nytt efter GSM for 2G och UMTS for 3G. Det blir snarare en
massa olika radiolésningar for olika situationer som sedan ska integreras sa att anvandaren
enkelt kan anvanda den |6sning som passar béast for tillfalet. Patjanstesidan ska det vara en-
kelt for nya aktorer att kunna utveckla och sélja nya tjanster. FOr att kunna distribuera tjénster
tradlost med bibehdllen tjanstekvalitet kravs nya tekniska radiolGsningar men ocksa en an-
passning av tjansterna. En mojlighet & att anvanda " adaptive and context aware services’,
d.v.s. tjdnsterna ska vara smarta och adaptera sig efter anvandaren och transmissionsforhdl-
landena. Detta kan innebéra att man prediktera rorelsemonster och anvandarbeteende. T.ex.
man kan ladda ner och lagrainformation i terminalen nér transmissionsférhalanden & gynn-
samma istéllet for exakt nér informationen ska anvandas. Wireless@KTH driver projekt " Af-
fordable Wireless Services & Infrastructures’ som undersoker smarta och adaptivatjanster, se
http://www.wireless.kth.se/ AWSI.

9.2 Tjanstebegreppet inom militar telekommunikation.

9.2.1 Allmant

Den civila utvecklingen paverkar den militérai hég grad. Den civila migrationen mot IP och
anvandandet av en Oppen tjanstestruktur galler ocksa inom den militéra sektorn. Tjanstebe-
greppet anvands ocksa huvudsakligen pa samma sétt for civil som militar telekommunikation,
t.ex. ett underliggande lager levererar en tjanst till ovanliggande lager.

9.2.2 Skillnader mellan tjanster inom civil och militar kommunikation.

Det finns dock en vasentlig skillnad och det géller hur man avser implementera tjanster. Detta
har inte sA mycket med sjalva tjanstebegreppet att gora men medfor stora skillnader nar det
gdller tekniska Iosningar. Civilalkommersiella system kraver uppkoppling mot det fasta néatet
for att bli funktionella. Militara system ska ocksd kunna fungera tillfredsstéllande autonomt,
dvs. utan uppkoppling mot det fasta nétet. | civilanét kan darfor tjanster implementeras via en
centralt beldgen server i det fasta ndtet medan det i militéra nét ofta krévs en distribuerad 16s-
ning.

Det finns dock en vasentlig skillnad och det géller hur man avser implementera tjanster. Detta
har inte sA mycket med sjalva tjanstebegreppet att gora men medfor stora skillnader nar det
gdller tekniska Iosningar. Civilalkommersiella system kraver uppkoppling mot det fasta néatet
for att bli funktionella. Militara system ska ocks& kunna fungera tillfredsstallande autonomt,
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dvs. utan uppkoppling mot det fasta nétet. | civila nét kan darfor tjénster implementeras viaen
centralt beldgen server i det fasta ndtet medan det i militdra nét ofta kravs en distribuerad |0s-
ning.

En annan forvantad skillnad & att det for militéra system kommer att stéllas hogre krav pa
tjanstekvalitet, tillganglighet och sdkerhet. Inom den civila sektorn har man infort ett antal
béarartjanster ("bearer services’) eler tjansteklasser. Av speciellt intresse & de tjansteklasser
(fyratill antalet) som definierats for 3G (Holma et a. 2000). Ytterligare tjansteklasser kom-
mer med stor sannolikhet att behdvas for militdr kommunikation. Detta styrs av de hdga kra-
ven pa tjanstekvalitet och pa interoperabilitet mellan olika typer av nét i en distribuerad arki-
tektur. Inom exempelvis NATO C3 tekniska arkitektur beskriver man ett exempel med 10
tjansteklasser, se http://nc3ta.nc3a.nato.int/vol 2-supl/ch02.html. Dessutom, for att sékerstélla
kvaliteten pa tjansteklasserna, kommer det att behdvas nya protokoll och del-lager i kommu-
nikationsmodellerna.
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10. Tjanstebegreppet inom USA/NATO
(Jan Nilsson, FOI Ledningssystem)

| USA och DoD har man infort en egen kommunikationsinfrastruktur som en del i ”Global
Information Grid”. | denna infrastruktur inférs en ndgot modifierad referensmodell jamfort
med OSI-modellen och TCP-IP modellen. Modellen infér ett ” Service” och ett "Mission” la-
ger under, respektive Over, applikationslagret, se Figur 10.1. Tjanstelagret (Service layer) for-
ser applikationslagret med en uppséttning bastjanster for applikationsbygge. Ett exempel pa
protokoll pa applikationsnivan i TCP-1P modellen men som kan ligga pa tjanstelagret i denna

modell & "File Transfer Protocol” FTP.

osl TCP/IP GIG
Application Mission
Presentation Application Application
Session .
Service
Transport Transport Transport
Network Internet Network
Data Link Link
Host-Network
Physical Physical

Figur 10.1:

Referensmodell som anvandsi GIG.
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11. Tjanstebegreppetinom Civil IT:
(Niklas Hallberg, Richard Andersson, FOI Ledningssystem)

| detta avsnitt beskrivs ett antal exempel pa definitioner av tjanst som anvands inom omradet
Civil IT och dér efter anvandningen av begrepp som innefattar ordet tjanst eller ar starkt rela-
terade till begreppet.

