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1. Bakgrund 
Tjänstebegreppet används idag med en rad olika betydelser beroende på vilken tillämpning 
det handlar om. Även inom exempelvis Ledsyst T varierar betydelsen beroende på vilket tek-
nikområde vi befinner oss i. Det finns därför ett behov att skapa en översikt över de olika till-
lämpningarna av tjänstebegreppet. FOI fick hösten 2003 i uppdrag av FMV att inom ramen 
för LedsystT genomföra en sådan studie. Syftet med studien var att på bredden beskriva hur 
tjänstebegreppet används i olika civila och militära sammanhang/tillämpningar. Målet var att 
denna beskrivning skall bidra till att skapa en bättre förståelse för hur tjänstebegreppet an-
vänds i totalförsvaret. Studien skulle även lämna förslag på fortsatt verksamhet inom området.  
 
Uppdraget initierades av IPT/NETS som är ett av de IPT:er som bildats för samverkan mellan 
FMV och FOI inom Ledsyst T. IPT/NETS består av följande kontaktpersoner från FMV och 
FOI: 
 
Delområde                            FMV                              FOI________ 
NE-tjänster                          Ola Kero                   Peter Stenumgaard 
Telekommunikation            Kent Jakobsson        Christian Jönsson 
Säkerhet                              Krister Gustavsson    Jonas Hallberg 
 
Studiearbetet har bedrivits enligt följande arbetsmetod: 
• Under studiens första hälft gjordes för varje delområde nedan en beskrivning och exempli-

fiering av hur tjänstebegreppet används just där. Delområdena var 
    -Tjänstebegreppet på verksamhets/ledningsnivå (militärt) 
    -Tjänstebegreppet som det tolkas inom Ledsyst M 
    -Tjänstebegreppet enligt FMA (Arkitektur) samt civil IT 
    -Tjänstebegreppet inom civil/militär telekommunikation 
    -Tjänstebegreppet inom USAs militära verksamhet 
    -Tjänstebegreppet inom svensk universitetsforskning 
    -Tjänstebegreppet inom IT-säkerhetsområdet  
    -Tjänstebegreppet inom sensorområdet (Omvärld) 
• Samtliga delområdens preliminära beskrivningar redovisades och diskuterades under ett 

endygnsinternat efter ca halva projekttiden och som förlades vid Försvarsmakten led-
ningssystemutvecklingscentrum i Enköping. 

• Synpunkter som framkommit under internatet inarbetades i respektive delområdens be-
skrivningar. 

• Delområdenas beskrivningar sammanställdes i en slutrapport som redovisades vid ett slut-
seminarium i Smartlab, FMV Tre Vapen, Stockholm den 11 februari 2004 

 
Följande avgränsning gjordes i studiearbetet: 

• Studien skall i huvudsak vara beskrivande - ej värderande av de olika tillämpningarna 
av tjänstebegreppet. 

 
I tabell 1 visas de personer som varit huvudansvariga för respektive delområde. 
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Tabell 1.1: Personer och delområden ingående i studien 
Namn Tjänstetillhör ighet Delområde 
Rickard Enander/ 
Jörgen Lindström 

FOI Försvarsanalys Lednings/Verksamhets-
relaterade tjänster 

Niklas Hallberg FOI Ledningssystem Arkitektur, FMAs tjänstebe-
grepp. Tjänstebegreppet inom 
civil IT. 

Gunnar Wenngren FOI Ledningssystem Studiesammanhållande, 
Grundbetydelse av ordet 
” tjänst”  

Jonas Hallberg FOI Ledningssystem IT-säkerhet 
Per Cronström FOI Ledningssystem Lednings/Verksamhets-

relaterade tjänster. Kontakt-
yta mot Ledsyst M i studien. 

Jimmi Grönkvist FOI Ledningssystem Telekomtjänster civilt.  
Jan Nilsson FOI Ledningssystem Telekomtjänster militärt, 

USAs militära tjänstebe-
grepp. 

Hugo Tullberg FOI Ledningssystem Tjänstebegreppet i svensk 
universitetsforskning 

Per Grahn FOI Sensorteknik Omvärld, sensortjänster 
Peter Stenumgaard FOI Ledningssystem Kontaktyta mot IPT/NETS i 

Ledsyst T, biträdande studie-
samordnare 
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Samordning

Stridens 
grundelement

Övriga 
basfunktioner

Verkan Rörlighet Skydd

Underrättelser Uthållighet

LedningSamordning

Stridens 
grundelement

Övriga 
basfunktioner

Verkan Rörlighet Skydd

Underrättelser Uthållighet

Ledning

 

2. Översikt över tjänstebegreppets olika tillämpningar  
     (Peter Stenumgaard, FOI Ledningssystem)   
 
I detta kapitel görs en översiktlig beskrivning av hur tjänstebegreppet används inom de olika 
delområdena som studerats. Fördjupade beskrivningar återfinns under respektive delområdes 
kapitel. 
 
Ordet ” tjänst”  definieras enligt Nationalencyklopedin som: 
 
” Tjänst 
saknar som fackterm internationellt antagen definition, men definieras i Sverige som en kedja 
av händelser eller aktiviteter i vilken en kund interagerar med ett tjänsteföretags medarbetare 
(eller tekniska hjälpmedel i form av t.ex. bankautomater) i syfte att tillgodose vissa behov. 
Tjänstens kvalitet påverkas ofta av kundens (eller andra kunders) agerande (t.ex. vid en 
språkkurs). Tjänsten är ett erbjudande som till skillnad från en vara inte inbegriper överlåtan-
de av äganderätt och ofta är immateriell, varför den inte kan lagras eller transporteras. Tjäns-
ten "finns" inte förrän den upplevs av kunden, och det är vanligt att produktion, leverans och 
konsumtion av en tjänst sker samtidigt.” �
 
Centrum för tjänsteforskning vid Karlstads universitet har kontaktats för att få en bild av hur 
tjänstebegreppet används inom universitetsforskningen. Fokus inom svensk universitetsforsk-
ning ligger på ekonomisk forskning och organisationsforskning där begreppet tjänster an-
vänds om verksamhet som riktar sig till en kund. Tjänster tolkas då ofta som interaktion mel-
lan människor, och mer sällan som Internetapplikationer och liknande. Naturligtvis förekom-
mer interaktion mellan människor och apparater även i den typen av tjänster, exempelvis kon-
tant- och biljettautomater.  
 