11.1 Definitioner

| nedanstaende avsnitt presenterar ett antal av de definitioner av tjanst som finnsinom omra-
det Civil IT.

Délic (2003) havdar att "I T-service = People + Tools + Processes’ och att | T-tjanster & “the
typical outcome of people’s activities using IT tools according to the precisely defined proc-
ess.” Medan

Rodosek (2003) definer en tjanst som “afunctionality that is provided with a certain quality
and cost at Service Access Point (SAP)”.

Inom omradet artificiell intelligens(Al) defineras tjanst som “ capabilities provided by atool
or user to get ajob done” (IEEE Std 1232-1995 1996).

Inom telekommunikation ses, enlig Gozdecki et a (2003), som en “capability to exchange
information through a telecommunications medium, provided to a customer by a service pro-
vider.” Inom telekommunikationsomradet talas det &ven om Service level agreements (SLA)
som definieras lite olika, men som i princip best&r av en dverkommelse/kontakt/avtal, av de
tjanstegenskaper som en producent skall tillhandahalla konsumenten.

11.1 Anvandning

| detta avsnitt beskrivs ndgra exempel pa hur tjanst anvands inom omradet Civil-IT. | de flesta
fall ingar begreppet tjanst in ndgon form av sammansatt koncept.

11.1.1 e-Service

e-Service (sv, e-tjanster) ar tjanster som finns tillgangliga via nétverk, och med néatverk avsesi
princip altid Internet eller ndgon form av intrandt (Rust et al. 2003). Den vanligaste formen
av dennartyp av tjanster & Web services (Agarwal et al 2003). Men aven traditionella tjanster
som gors tillgangliga via nétverk klassas som e-tjanster.

11.1.2 Web service

Web service & just nu ett hett och mycket omskrivet koncept. Web services & en tjanste- och
komponentorienterad ansats for att ge tillgang, funktionalitet och information via Internet.
Dessa tjanster ar tillgangliga for sa val ménskliga anvandare som for andra applikationer, dvs
interaktion mellan applikation (Hu et a. 2003).

Begrepp som &r relaterade till Web service & (Benatallah et a, 2003):

e Elementary service & Web services som ger atkomst av Internet baserade applikationer,
utan att nyttja andra Web services. Dessatjanster kallas ibland &ven for Basic services
(Rabi et a 2002).
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e Composite service & Web services som & sammansatta av elementary services och and-
ra composite services. Dessa tjanster kallas ibland aven for Integrated services. (Rabi et
al 2002)

* Service container & en Web service som innehdller ett flertal liknade Web services. Ger
dynamik da tjansteproducent kan vélja vilket tjanstrealiserig som skall nyttjas for att
méta kunders behov.

Realiseringen av Web services baseras i hdg grad pa nedanstaende tre koncept (Turner et al
2003):

e Simple Object Access Protocol (SOAP) ett meddel ande baserat protokoll for att kunna
nyttja Web services, baserat pa XML.

e Universal Description, Discovery and I ntegration (UDDI) utgor ett register (en katalog)
Over tillgangliga Web services. UDDI & utvecklat for att mojliggodra automatisk upp-
tackt tillangliga Web services, men med en UDDI-browser kan &en manniskor l1&sa och
tadel av informationen i UDDI baserade register.

* Web Services Description L anguage (WSDL) & en standardiserad metod for att beskri-
vavilka funktioner som finnstillgangliga genom en viss Web service, och vilkavariab-
ler som maste 6verforas for att anropatjansterna

Ett ytterligare koncept som & kopplade till Web service &r:
* BPEL4WS (Business Process Execution Language For Web Services) & en standard att
beskriva afférsprocesser och hur de ska exekveras av Web Services.

11.1.3 e-Government services

e-Government services, (sv, offentliga e-tjanster) definierar Lambrinoudakis et a (2003) som
“theuse of IT in public administration to provide access to governmental services for citizens,
businesses, and government agencies.”. Det finns ett stort antal olika tjanster som kan inga i
och klassas som e-Government services, Lambrinoudakis et al (2003) beskriver nagra.

e e-University som omfattar universitetsstudier pa distans via nétet.

* eVoting som ger majligheten att genomfdra omrostningar via Internet

* Web-based public services som ger mojlighet for offentliga organisationer och myndig-

heter att spridainformation via Internet.

11.1.4 e-learning

e-Learning (sv, e-larande) &r begrepp som &r relaterat till e-University, men & mer generellt
och inte enbart knutet till universitets- och htgskoleutbildningar. Aven andra organisationer,
exempelvis fackforingar nyttjar modern I T for att bedriva utbildning. Manga universitet och
hogskolor har idag kurser som baseras pa mer eller mindre inslag av e-Learning.

11.1.5 Service areas

Service areas & ett begrepp som anvands inom geografisk informationssystem (GIS) och av-
ser omrédet (geografiskt) dar eller ifran vilken tjansten ar tillganglig (Upchurch et al 2004).

50



FOI-R--1211--SE

11.1.6 Internet Service Provider (ISP)

Internet Service Provider (ISP) & en tjansteleverantor som tillhandahaller accesstill Internet,
viabredband eller telefonmodem.

11.1.7 Application Service Provider (ASP)

Application Service Provider (ASP) & en tjanstel everantor som tillhandahaller programvara
vianétverk. (Leem et a 2004).

11.1.8 Virtual community service provider

Virtual community service provider & en tjanstel everantor som tillhandahaller webbplatser
till dem som vill skapa virtuella véarldar/gemenskaper (eng. virtual communities) (Koh et al
2004).

11.1.9 Quality of Service

Quality of Service (QoS) &r ett central begrepp och innefattar ett antal egenskaper hos tjansten
som & observerbara och som konsumenten av tjansten kan beddéma (Lekkas 2003).
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12 Tjanstebegreppet inom arkitektur
(Niklas Hallberg, Richard Andersson, FOI Ledningsssystem)

Det finns ett stort antal arkitektur utvecklade for system av olika slag, hérdvaru- och mjukva-
rusystem samt mjukvaruintensiva system. Ett flertal av dessa arkitekturer hévdas vara tjanste-
baserade eller tjansteorienterade. Nedan beskrivs ndgra exempel pa arkitekturer for olika om-
raden.

12.1 Definitioner

| detta avsnitt beskrivs hur tjanstebegreppet definierasi ett antal arkitekturer som séger sig
varatjanstebaserade eller tjansteorienterade.

12.1.1 The Ninja Architecture

The Ninja Architecture & utvecklad for att distribution och hantering av Internet baserade
tjanster. | the Ninja Architecture definieras tjanst som “ software embedded in the Internet in-
frastructure that exports a network-accessible, typed, programmatic interface” (Gribble et al
2001). Dessutom skall tjanster baserade pa arkitekturen vara robusta, skalbara och distribue-
rade samt medge samtidig tillgang till extremt heterogena enheter..

12.1.2 Architecture for software intensive system

Purhonen et a (2004) beskriver en arkitektur for mjukvare intensiva system dér en tjanst de-
finieras som “the capability of an entity (the server) to perform, upon request of another entity
(the client), an act that can be perceived and exploited by the client. | denna arkitektur byggs
tjanster upp av mjukvarukomponenter, sa kallade Middleware. Tjansterna skall vara portabla,
flexibla och konfigurerbara.

Rabi et al (2002) beskriver en mjukvaruarkitektur dér de skiljer pa Basic services och Integra-
ted services. Enkla (Basic) tjanster tillhanda hdlls av en komponent, medan de integrerade (In-
tegrated) tillhandhalls genom samverkan av flera komponenter i samverkan. Dessa tjanster
kallas ofta for Elementary service respektive Composite service (Benatallah et al, 2003).

12.1.3 eFlow

eFlow &r en arkitektur for att beskriva och bygga sammansatta tjanster (eng, composite servi-
ce), av andra sammansatta tjanster och icke-sammansatta tjanster (eng, el ementary service)
(Casati et al 2001). | eFlow definierasinte tjanst explicit, men implicit framgar det att det ses
som en aktivitet. Beskrivningsmodellen for de sammansatta tjansterna bygger ocksa pa nota-
tionen for aktivitetsdiagram i Unified Modelling Language (UML) (Casati et a 2002).

Service Oriented Architecture (SOA)

Service Oriented Architecture (SOA) &r en arkitektur vars syfte &r att skapa |6sa kopplingar
mellan mjuvarukomponernter. En stark koppling finns mellan Web services och SOA. En
tjanst i SOA defineras som “aunit of work done by a service provider to achieve desired end
results for a service consumer. Both provider and consumer are roles played by software
agents on behalf of their owners.” (He, 2003).
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12.1.4 Service Oriented Architecture (SOA)

Service Oriented Architecture (SOA) & en arkitektur vars syfte &r att skapa |6sa kopplingar
mellan mjuvarukomponernter. En stark koppling finns mellan Web services och SOA. En
tjanst i SOA definieras som “aunit of work done by a service provider to achieve desired end
results for a service consumer. Both provider and consumer are roles played by software
agents on behalf of their owners.” (He, 2003).