På lednings- och verksamhetsnivå (i militära sammanhang) finns inget inarbetat synsätt på hur 
tjänstebegreppet skall användas. Det finns däremot en pågående diskussion om tjänstebegrep-
pets användning. Den naturliga utgångspunkten för att diskutera tjänstebegreppet på lednings- 
och verksamhetsnivå är att utgå från de militära basfunktionerna (eller basförmågor i annan 
litteratur). Dessa är Ledning, Verkan, Rörlighet, Skydd, Underrättelser och Uthållighet (se 
figur 2.1). Det är svårt – för att inte säga omöjligt – att hitta ett tjänstebegrepp som fungerar 
för alla dessa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjänst sedd som leve-
rans av information och tjänst som leverans av effekt. 
 

 
Figur  2.1: De militära basfunktionerna1 

 
                                                 
1 Försvarsmakten (2002), ”Militärstrategisk doktrin” , s. 77 
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Genom kontakter med några organisationsenheter inom Försvarsmakten har en kartläggning 
gjorts av hur tjänstebegreppet används inom dessa enheter. De organisationer som kontaktats 
är OPIL, MTK, F 20, TU Stril, TU Sb samt projekt LedsystM. Dessutom har enskilda samtal 
förts på en informell nivå med enskilda tjänstemän. Inom de operativa enheterna används 
först och främst begreppet tjänst som begrepp i order, målsättningsdokument, m.m. Som ex-
empel kan nämnas sambandstjänst, klargöringstjänst, förmedlingstjänst, teknisk tjänst o.s.v. 
Tjänst används även som en beskrivning av när man står till arbetsgivarens förfogande. Man 
är i tjänst mellan kl. 08.00-16.00. I och med att tjänst är så inarbetat i olika sammanhang och 
sedan lång tid tillbaka så försöker organisationerna undvika nya tolkningar av begreppet då 
det ofta leder till oklarheter om vad som avses. Istället används begrepp som funktion och 
förmåga för att beskriva verksamheter och vad som görs och skall utföras och av vem. Inom 
Ledsystarbetet är intrycket att tolkningen av vad en tjänst är har blivit alltför bred. Det innebär 
att i princip allt som sker inom det flexibla insatsförsvaret i någon mån kan betraktas som en 
tjänst. LedsystM har gjort en ansats till ett arbete för att försöka definiera vad som avses i de 
olika sammanhang där tjänst förekommer. Detta arbete är även tänkt att leda till att öka sam-
synen på begreppet tjänst inom Ledsyst-verksamheten och i en förlängning inom hela det 
flexibla insatsförsvaret. Utgångspunkten är att det inte finns en tydlig teori med perspektiv på 
vad en tjänst är ur verksamhetsperspektiv. Det är en fördel om det går att anknyta till andra 
teoriområden i den fortsatta utvecklingen av verksamhet med tjänster tillsammans med meto-
der (flera metodområden) och de teknologier vilka är en förutsättning för tjänsterna. Den mo-
dell som LedsystM tagit fram integrerar CTF syn på tjänst med informationssystemteori. Det 
finns således en synlighetslinje och tjänsters nytta behöver bekräftas – nyttan är endast en 
möjlighet utifrån faktiska prestationer/förmågor. De bör därför utvecklas kundnära, med pre-
sumtiva kunder i sikte.  
 
Inom IT-säkerhetsområdet används inte tjänstebegreppet i den generella bemärkelse som bli-
vit vanlig inom andra områden. Då ordet tjänst dyker upp specificeras betydelsen oftast med 
hjälp av andra termer, såsom auktorisation eller kryptering. Icke desto mindre kommer infö-
randet av tjänstebaserade system att påverka säkerheten och säkerhetsarbetet, eftersom syste-
men blir mer löst kopplade. Detta kommer att försvåra säkerhetsarbetet ytterligare, men kan 
framtvinga lösningar vilka i slutänden ger säkrare system. 
 
Inom omvärlds(sensor)området används begreppet tjänst som en funktion (baserad på IT eller 
annan teknologi) som en operatör i försvaret har tillgång till. Här antas dock dessutom att en 
tjänst i sin tur använder andra tjänster som i sin tur använder ytterligare tjänster. En operatör 
behöver inte alltid vara inblandad utan vissa tjänster realiseras av automatiska processer. Ur 
ett praktiskt operatörsperspektiv förutsätts att operatören har tillgång till ett antal rollbaserade 
tjänster, oavsett var eller i vilken plattform operatören befinner sig eller vilket förband denne 
tillhör.  
 
Inom civil telekommunikation kräver kommunikation mellan olika enheter (vare sig de är da-
torer eller telefoner) ofta komplexa system. För att kunna hantera ett komplext system använ-
der man sig normalt av en hierarkisk indelning av systemet i olika lager, där varje lager läggs 
ovan ett annat lager. Antalet lager som finns och funktionaliteten hos dessa varierar från sy-
stem till system. I alla system är däremot syftet hos varje lager att utföra en tjänst åt lagret 
ovan, och att därigenom dölja för övre lager exakt hur en tjänst utförs (är implementerad). 
Varje lager kommunicerar enligt bestämda regler (protokoll) med motsvarande lager hos en 
annan enhet. En tjänst är i detta sammanhang en mängd operationer som ett lager erbjuder till 
lagret ovanför. Tjänsterna definierar vilka operationer som lagret kan utföra åt sina användare,  
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Figur  2.2:           OSI-modellen                                                 TCP/IP-modellen 
 
men de säger inget om hur dessa tjänster är implementerade. Nära kopplat till en tjänst är 
dessutom gränssnittet mellan två lager där det lägre är tjänsteförmedlare och det övre är tjäns-
teanvändare. Ett protokoll å andra sidan är en uppsättning regler som styr format och syfte hos 
paket eller meddelanden som utbytes mellan lager på samma nivå men mellan två enheter. 
Protokollen används för att (implementera) de definierade tjänsterna. De två vanligaste flerla-
gersmodellerna är OSI (Open Systems Interconnection) som har sju lager, respektive TCP/IP 
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) som använder fyra lager, se figur 2.2. OSI-
modellen används ofta som referensmodell men används normalt inte i praktiska tillämpning-
ar. I praktiska tillämpningar används i första hand TCP/IP. Den civila utvecklingen påverkar 
den militära i hög grad. Den civila migrationen mot IP och användandet av en öppen tjänste-
struktur gäller också inom den militära sektorn. Tjänstebegreppet används också huvudsakli-
gen på samma sätt för civil som militär telekommunikation, det vill säga att underliggande 
lager levererar en tjänst till ovanliggande lager.      
 
I USA och DoD har man infört en egen kommunikationsinfrastruktur som en del i ”Global 
information Grid”  (GIG). I denna infrastruktur införs en något modifierad referensmodell 
jämfört med OSI-modellen och TCP/IP-modellen. Modellen har, jämfört med OSI, ytterligare 
två lager; ett ”Service”  och ett ”Mission”  lager under, respektive över, applikationslagret i 
OSI. 
 