12.1.5 Architecture for microkernel based operating systems

| Maeda et a (1993) arkitektur for “microkernel based operating systems’ implementeras
tjanster som “a combination of shared libraries and dedicated server processes’.

12.2 Anvandning och sammanhang
| nedanstaende stycke ges négra exempel pa anvandning av tjanstebegreppet.

12.2.1 Differentiated services architecture

Differentiated services architecture (Diffserv) & en av flera arkitekturer for multimedial
kommunikation via Internet (Wood et al 2002). | Diffserv gors det skillnad pa”High reliable
service” déar det &r vikigt att data levereras konstant och med 13g dataforlust i kontrast mot

" Less assumed service”

12.2.2 RACE Open Services Architecture (ROSA) project

| arkitekturen RACE Open Services Architecture (ROSA) (O’ Mahony 1993) defineras ett
antal tjansteaktorer (eng. service actors): “users, customers, providers’.

12.2.3 FRESCO framework

In the FRESCO framework, ses en tjanst som ndgot som baseras pa” a set of core capabilities
that a service provider turnsinto new capabilities’. Fokusi the FRESCO framework & maj-
ligheten att bygga ihop mer nyatjanster av redan existerade (Piccinelli et al 2003).
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12 Tjanstebegreppet inom FMA
(Niklas Hallberg, FOI Ledningsssystem)

Den svenska Forsvarsmakten & under stark foréndring och stravar mot att anvanda tillgangli-
ga resurser mer rationellt. Stora forvantningar och forhoppningar stélls till det nétverksbase-
rade forsvaret (NBF), som &r tankt att utgora grunden for utvecklingen av den framtida for-
svarsmakten med malbild 2010 och anses varaen av Férsvarsmaktens hogst prioriterade verk-
samheter. FOr att realisera NBF enligt uppsatta krav krévs att en gemensam och stabil arkitek-
tur utvecklas. Denna arkitektur kallas Forsvarsmaktens Arkitektur (FMA). FMA & tankt att
utgora ett verktyg for Forsvarsmakten, for att med korta ledtider kunna realisera och integrera
teknik, information och kompetens i form av personal till fungerande system. Dessa system
ska vidare kunna integreras i och samverka med andra system. Ett av de mest centrala kon-
cepten i FMA & tjanstebegreppet (Jonsson 2002). | FMA & detta avsett att kunna anvéndas
for att beskriva alla typer av integration mellan olika system, samt att alt som kallas tjanst
inom FM maste kunna beskrivas enligt modellen i FMA. | FMA anvands UML for att beskri-
vatjanster, men hur detta gérs kommer inte att beskrivasi denna sammanstélning.

Tjanstebegreppet i FMA & starkt influerat av den utveckling och anvandning av tjanst som
begrepp inom IT-véarlden, men har utvidgats till att omfatta &en verksamhetsnivan. Detta
skiljer FM As tjanstekoncept fran de allra flesta andra ansatser.

| FMA & en tjanst en abstraktion av hur en producent kan astadkomma nytta for en konsu-
ment utan att beskriva hur detta genomfors. Nytta astadkoms igenom att producenten levererar
en prestation och prestationen ger en effekt hos/for konsumenten. Tjanster skall beskrivas
oberoende av hur de implementeras. Det vill saga, en tjanstbeskrivning innefattar inte hur
producenten producerar nytta, utan beskriver enbart hur konsumenten gor for att fa tillgang
till denna och vad som produceras. En tjanst definieras altsd oberoende om den implemente-
ras, manuellt, tekniskt, eller genom en kombination av dessa. Flera producenter kan tillhanda-
halla en och samma tjanst, men implementera dessa helt olika. Enligt FMA &r ocksa en tjanst
en standard som beskriver hur en konsument i samverkan med en producent kan fa denne att
leverera en prestation.

Enligt FMA har en tjanst egenskaper. Dessa egenskaper skall vara de samma oberoende av
realisering av en viss tjanst. Men de varden som dessa egenskaper har kan variera beroende pa
hur tjansten implementerats. Hos vissa tjanster medges att konsumenterna paverkar vissa
egenskaper.

For att erhdlla &eranvandbarhet och majlighet till en mangfald av implementioner & enligt
FMA, en bratjanst, en tjanst som uppfyller flertalet av nedanstéende kriterier. En bratjanst ar:
« Definierad utifran konsumentens synvinkel och innehaller i sin definition inget im-

plementeringsspecifikt.
e Till nyttafér manga konsumenter.
« Generisk, sA att ett begransat antal egenskaper med en och sammatjanst tdcker manga
olikaimplementeringar och behov hos anvandaren.
» Sokbar, via dess egenskaper kan en implementering med de rétta egenskaperna hittas.
« Vadefinierad, bade avseende hur den skall anvandas och den prestation som levereras.
» Fokuserad, dvs. levererar en bestamd prestation och inte vad som helst.
« Mgjlig att kombinera med andratjanster for att erhdlaen ny tjanst.
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« Stéller faeler ingakrav pakonsumenten somt ex. inleveranser. En bratjansteimple-
mentering skaffar §alv de indata och andra resurser som erfordras.
« Mogjligaimplementera pa flera olika sitt.

Tva viktiga begrepp inom FMAs tjanstekoncept & konsument och producent. Konsumenter
anvander tjansten och erhdler en prestation genom det granssnitt som tjansten tillhandahdller.
Fran konsumentens perspektiv ar tjansten ar en fasad mot producenten. Konsumenten behover
inte ha kdnnedom om vilka producenter som tillhandhdller olika tjanster, utan kan soka efter
tjansterna via en katalogtjanst. Genom katalogtjansten kan konsumenten fa reda pa vad en
tjanst tillhandahdller och hur &tkomsten gar. Men det &r inte ndgot hindrar att information om
identiteten hos producent och konsument tillhandahalls som en del av den information som
utbyts. Om detta & onskvart sa publiceras &ven producentens identitet vid publicering av en
tjanst.

Producenten av en tjanst & normalt inte pa forhand medveten om vilka konsumenter som kan
tankas anvanda tjansten och hur den kommer att anvandas. Att en konsument inte & kopplad
till en specifik producent av en tjanst, innebéar stora fordelar nér det galler utveckla system
evolutionart. En tjansteproducent kan enkelt bytas ut sa lange den nya producenten tillhanda-
haller samma tjanst som den tidigare producenten. En viktig princip ar att producenten alltid
ska exportera al tillganglig information i granssnittet mot konsumenten, eftersom behovet av
information for en okéand konsument inte kan forutsesi sin helhet.

En tjanst implementeras i ett systemelement, som tillhandahdler en eller flera tjanster. Tjans-
ten levererar en prestation genom den process som exekverasi systemelementet vid gdva an-
vandningen av tjansten. En tjanst kan vara synkron, det vill saga konsumenten erhaller direkt
effekt av tjansten. Tjanster kan aven vara asynkrona, t.ex. prenumerationstjanster vilka be-
stélls och dér leverans sker fortlopande tills dess att prenumerationen avbestélls.

Stodtjanster & tjanster som inte anvands direkt av verksamheten utan ar tjanster av generell
karaktar vilka har till uppgift att internt stédja systemelement.

En mojlig modell att indela tjanster i olikatyper ar, enligt FMA, LOVENTP. | den tjénsteba-
serade arkitekturen FMA tillampas ett indelningsmonster som bygger pa principen for en fler-
lagersstruktur som exempelvis OSI. De olika tjanster som produceras och konsumeras kan
hénforas till tjanstekategorier som i sin tur harrdr ur de olika skikten i LOVENTP-modellen,
sefigur 13.1.

e L-skiktet (Ledning) skall innehdllatjanster for beslutfattande, styrning och ledning.
»  O-skiktet (Omvarld) skall innehallatjanster for insamling, bearbetning och analys av
data, information och kunskap samt filtrering av information om omvériden.

Ledning (L) Onmvérldsuppfattning (O) Verkan (V)
Extern samverkan Informetions- Trangmisson (T) Ratform (P)
(3] infrastruktur (N)

Figur 13.1: Tjanstekategorier enligt FMA.
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V-skiktet (Verkan) skall innehallatjanster for att genereraresultat eller delresultat at
verksamheten (omvérlden, kontext) samt méta verkan av prestationen for att optimera
resultat.

E-skiktet (Extern samverkan) skall innehallatjanster for att administrera format av
olika datamodeller samt mojliggéra kommunikation med andra system/skikt. Tjanster
for att forsta andra systems verksamhet ingar ocksa som stodtjanster. (t.ex., SMTP,
400, 8000. Adatp3, Dart).

N-skiktet (informationsinfrastruktur) skall innehallatjanster for att hanterainforma-
tion och for att hantera tjénster. Till det logiska N-skiktet hdr &ven N-kérnan som sko-
ter tjanste- och informationsférmedling samt s8kerhetsfunktioner knutnatill tjanster-
nas dtkomst och informationsbehov.

T-skiktet (Transmission) skall innehdllatjanster for att hanteraintegrationen av kom-
ponenter sa att dessa kan overforainformationsbérare mellan varandra. Dér ingar
TCP/IP, GPRS, kablar, radiolank, satellitkommunikationssystem, ordonnanser.
P-skiktet (Plattform) skall innehalla sdva anlaggningar, fordon, flygplan, fartyg mm
som datorer, operativsystem, applikationsservers och liknande.
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14. Diskussion/forslag pa fortsatt arbete

Studien visar att tjanstebegreppet idag anvénds i en mycket vid bemérkel se inom totalférsva
ret. Nar det galer hur begreppet anvands inom dagens operativa enheter sa & begreppet
"tjanst”, med definitionerna enligt NE, sa va inarbetat i olika sasmmanhang att de olika orga-
nisationerna forsoker undvika nya definitioner och anvandningar eftersom detta ofta leder till
oklarheter om vad som avses. Istéllet anvands begrepp som funktion och formaga for att be-
skriva verksamheter och vad som gors och skall utféras och av vem.