I litteraturen kring Civil IT och arkitektur används begreppet tjänst (eng. service) flitigt utan 
att det explicit definieras. Inom Civil IT ses det i de allra flesta fall som funktionalitet. Det vill 
säga en tjänst är en funktion som kan erhållas från ett system. I många fall ingår i tjänsten nå-
gon form av beskrivning av vad krävs för att erhålla den och vilka egenskaper den har. När 
det gäller datakommunikation, så används ofta begreppet tjänst som (överförings-)kapacitet, 
med vissa väl specificerade egenskaper (eng. Quality of Service, QoS). Egenskaper kan be-
skriva överföringshastighet och/eller mängden accepterad dataförlust.  
 
I försvarsmaktens arkitektur (FMA) utgör tjänstekonceptet en specifikation som beskriver hur 
en roll kallad konsument i samverkan med en annan roll, kallad producent, kan få producenten 
att tillhandahålla en prestation. Tjänsten är i denna bemärkelse en fasad mellan konsument 
och producent. Producenten kan realisera tjänsten oberoende av vem konsumenten är. Kon-
sumenten använder tjänster oberoende av vem producenten är. Konsument och producent an-
tas här vara verksamhetsprocesser. Kommunikation mellan verksamhetsprocesserna hos pro-
ducent och konsument sker genom ett protokoll för utbyte av meddelanden vilka baseras på  
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Extern samverkan (E) Informations-infrastruktur (N) Transmission (T) Plattform (P) 

Verkan (V) Omvärldsuppfattning (O) Ledning (L) 

 
 

Figur  2.3: Tjänstekategorier enligt FMA 
 

en för aktuell tjänst specifik informationsmodell. I den tjänstebaserade arkitekturen FMA till-
lämpas ett indelningsmönster som bygger på principen för en flerlagersstruktur som exempel-
vis OSI. De olika tjänster som produceras och konsumeras kan hänföras till tjänstekategorier 
som i sin tur härrör ur de olika skikten i arkitekturmodellen, se figur 2.3. FMA har ett välut-
vecklat och väl definierat tjänstebegrepp vilket ligger i linje med den litteratur som nyttjar 
och/eller beskriver tjänstebegreppet, så väl inom området Civil-IT som Arkitektur. 
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3  Grundbetydelse av ordet ” tjänst”  
(Gunnar Wenngren, FOI Ledningssystem) 

3.1 Forngermanska språk 
 
Fornsvenska thienst, isländska thjonasta, danska tjenste, fornsaxiska thoinost, fornhögtyska 
dionost (dienst).  (Svensk etymologisk ordbok) 
 

3.2 Definition av tjänst (i motsats till ” vara” ) 
 
Ordet ” tjänst”  har inte någon internationellt antagen definition utan definieras oftast som en 
” icke-vara”  
 

3.3 Definition enligt Nationalencyklopedin 
�
Tjänst saknar som fackterm internationellt antagen definition men definieras i Sverige som 
en kedja av händelser eller aktiviteter i vilken en kund interagerar med ett tjänsteföretags me-
darbetare (eller tekniska hjälpmedel i form av t.ex. bankautomater) i syfte att tillgodose vissa 
behov. Tjänstens kvalitet påverkas ofta av kundens (eller andra kunders) agerande (t.ex. vid 
en språkkurs). Tjänsten är ett erbjudande som till skillnad från en vara inte inbegriper överlå-
tande av äganderätt och ofta är immateriell, varför den inte kan lagras eller transporteras. 
Tjänsten "finns" inte förrän den upplevs av kunden, och det är vanligt att produktion, leverans 
och konsumtion av en tjänst sker samtidigt.�

3.4 Skatteverkets definition 
�

Vara 
I momssammanhang materiella ting t.ex. råvaror, halvfabrikat och färdiga konsumtions- och 
kapitalvaror samt fastigheter. Även gas, värme och kyla samt elektrisk kraft räknas som vara.  
 
Tjänst 
I mervärdesskattelagen allt som kan tillhandahållas i en yrkesmässig verksamhet och som inte 
utgör vara. 

 
I Lagen om offentlig upphandling anges att en upphandling är att hänföra till varu- respekti-
ve tjänsteupphandling beroende på vilken del som är värdemässigt störst. 
 
I skattesammanhang avgörs ofta gränsdragningen mellan vara-tjänst efter bedömning av det 
enskilda fallet. Även om exvis VVS- och elarbetena för installation av en diskmaskin skulle 
kosta mera än själva diskmaskinen så betraktas dessa som en del av varan (under förutsättning 
av de ingår i leveransen). 
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3.5 Nationalencyklopedins ordbok 
�
tjänst������� ~en ~er �
 
1 ställning i arbetslivet med välbestämda arbetsuppgifter och kvalifikationskrav, avsedd att 
innehas av en person�särsk. om statliga och kommunala arbeten; vanl. om skrivbordsarbeten 
e.d. heltidstjänst; han sökte den lediga ~en som studierektor; en välbetald ~; inrätta en fast ~ 
IDIOM: vapenfri ~ värnpliktstjänstgöring av icke-militärt slag 
 
2 utövande av arbete inom ramen för viss befattning�e.d. jourtjänst; kvällstjänst; doktorn är 
inte i ~ nu; han reser mycket i ~en; I ~en. NN 
BET.NYANSER: a) ibl. med tonvikt på den underställda funktionen som arbetstagare el. på 
trogen pliktuppfyllelse e.d.: han var i ~ hos en greve; kungen tog honom i sin ~; en militär 
med 40 år i rikets ~; lång och trogen ~ b) överfört i fråga om föremål, för att uttrycka använd-
barhet e.d�: den gamla vinterrocken gör fortfarande ~; ta tekniska hjälpmedel i sin ~ 
 
3 (osjälvisk) handling som är till nytta för ngn annan: tjänstvillig; gör mig en ~ och lägg det 
här kortet på brevlådan; ~er och gentjänster; han har gjort sitt land ovärderliga ����
BET.NYANSER: a) om hjälp e.d. som erbjuds på mer formellt sätt, ibl. med baktanke om 
ersättning e.d.  han erbjöd dem sina ~er; till er ~; varmed kan jag stå till ~? vad kan jag hjälpa 
till med? b) spec. om reguljär service e.d.: moms på både varor och ~er; byta ~er för att slippa 
skatt c) om serviceinrättning e.d. [i sms.]: kundtjänst; socialtjänst; tipstjänst; vädertjänst. 
 