Ett bivillkor som géler for byggandet av det nya flexibla insatsforsvaret & att kommersiell
teknik skall anvandas i sa stor utstrackning som majligt. Detta innebar exempelvis att det
tjanstekoncept som sa smaningom valjs for forsvarstillampningar i maste ga att kopplatill de
tjanstemodeller som kommersiella aktorer och samhéllet i 6vrigt anvander. | falet tele- och
datakommunikationer innebar detta att det valda tjanstekonceptet maste ga att koppla till
TCP/IP- eller OSI-modellen. Detta har man gjort i det amerikanska forsvaret, via arbetet med
Global Information Grid (GIG) dar man utgétt fran en OSI-modell som man sedan fogat tva
nyalager till.

Pa lednings- och verksamhetsniva (i militara sammanhang) finns inget inarbetat synsatt pa hur
tjanstebegreppet skall/bor anvandas. Det finns daremot en pagaende diskussion om tjanstebe-
greppets anvandning. Den naturliga utgangspunkten for att diskutera tjanstebegreppet pa led-
nings- och verksamhetsniva &r att utga fran de militéra basfunktionerna (eller basférmagor i
annan litteratur). Dessa ar Ledning, Verkan, Rorlighet, Skydd, Underrattel ser och Uthallighet.
Det & svart — for att inte siga omdgjligt — att hitta ett tjanstebegrepp som fungerar for ala des-
sa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjanst sedd som leverans av infor-
mation och tjanst som leverans av effekt.

| litteraturen kring Civil-IT och arkitektur anvands begreppet tjanst (eng. service) flitigt utan
att det explicit definieras. Inom Civil-IT ses det i de allra flesta fall som funktionalitet (ex.
Rodosek 2003). Det vill siga en tjanst & en funktion som kan erhéllas fran ett system. |
manga fall ingdr i tjansten ndgon form av beskrivning av vad krévs for att erhdlla den och vil-
ka egenskaper den har. Nar det galler kommunikation, sa anvands ofta begreppet tjanst som
(6verforings-)kapacitet, med vissa val specificerade egenskaper (eng. Quality of Service,
QoS) (ex. Gozdecki et a 2003; Lekkas 2003). Egenskaper kan beskriva dverforingshastighet
och/eller mangde accepterad data forlust. Tjanstebegreppet anvands éven for att dolja kom-
plexitet och hur system/kapacitet har implementerats, som inte & av vérde for anvandaren av
tjansten att kénna till. En viktig del i tjanstebegreppet, som det oftast anvands, & att det ar
mojligheten att skapa nya och/eller komplexare tjanster baserat pa existerade. Centrala aktivi-
teter for producenter av tjanster ar att kunna skapa och publiceras dessa. Fran ett konsument-
perspektiv ar det centralt att kunna hitta tjanster och att fa tillgang till dem. FMA har en
mycket valutvecklat och val definierat tjanstebegrepp vilket ligger i linje med den litteratur
som nyttjar och/eller beskriver tjanstebegreppet, sdval inom omradet Civil-IT som Arkitektur.

Mot bakgrund av ovanstadende slutsatser foreslas foljande punkter som inriktning for det fort-
satta arbetet:

* Undersoka om tjanstekonceptet som anvands inom det amerikanska GIG kan tillfora

nagot for det svenska natverksbaserade forsvaret.
* Undersoka mer konkret hur kopplingen ser ut mellan LOVENTP och TCP/IP at. OSl.
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En konkretisering av hur tankarna kring tjanstekonceptet inom Ledsyst M kan kopplas
till LOVENTP-modellen.

Utredainom vilka omraden ordet "tjanst” kan bytas ut mot "funktion” eller "formaga’.
D& kommersiell teknik skall anvandas i s stor utstrackning som magjligt i byggandet
av det flexibla insatsforsvaret ar det viktigt att identifiera vilka de "kommersiella”
gransnitten blir, det vill sdga de gréansytor det valda tjanstekonceptet méter den kom-
mersiella leverantdren under den skarpa utvecklingsfasen. Dessa kommersiella grans-
snitt behdver identifieras under den pagaende forsoksverksamheten inom Ledsystarbe-
tet.