3.6  Ord för ord, svenska synonymer och uttryck 
�

Tjänst 
1. hjälp, handräckning, ”handtag”   
2. verksamhet, (mil) kommendering, jour, dag, pass 
3. krigstjänst, kommendering, besoldning, sold, (sjö) hyra 
4. till fromma för 
 
������	
��������
��
� används ordet tjänst av tradition i två ganska näraliggande be-
tydelser. 
1. För att beteckna stödverksamheter till operativa förband såsom sjukvårdstjänst, 
intendenturtjänst, underhållstjänst, transporttjänst o s v 
2. För att beteckna verksamhet med viss typ av utrustning eller materiel såsom flygtjänst, 
ubåtstjänst, fordonstjänst o s v 
 
��	������������������
��
� (ICT = Information and Communication Technology) 
används ofta begreppet tjänst inte bara för själva tjänsten utan även för den resurs som produ-
cerar tjänsten. E-postsystemet som erbjuder tjänsten ”skicka epost”  benämns ofta som en 
tjänst i nätet. 
 

3.7    Definition av tjänst på 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 slaves, 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> c : contribution to the welfare of others d : disposal for use <I'm en-
tirely at your service> 
3 a : a form followed in worship or in a religious ceremony <the burial service> b : a meeting 
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 a tangible commodity -- usually used in plural <charge for professional services> c : 
SERVE 
5 : a set of articles for a particular use <a silver tea service> 
6 a : an administrative division (as of a government or business) <the consular service> b : 
one of a nation's military forces (as the army or navy) 
7 a : a facility supplying some public demand <telephone service> <bus service> b : a facility 
providing maintenance and repair <television service> 
8 : the materials (as spun yarn, small lines, or canvas) used for serving a rope 
9 : the act of bringing a legal writ, process, or summons to notice as prescribed by law 
10 : the act of copulating with a female animal 
11 : a branch of a hospital 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 Översättning av ” tjänst”  till andra språk 
 
Lexin svenskt-engelsk lexikon: 
 
1. tjänst tjänsten tjänster subst.  
anställning med en viss arbetsuppgift (även bildligt)  
Engelsk översättning 
post, job  
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Exempel 
* ha tjänst som bibliotekarie---hold the post of librarian  
* i demokratins tjänst---in the service of democracy  

 
Sammansättningar/avledningar 
* lärartjänst---teaching post  

 
2. tjänst tjänsten tjänster subst.  
arbete, tjänstgöring  
Engelsk översättning 
duty, service  
 
Stående uttryck 
* göra tjänst som ("fungera som")---perform the duties of ("serve as")  
* vara i tjänst ("arbeta")---be on the job ("working")  

 
Sammansättningar/avledningar 
* kvällstjänst---evening shift  

 
3. tjänst tjänsten tjänster subst.  
hjälp, service  
Engelsk översättning 
favour , service  
 
Exempel 
* vill du göra mig en tjänst?---would you do me a favour?  

 
Sammansättningar/avledningar 
* väderlekstjänst---weather service  
* kundtjänst---customer service  

 
På motsvarande sätt motsvaras det svenska ” tjänst”  av Dienst i tyskan och av Service i frans-
kan. 
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4. Tjänstebegreppet inom svensk universitetsforskning 
(Hugo Tullberg, FOI Ledningssystem) 

4.1 Introduktion 

4.1.1  Allmänt 
I det här kapitlet beskriver vi hur tjänstebegreppet används inom svensk universitetsforskning. 
Vårt fokus ligger på ekonomisk forskning och organisationsforskning där begreppet tjänster 
används om en verksamhet där det ske en interaktion mellan en leverantör och en kund. Ofta 
sker interaktionen mellan människor, men det förekommer också interaktion mellan männi-
skor och apparater även i den typen av tjänster, exempelvis kontant- och biljettautomater. In-
teraktionen mellan människa och maskin kan betraktas som gränssnittet mellan applikations-
lagret i OSI-modellen och användaren (se kapitel 9.1.2). I slutet av kapitlet berör vi hur tjäns-
tebegreppet påverkas av teknologisk forskning. Tjänster inom och mellan tekniska system be-
handlas i senare kapitel av rapporten. Huvudsakligen studerar vi de tjänstebegrepp som an-
vänds inom den akademiska världen, men vi berör även vissa myndigheters definition av 
tjänster. 
 
Vi börjar med en kort översikt över tjänsteforskningens framväxt för att sedan komma in på 
några olika definitioner av begreppet tjänst. Det finns många definitioner av tjänstebegreppet 
som liknar varandra, och det är inte möjligt att göra en uttömmande redovisning här. I stället 
ger vi några intressanta exempel på definitioner av tjänstebegreppet. Slutligen ger vi exempel 
på några aktuella forskningsområden. Detta kapitel är baserat på böckerna ”Marknadsföring i 
tjänsteekonomin”  av Per Echeverri och Bo Edvardsson, ”Quality Management in Service Or-
ganizations”  av Evert Gummesson, och ”Kundupplevd kvalitet i tjänsteverksamheter”  av 
Hans Lindquist och Jan E Persson, samt samtal med Per Echeverri vid Centrum för tjänste-
forskning (CTF) vid Karlstads universitet, Evert Gummesson vid Företagsekonomiska institu-
tionen vid Stockholms universitet, och Tore Strandvik vid Svenska Handelshögskolan i Hel-
singfors, som generöst har delat med sig av kunskaper och erfarenheter. 

4.1.2 Tjänsteforskningens framväxt 
Tjänster utgör en allt större del av ekonomin. Redan på 70-talet utgjorde tjänstesektorn, inklu-
derat offentliga tjänster, ca 60 % av Sveriges BNP. År 1900 stod jordbruket för ca 80%, indu-
strin 17% och tjänstesektorn 3% av sysselsättningen i Sverige. År 2000 var förhållandet det 
omvända, tjänstesektorn som stod för 80%, industrin 17% och jordbruket 3% [EE 02, s 30].  
Intresset för tjänsteforskning vaknade på 1970-talet. Man insåg att tjänster utgjorde en allt 
större del av ekonomin och tiden var mogen att börja forska kring och karakterisera tjänster. 
Till pionjärerna i norden hör Evert Gummesson vid Stockholm universitet och Christian 
Grönroos vid Svenska Handelshögskolan i Helsingfors. Under 1980-talet expanderade tjänste-
forskningen. Antalet konferenser och tidskrifter ökade kraftigt, fler forskare intresserade sig 
för tjänsteforskning och tjänsteforskningscentrum bildades. Centrum för tjänsteforskning vid 
Karlstads universitet bildades 1986 och är idag nordens främsta forskningscentrum med in-
riktning på management inom tjänstesektorn [CTF 04]. Forskningen kring tjänster är idag eta-
blerad och eftersom tjänster är en så stor del av ekonomin torde nästan vare företagsekono-
misk institution ha kommit i kontakt med tjänsteforskning. Till en början fokuserade tjänste-
forskningen på skillnader mellan varor och tjänster, exempelvis skillnader i produktion, 
marknadsföring etc., delvis för att motivera tjänsteforskning som en egen inriktning. Under 
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senare tid har forskningen kommit att fokusera på vad som är specifikt för tjänster, tjänsternas 
egna karakteristik. Denna förskjutning av forskningen påverkar naturligtvis hur begreppet 
tjänst uppfattas och har uppfattats. Vi återkommer till aktuella tjänsteforskningsproblem i slu-
tet av kapitlet. 

4.1.3 Nordiska skolan 
Tjänsteforskningen började ungefär samtidigt i Sverige, Finland, England, Frankrike och 
USA. Tjänsteforskningen får till en början amerikanska förtecken, och som en motvikt till det 
bildas den s k nordiska skolan vars främsta representanter är Christian Grönroos och Evert 
Gummesson [LP 97, s 20]. De amerikanska tjänsteforskarna använder sig mycket av statistis-
ka studier. Den nordiska skolan skiljer sig mot den amerikanska såtillvida att man använder 
sig mer av kvalitativa metoder och använder sig mycket av fallstudier. Den nordiska skolan 
har också en annan syn på offentliga tjänster. I sin empiriska forskning är den nordiska skolan 
mer närgången, forskare vid CTF följer t ex kollektivtrafikresenärer med videokamera för att 
fånga den verkliga miljön. Experiment ger möjlighet att kontrollera ingående variabler men 
det är troligt att deltagarna (försökspersonerna) är medvetna om att det är ett experiment vil-
ket påverkar utfallet. Man får mindre påverkan i verklig miljö även om inte kameramannens 
påverkan kan uteslutas. Förutom interaktionen studerar man tjänsteproduktion, använder kog-
nitionsteorier för att se hur kunden vägleds i tjänsteutnyttjandet, och samarbete mellan organi-
sationer vid tjänsteproduktion. 

4.2 En tjänstemodell 
Innan vi kommer in på själva tjänstebegreppet skall vi presentera en tjänstemodell och de ak-
törer som ingår i modellen. Följande modell hämtar vi från [EE 02, s 19—22], se figur 4.1. 
Inom den stora rektangeln har vi de viktigaste aktörerna i tjänstesystemet, vilka med stöd av 
teknisk-fysiska resurser, organisationsstruktur och verksamhetsrutiner medverkar till att tjäns-
terna realiseras. I modellen är kunden överst för att markera kundens betydelse. 
 

 
Figur  4.1: Exempel på tjänstemodell. 
 

Kulisserna

Scenen

Kund 

Frontpersonal 

Stödpersonal 
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Kunden är den aktör som tjänsten riktar sig till. Det är kundens behov som skall tillgodoses 
och kundens förväntningar som skall infrias. Det är inte nödvändigtvis så att kunden direkt 
betalar för tjänsten – offentliga tjänster via skatter. Genom att definiera kunden som den verk-
samheten är till för blir kundbegreppet tillämpbart inom de kommersiella, offentliga och ide-
ella sektorerna.  
 
Frontpersonalen har som primär uppgift att betjäna kunden. Frontpersonalen är tjänsteleve-
rantörens ansikte utåt, de arbetar ” i fronten”  och är, tillsammans med kunderna, de viktigaste 
marknadsförarna. Tjänstemötet, mötet mellan kund och frontpersonal, är kärnan i tjänsteverk-
samheter. Tjänstemöten tilldrar sig ”på scenen” eftersom de oftast är öppna och båda aktörer 
står i rampljuset. Man refererar ofta till tjänstemöten som ”sanningens ögonblick” . Jan Carl-
zons bok ”Riv pyramiderna”  heter i engelsk översättning ”Moments of Truth”  just för att be-
tona frontpersonalens viktiga roll i mötet med kunden [Car 87]. Kunden är inte en passiv kö-
pare av tjänster, utan medverkar genom tjänstemötet till att tjänsten realiseras. I den meningen 
är kunden medproducent av tjänster. 
 
Stödpersonal är de medarbetare som inte alltid är direkt synliga för kunden men som på olika 
sätt bidrar till verksamheten. Dessa återfinns bakom scenen, i kulisserna. Den så kallade syn-
lighetslinjen är gränsen mellan det som är på scenen och det som finns bakom kulisserna, och 
i figuren anges den med en streckad linje. Ytterst syftar alla funktioner till att stödja tjänste-
mötet och underlätta för kunden att köpa den erbjudna tjänsten. Vad som förs på scenen och 
vad som görs bakom kulisserna varierar med tjänstens utformning och olika slags tjänster. 
 
Ledningen har till uppgift att leda och styra tjänsteverksamheten. Arbetsledning förekommer 
på olika nivåer i en organisation men är en funktion som till sin karaktär är annorlunda än 
stödpersonalens funktion. I modellen ser vi att ledningsfunktionen som underordnad verk-
samheten i övrigt. Den är inte mindre viktig men den har till syfte att stödja all personal i ar-
betet med att betjäna kunden.  
 
Aktörerna i rektangeln bildar, tillsammans med fysiska, tekniska och organisatoriska resurser, 
ett tjänstesystem, en struktur av möjligheter som krävs för att tjänsten skall bli verklighet och 
som i bästa fall leder till nöjda kunder. I detta system finns många delar som alla är viktiga för 
att systemet skall fungera på ett tillfredsställande sätt. 
 

4.3 Tjänstebegreppet 

4.3.1 Allmänt 
Tjänsteforskningens definitioner av tjänstebegreppet torde ha utgått från vardagsspråkets 
tjänstebegrepp, se kapitel 3.6, punkt 3, men sedan försökt precisera innebörden. Eftersom 
tjänsteforskningens fokus har förskjutits under årens lopp har även tjänstebegreppet föränd-
rats. Det finns inte heller ett gemensamt vedertaget begrepp, utan ett antal olika definitioner 
av begreppet tjänst som alla betonar olika aspekter hos tjänster. Vi ger här några exempel på 
definitioner av tjänstebegreppet och den kritik som kan riktas mot dem. 
 