60



FOI-R--1211--SE

15. Referenser

Grundbetydelse av ordet "tjanst”
Elof Hellquist. Svensk Etymologisk Ordbok, Mamo 1957

National encyklopedin, http://www.ne.se
Skatteverket. Lansskattekontoret i Linkoping. Muntlig information

Wikipedia, the free encyclopedia. http://en.wikipedia.org
Lagen (1992:1528) om offentlig upphandling 5 kap 3 § 1 st
National encyklopedins ordbok, http://www.ne.se

Merriam-Webster’ s Online Dictionary. http://www.m-w.com/

Lexin svenskt-engel skt lexikon http://Iexikon.nada.kth.se/sve-eng.shtml
Svenska Bokfdrlaget. Svensk-tysk ordbok. Stockholm 1957
Thekla Hammar. Svensk-fransk ordbok. Esselte studium 1981

Svensk universitetsforskning

Car 87 Carlzon, Jan, Moments of truth, Harper Business, New York, NY, USA, 1987
CTF 04 Frén CTFs hemsida, http://www.ctf kau.se/ , januari 2004.

EE 02 Echeverri, Per och Edvardsson, Bo, Marknadsforing i tjansteekonomin, Stu-
dentlitteratur, Lund, 2002, ISBN 91-44-01627-1.

FM 02 Forsvarsmakten, Om Forsvarsmakten, M 7740-766001.

Gum 91 Gummesson, Evert, Kvalitetsstyrning i tjanste- och serviceverksamheter, Cent-
rum for tjénsteforskning, Karlstad, 1991.

Gro 92 Gronroos, Christian, Service Management: Ledning, Strategi, Marknadsforing
I Servicekonkurrens, ISL Forlag, Goteborg, 1992.

Gro 96 Gronroos, Christian, Marknadsféring i tjansteforetag, Liber-Hermods, Malmo,
tredje upplagan, 1996.

GrM 88 Gronroos, Christian, och Monthelie, Caroline, Service Management i den of -
fentliga sektorn, Liber, Mamo, 1988.

Hill 77 Hill, T. P., On goods and Services, The Review of Income and Weslth, s.
315—338, vol. 23, December, 1977.

LOU Lagen om offentlig upphandling, SFS 1992:1528 (omtryck 1997:1068),
http://www.nou.se/

LP97 Lindquist, Hans och Persson, Jan E., Kundupplevd kvalitet i tjansteverksamhe-
ter, eget forlag, Lund, 1997, ISBN 91-628-2677-8.

Sho 77 Shostack, G. Lynn, " Breaking Free from Product Marketing”, i Lovelock,

Christopher H. (red.), Services Marketing, s 37—47, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ,
USA, 1984

SKV 99 Skatteverket, Mervardesskatt EG-handel, SKV 558, utgava 3, 1999.

SKV 00 Skatteverket, Momsbroschyren, SKV 552, utgava 15,2000.

SKV 03 Skatteverket, Verksamhetsplan for SKV-koncernen 2004, SKV 190, utgava 7,
oktober 2003.

61



FOI-R--1211--SE

Tho 93 Thomasson, Bertil, Tjanstekvalitet: kundorienterad och kompetensbaserad kva
litetsutveckling, FOretagsekonomiska institutionen, Stockholms universitet, Stockholm och
Centrum for tjansteforskning, Karlstads universitet, Karlstad.

Ledsyst M samt forsvarsmaktens taktiska kommandon
[1] HKV 2003-09-05 09100.67447 Remiss - Utvecklingsplan for Forsvarsmaktens lednings-
system ver 1.0

| T-sakerhet

CEN & ETSI. Response from CEN and ETS to the “ Communication from the Commission to
the Council, the European Parliament, the European Economic and Social Committee and the
Committee of the Regions: Network and Information Security: Proposal for a European Pol-
icy Approach” . Issue 1. 13 October 2003.

Hallberg, J., Hunstad, A., Eriksson, E. A. & Pamgren, S. (2002). Omradesanalys: I T-férsvar.
Anvandarrapport, FOI-R-0469-SE, FOI. Januari 2002.

Costas Lambrinoudakis, Stefanos Gritzalis, Fredj Dridi and GUnther Pernul. Security re-
quirements for e-government services. a methodological approach for developing a common
PK1-based security policy. Computer Communications Volume 26, Issue 16, 15 October 2003,
Pages 1873-1883.

Bengtsson Alf, Hunstad Amund & Westerdahl Lars. Identitetsverifiering 6ver
systemgranser.
Anvandarrapport. FOI-R--1025--SE. FOI, Linkdping, 2003.

Civil och militér telekommunikation
* Holma H., ToskalaA., WCDMA for UMTS. Wiley, England, 2000, p. 10.

Arkitektur; FMA och civil IT
* Agawal, V., Karnik, N., Kumar, A. (2003) Metering and accounting for composite e-
services. |[EEE International Conference on E-Commerce, pp 35— 39.