4.3.2 Tjänster som icke-varor 
I tjänsteforskningens barndom ville forskarna motivera sin forskning genom att särskilja tjäns-
ter från varor. För att klargöra vad en tjänst är och definiera begreppet tjänst ta man fasta på 
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det som skiljer tjänster från varor. En naiv definition av begreppet tjänst utgår från dikotomin, 
motsatsparet, vara – tjänst. Man säger att det som kännetecknar tjänster är på vilket sätt tjäns-
ter skiljer sig från varor (t ex att tjänster är opåtagliga, immateriella, till skillnad från varor 
som är påtagliga).  Tjänster är alltså allt det som inte är varor, en tjänst är en ” icke-vara” . Med 
synsättet att tjänster är icke-varor blir tjänster ett uppsamlingsbegrepp, det som blir kvar när 
man tagit hand om varorna. Ett sådant synsätt märks i vissa myndigheters definition av tjäns-
tebegreppet. I momssammanhang (för skatteverket är det endast intressant att skilja mellan 
varor och tjänster i momssammanhang) definieras varor och tjänster enligt följande [SKV 00, 
s 5]: 

Begreppen vara – tjänst 

Med vara menas materiella ting, fastigheter, gas, kyla och värme samt elektrisk 
kraft. Med vara menas såväl råvaror och halvfabrikat som färdiga konsumtions- 
och kapitalvaror. 

Med tjänst menas allt annat som kan tillhandahållas i yrkesmässig verksamhet. 

Även i EG-fördragets artikel 60 används tjänstebegreppet som ett uppsamlingsbegrepp. I för-
draget anges att reglerna om fri rörlighet av tjänster skall tillämpas först om reglerna för fri 
rörlighet för varor, personer eller kapital inte kan tillämpas. I likhet med skatteverkets defini-
tion stadgas att tjänsten skall utföras mot ersättning. Definitionen av tjänster som icke-varor 
kan kritiseras på flera grunder. När man försöker beskriva vad tjänster är i motsats till varor så 
sker det på varans villkor. Man använder varan som begriplighetsnorm och definierar tjänster 
med varans terminologi: man talar om ” tjänsteproduktion ” , ” tjänstekonsumtion”  etc. Gum-
messon skriver [Gum 91, s 151, citerad i LP 97, s 124]: 

En förutsättning för ett nytänkande på ett område är bland annat rekonceptualise-
ring.  När ett nytt område - tjänster - börjar penetreras inom en disciplin - före-
tagsekonomi - där ett annat område - varor - av tradition dominerar föreligger ris-
ken att det nya tvingas leva på det gamlas villkor.  Man talar om hur annorlunda 
eller lika det nya är jämfört med det gamla... Detta kan innebära låsningar och kan 
leda till en orättvis och ofruktbar behandling av det nya. 

Att beskriva vad tjänster är som motsats till varor skapar låsningar eftersom man tvingas be-
skriva det nya (tjänsten) med det gamlas (varans) terminologi. Varan blir det normala och 
tjänsten det ”konstiga”  som måste förklaras. Dessutom, om man definierar en tjänst som en 
icke-vara inställer sig genast frågan, Vad är en vara? Det är ingalunda så självklart som man 
kan tro, och många definitioner av varor sker genom uppräkning.  
 
                            Tabell 4.1: Klassificering av tjänster. 
Kriter ium L iten/lågt innehåll Hög/stor t innehåll 
Kapitalintensitet Konsulttjänster Flygbolag 
Arbetsintensitet Teletjänster Äldreomsorg 
Kunskapsintensitet Städtjänster Konsulttjänster 
Standardisering (Högre) Utbildning Bankomattjänster 
Teknikintensitet Barnomsorg Teletjänster 
Kunduppbindning Restaurangbesök Tele-, elabonnemang 
Kundkostnad Offentliga tjänster Kommersiella tjänster 
Kundstyrd tillgänglighet Flyglinjer Teletjänster 
Kundstyrning Teaterföreställning Vård 
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Det finns alltså inget generellt varubegrepp heller, och hur skulle det då vara ens teoretiskt 
möjligt att definiera en tjänst som icke-vara? Vi får en begreppsmässig kollaps om vi försöker 
definiera en tjänst som en icke-vara! 

4.3.3 Tjänstedefinition baserad på egenskaper 
Istället för att utgå från dikotomin vara – tjänst och definiera tjänster som icke-varor kan man 
försöka bestämma vilka egenskaper som är typiska för tjänster. Det är inte helt trivialt efter-
som det finns många tjänster med olika egenskaper. Genom att jämföra ett antal sådana defi-
nitioner i litteraturen kan man sammanställa en lista över tjänsters typiska egenskaper [EE 02, 
s 73], [Grö96; GrM 88; Tho 93, citerade i LP 97, s 112]. Ett försök till definition skulle då 
kunna vara att säga att: 
Tjänster är immateriella, opåtagliga. Tjänster är abstrakta och svårare att objektivt jämföra 
med varandra än varor. 
Tjänster är förgängliga. Tjänster kan inte lagras, en plats på tåget som inte tas i anspråk kan 
inte sparas till nästa tåg. 
Tjänster är processer och skapas i samproduktion med kunden. Tjänster produceras, levereras 
och konsumeras samtidigt och kunden är delaktig som medproducent. 
Tjänster är heterogena. Eftersom kunden deltar som medproducent med sina unika krav upp-
står det variationer i både process och resultat. 
 
Att tjänster är heterogena kan också tolkas som att klassen av alla tjänster är heterogen. En 
specifik tjänst kan vara mycket standardiserad. El- och teleabonnemang och banktjänster är 
vanligen mycket standardiserade för privatkunder. För företag eller betydelsefulla individer 
(vanligen uttolkat som mycket pengar) kan dessa tjänster skräddarsys. Utformningen av en 
enskild tjänst beror på vilken kundkategori man tillhör. 
Även om tjänster har vissa gemensamma egenskaper kan man klassificera tjänster baserat på 
ett stort antal kriterier, bland annat [EE 02, s 77] 
 
Man kan kritisera försöken att definiera tjänstebegreppet genom beskriva tjänster med gene-
rella egenskaper såsom immateriella, förgängliga och samproducerade. Dels för att de egen-
skaperna fortfarande utgår från en jämförelse med varor, som skulle vara påtagliga, beständi-
ga (kan lagras) och inte kräva interaktion mellan leverantör och kund och dels för att egen-
skaperna inte är entydiga. Tjänster kan ha inslag av påtagliga element (projektrapporter) och 
vara synliga (hårklippning). Beständighet är inte en otvetydig egenskap, det är svårt att lagra 
varan ”glass”  en varm dag, medan sjukvårdstjänsten ”operativt ingrepp”  ger långvariga effek-
ter. Tjänsteinteraktionen behöver heller inte nödvändigtvis ske mellan människor (bankoma-
ter) och tjänster kan till större eller mindre del förproduceras.  
Tjänstedefinitionen kan modifieras för att undvika en del av den kritiken, exempelvis genom 
att säga [Grö 92, citerad i LP 97, s 114]: 

• Tjänster är mer eller mindre abstrakta. 

• Tjänster är aktiviteter eller en serie av aktiviteter snarare än föremål 

• Tjänster är åtminstone i viss grad producerade och konsumerad samtidigt. 

• Kunden deltar i produktionsprocessen, åtminstone i viss grad. 

Med en sådan modifiering undviker man en del av kritiken ovan, men löper samtidigt risken 
att egenskapsdefinitionen blir så generell att den blir oanvändbar.  
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4.3.4 Tjänster som en blandning av vara och tjänst 
Om man driver motsättningen mellan vara och tjänst till sin spets upptäcker man att tjänster 
kan ha både en materiell och en immateriell sida, etc. Man råkar alltså ut för svårigheter när 
det visar sig att det man sagt skiljer tjänster från varor (tjänster är immateriella) är något tjäns-
ter har gemensamt med varor. Likaledes är det svårt att finna egenskaper som är unika för 
tjänster. Vi såg ovan att man tvingas man till någon form av modifiering, exempelvis att tjäns-
ter är mer eller mindre immateriella. Sådana modifieringar innebär en relativisering av tjäns-
tens särdrag, att skillnaden mellan tjänster och varor är en fråga om gradskillnad, inte artskill-
nad. Men om det inte är någon ”essentiell”  skillnad mellan tjänster och varor, bör man då inte 
överge dikotomin och den modifierade egenskapsdefinitionen, och istället definiera tjänster 
som en blandning av ” rena tjänster”  och ” rena varor”? En tidig modell av tjänster som en 
blandning av ” rena tjänster”  och ” rena varor”  lanserades av Shostack [Sho 77]. I en vidareut-
veckling av modellen, illustrerad nedan, beskrivs tjänster som något längs en skala med rena 
varor och rena tjänster som ändpunkter. Längst till vänster finns rena varor och längst till hö-
ger finns rena tjänster. Rena varor och tjänster skall ses som teoretiska begrepp. Enligt Lind-
quist och Persson existerar det inga rena tjänster (även om utbildning kan ses som en ” renare”  
tjänst än en restaurangmåltid) [LP 97, s 119]. Ovalen i figuren indikerar ett marknadserbju-
dande (en blandning av vara och tjänst) med lite större tjänsteinnehåll än varuinnehåll. Att tala 
om tjänster som en blandning av varor och tjänster utan prefixet ” rena”  antyder oändliga re-
gress. Termen marknadserbjudande används ibland för att undvika förvirring men ofta fram-
går det av sammanhanget vad som avses. 
 
En styrka med modellen är att den gör det möjligt att beskriva och rangordna olika marknads-
erbjudanden längs en kontinuerlig skala beroende på den blandning av rena varor och rena 
tjänster som det aktuella erbjudandet utgör. Exempel på erbjudanden rangordnade från relativt 
rena varor till relativt rena tjänster är: salt, läskedrycker, bilar, snabbmat, restauranger, flygre-
sor, konsultverksamhet, utbildning. Web-tjänster torde också vara exempel på relativt rena 
tjänster. En svaghet med modellen är att man kan betrakta rena varor som tjänster. Man kan 
förvisso säga att den som säljer mig en vara har gjort mig en tjänst i vardagsspråkets bemär-
kelse eftersom jag slipper tillverka varan själv, men modellen kan kritiseras för att vara för 
omfattande. Lindquist och Persson skriver [LP 97, s 119]: 

Detta sätt att resonera om mer eller mindre rena varor och tjänster är inget som 
klargjort tjänstebegreppet. Såtillvida begreppet ” ren tjänst”  inte är någonting annat 
än 100% av samtliga särdrag, så är och förblir ren tjänst ett tomt begrepp och en 
”alkemistisk dröm”.  Att ersätta dikotomin med en kontinuerlig skala är därför 
inget som bidragit till att klargöra tjänstens ”essens” , ”princip” , ”beskaffenhet”  el-
ler ”natur”  - kort sagt, vad tjänster betyder.  Tvärtom har diskussionen om mäng-
der av särdrag snarast bidragit till att tömma begreppet tjänst på innehåll. 

 

 
                                Figur  4.2: Tjänster som blandning av vara och tjänst. 

Varuinnehåll 

Rena varor Rena tjänsterBlandad tjänst 

Tjänsteinnehåll 
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Trots att modellen inte bidrar till en klar definition av tjänstebegreppet är den användbar för 
att avgöra om något skall klassas som vara eller tjänst. För staten, kommuner, landsting och 
andra offentliga funktioner gäller, med vissa undantag, lagen om offentlig upphandling 
(LOU). LOU skiljer på upphandling av varor, av byggentreprenad, av försörjning (vatten-, 
energi-, transport- och telekommunikationsområdena) och tjänster. I en bilaga till LOU speci-
ficeras tjänster genom uppräkning, så här kan varor betraktas som uppsamlingsbegrepp. 
Tjänsterna är uppdelade i A- och B-tjänster. Till A-tjänster räknas bland annat underhåll av 
motorfordon och maskiner, datatjänster, redovisning, marknadsundersökningar, konsulttjäns-
ter för administration, arkitekttjänster, reklamtjänster, fastighetsförvaltning inkl städning och 
löpande underhåll, förlags- och tryckeritjänster, sophantering. Till B-tjänster räknas, bland 
annat, säkerhets- och bevakningstjänster, utbildning, hälso- och sjukvård samt socialtjänster, 
tjänster inom kultur, fritids- och idrottsverksamhet. Om upphandlingen avser en kombination 
av varor, tjänster eller byggentreprenader skall man vid upphandling följa de regler som gäller 
för den typ som dominerar värdemässigt. Detsamma gäller vid en blandning av A- och B-
tjänster. Dataprogram bedöms efter delvis andra regler. Program som är allmänt tillgängliga 
för användare och kan användas efter begränsad instruktion utgör normalt vara. Matlab, ord-
behandlings- och kalkylprogram, spel etc. räknas som varor (termen programvara blir då helt 
korrekt). Om däremot programmet utvecklas på beställning av användaren, efter specifika 
krav från denne, och kan betecknas som skräddarsytt betraktas det som en tjänst [SKV 99, s 
57]. I detta fall beror klassificeringen som vara eller tjänst inte på värdet utan på hur pro-
grammet framställs och säljs. 