* Benatalah, B. Sheng, QZ., & Dumas, M. (2003) The Self-Serv environment for Web
services composition. Internet Computing, |EEE , vol 7, issue 1, pp 40 — 48.

e Casdtl, F., & Shan, MC. (2001) Dynamic and adaptive composition of e-services, In-
formation Systems, vol 26, issue 3, pp 143-163.

e Casdtl, F., & Shan, MC. (2002) Event-based interaction management for composite e-
servicesin eflow. Information Systems Frontiers,vol 4, issuel, pp 19-31.

* DeéicKA. (2003) IT Services = People + Tools + Processes: People add the power to
asimple equation for enlightened decision-making in the IT service industry. Ubiqui-
ty, vol 4, issue 37, pp 12 - 18.

» Gozdecki, J., Jgjszczyk, A., & Stankiewicz, R. (2003) Quality of service terminology
in 1P networks. Communications Magazine, IEEE, vol 41,issue 3, pp 153 — 159.

* Gribble, SD., Welsh, M., von Behren, R., Brewer, EA., Culler D., Borisov, N., Czer-
winski, S., Gummadi, R., Hill, J., Joseph, A., Katz, R.H., Mao, Z.M., Ross, S., &
Zhao, B. The Ninjaarchitecture for robust Internet-scale systems and services, Com-
puter Networks, vol 35, issue 4, pp 473-497.

62



FOI-R--1211--SE

He, H. (2003) What is Service-Oriented Architecture?
http://www.xml.com/pub/a/ws/2003/09/30/soa.html (2004-01-27)

Hou, YT., Wu, D., Li, B., Hamada, T., Ahmad, I., & Chao, HJ. (2000) A differentiated
services architecture for multimedia streaming in next generation Internet, Computer
Networks, vol 32, issue 2, pp 185-209

Hu, J., & Grefen, P. (2003) Conceptual framework and architecture for service media-
ting workflow management, Information and Software Technology, vol 45, issue 13,
pp 929-939.

|EEE (1996) |IEEE trial-use standard for Artificia Intelligence and Expert System Tie
to Automatic Test Equipment (AI-ESTATE): overview and architecture, IEEE Std
1232-1995.

Jonsson, PG (2003) FMA AR Tjéanstekonceptet M5, ver. 2.1, Funktion
09100:54976/02, FMV.

Koh, J., & Kim YG. (2004) Knowledge sharing in virtual communities: an e-business
perspective, Expert Systems with Applications, vol 26, issue 2, pp 155-166.

Lambrinoudakis, SG., Fredj D., & Gunther, P. (2003) Security requirements for e-
government services. a methodol ogical approach for devel oping a common PK-based
security policy, Computer Communications. vol 26, issue 16, pp 1873-1883.

Leem, CS,, & Lee, HJ. (2004) Development of certification and audit processes of ap-
plication service provider for IT outsourcing, Technovation, vol 24, issue 1, pp 63-71.

Lekkas, D.(2003) Establishing and managing trust within the public key infrastructure,
Computer Communications vol 26, issue 16, pp 1815-1825.

Maeda, C.; Bershad, B.N. (1993) Service without servers [operating system architectu-
re] Proceedings of Fourth Workshop on Workstation Operating Systems, pp 170 —
176.

O'Mahony, D., Spinner, A., & Williams, F. (1993) The EuroBridge methodology for
telecommuni cations service specification. In: Conference Record |EEE International
Conference on Communications, vol.3 ppl536 - 1542

Piccindli, G., Zirpins, C., & Lamersdorf, W. (2003) The FRESCO framework: an
overview. In: Proceedings of the symposium on applications and the Internet Work-
shops, pp 120 — 124.

Purhonen, A., Niemelg, E., & Matinlassi, M. (2004) Viewpoints of DSP software and
service architectures, Journal of Systems and Software, vol 69, issues 1-2, pp 57-73

Rabhi, F., & Benatalla, B. (2002) An integrated service architecture for managing ca-
pital market systems. IEEE Networks, vol 1, .

Rodosek, G.D. (2003) A generic model for IT services and service management.
IFIP/IEEE Eighth International Symposium on Integrated Network Management,
ppl71 —184.

Rust, RT., & Kannan, PK. (2003) E-service: A new paradigm for businessin the elec-
tronic environment. Communications of ACM June vol 46, issue 6.

Talia, D. (2002) The Open Grid Services Architecture: where the grid meets the Web
Internet, Computing, |EEE, vol 6, issue 6, pp67 — 71

63



FOI-R--1211--SE

e Turner, M., Budgen, D., & Brereton, P. (2003) Turning software into a service. Com-
puter, vol 36, issue 10, pp 38 —44.

» Upchurch, C., Kuby, M., Zoldak, M., & Barranda, A. (2004) Using GISto generate
mutually exclusive service areas linking travel on and off a network, Journal of Trans-
port Geography, vol 12, issue 1, pp 23-33.

 Wood, S., & Chatterjee, S. (2002) Network quality of service for enterprise: aboard
overview. Information systems frontier, vol 4, issue 1, pp 63-84.

64