4.3.5 Tjänster som tillståndsförändring 
I stället för att definiera en tjänst utifrån dess egenskaper definierar Hill en tjänst enligt föl-
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 tjänst är alltså en tillståndsförändring hos en person eller vara som kommer till stånd ge-
nom en överenskommen handling. Genom att fokusera på förändringen som en tjänst medför 
undviker Hill att beskriva en tjänst som immateriell. Han skiljer också på tjänsteproduktion 
och tjänsteeffekt. Effekten är den förändring som tjänsten åstadkommer hos en person eller 
vara, och som tillkommer genom tjänsteproduktion. Att tjänsteproduktionen är en övergående 
process innebär inte att tjänsteeffekten är övergående. Man kan kritisera Hills definition ge-
nom att den utesluter tjänster som är till för att undvika förändringar, exempelvis bevakning 
och förebyggande vård (friskvård). I vissa fall är kopplingen mellan tjänsteprocess och tjäns-
teeffekt oklar. Försäkringstjänster till exempel, är tjänsten att man skriver på ett försäkrings-
brev och att kunden sedan känner sig tryggare, eller är tjänsten att försäkringsbolaget (i teorin) 
hjälper kunden om något inträffar? 
 
I fråga om offentliga tjänster (t ex försvarsmakten och skatteverket) finns det inte något expli-
cit avtal mellan kund och leverantör, men man kan tänka sig en form av ”socialt kontrakt” . 
Tanken på ett socialt kontrakt stämmer överens med den nordiska skolan som räknar in of-
fentliga tjänster i begreppet tjänster. Gummesson menar att statlig verksamhet är tjänsteverk-
samhet med medborgaren som slutkund. Medborgaren är indirekt den som betalar för tjäns-
ten, och medborgaren är den som tjänsten finns till för (även om detta inte alltid är helt up-
penbart). Ett av de starkaste skälen till samhällsbildning är försvar: ”Sveriges säkerhetspolitik 
syftar till att bevara fred och självständighet för vårt land” , och ”  Försvarsmaktens uppgift är 
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att i fred förbereda för att i krig försvara Sverige mot väpnade angrepp som hotar vår frihet 
och vårt oberoende” [FM 02]. Medborgaren kan alltså betraktas som kund och Försvarsmak-
ten som leverantör av tjänsten ”avskräck från angrepp, och om det misslyckas, slå tillbaka an-
grepp”. Skatteverkets vision är ”Ett samhälle där alla vill göra rätt för sig” , och Skatteverkets 
bidrag härtill är ”  Enkla och tidsenliga regler. Den bästa förvaltningen i medborgarnas tjänst”  
[SKV 03]. Skatteverket levererar alltså tjänsten ”effektiv indrivning av lagstadgade skatter för 
att dessa skall kunna användas i samhällets nytta” . Skatteverket betraktar internt medborgarna 
som kunder även om det är osäkert att medborgaren betraktar skatteverket som en tjänsteleve-
rantör. 

4.3.6 Tjänster som interaktion 
Om vi inte godtar att tjänster är immateriella, obeständiga och syftar till förändring finns det 
bara en typisk egenskap kvar hos en tjänst; en tjänst utvecklas i en process där kunden ingår. 
Vi skulle kunna våga oss på en definition av tjänst som utgår från det interaktiva handlandet: 
En tjänst är en process där kunden påverkar slutresultatet. Kundens påverkan på processen 
kan vara olika stor, ske med kort eller lång tidshorisont och interaktionen kan vara med en 
människa eller med teknisk utrustning. Hamburgaren på snabbmatsrestaurangen kan vi bara 
påverka i liten utsträckning medan vi kan påverka konsulttjänster mer. Under telefonsamtalet 
väljer vi vad vi skall säga, och vid kontantautomaten bestämmer vi hur mycket pengar vi vill 
ta ut. I båda fallen har kunden omedelbar påverkan på tjänsten. Vissa biltillverkare låter kun-
derna bestämma hur den färdiga bilen skall se ut och vara utrustad och levererar således en 
tjänst. Å andra sidan var T-forden, ”any color – as long as it is black” , en vara. Man kan rikta 
kritik mot definitionen av tjänst som kundpåverkan genom att hårdra definitionen, kunden har 
alltid valet att köpa varan eller inte. Eftersom man på så sätt kan påverka utfallet skulle alla 
varor bli tjänster.  Man kan se tjänsteinteraktionen, tjänstemötet, som en delvis inrepeterad 
teater. Vid standardiserade tjänster, exempelvis snabbmatsrestaurangen och kontantautoma-
ten, finns det klart uttryckta roller för kund och leverantör och man kan endast avvika litet 
(om något) från dessa roller. Det leder till en kort och effektiv realisering av tjänsten vilket 
ofta är önskvärt. Vid komplexare tjänster finns inte så tydliga roller och det behövs längre, 
mer djupgående interaktion för att kundens behov skall uppfyllas. Standardiserade tjänster 
kan ses som legobitar som snabbt kan sättas ihop till en fungerande helhet. Detta är inte fallet 
med tjänster som inte är standardiserade. Trots att interaktionen är en central egenskap hos 
tjänster finns det få definitioner som baseras på interaktionen. Lindquist och Persson skriver 
[LP 97, s22]: 

Vår enkla men grundläggande iakttagelse är att tjänsteforskarna – trots litteratu-
rens ständiga utpekande av interaktionen som tjänstens signum – i begreppsutred-
ningar liksom i utvecklingen av teorier om och modeller av kundupplevd tjänste-
kvalitet endast undantagsvis beaktar interaktionen.  

4.3.7 Tjänster som synsätt 
Ingen av de definitioner vi nämnt hittills är utan kritik. Antingen blir definitionerna för vida 
och tömmer tjänstebegreppet på innehåll, eller så kan vi finna exempel på tjänster som inte 
omfattas av definitionen. Det saknas en generell beskrivning av vad en tjänst är. Vi saknar 
fortfarande något grundläggande i vår förståelse av vad en tjänst är. En elektrotekniker som 
förstår elektriciteten i termer av ledningar och kontakter i stället för elektroner och atomer har 
inte förstått ellärans innersta väsen. Vi saknar eller har ännu inte upptäckt tjänsternas elektro-
ner och atomer, eller tjänsternas DNA.  
Det är naturligtvis otillfredsställande att vi inte exakt kan beskriva vad en tjänst är, men det 
har ju inte hämmat tjänstesektorns utveckling. Vi känner igen en tjänst när vi ser den, så kan-
ske en precis definition är onödig? Strandvik menar att det kan finnas fördelar med en ” intui-
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tiv definition”  av tjänstebegreppet eftersom en intuitiv definition inte ” låser in”  tjänstebegrep-
pet. 
Vi har sett exempel på tjänstedefinitioner som, om man vill se det så, kan omfatta även alla 
varor. Kanske är detta pudelns kärna, att en tjänst är det synsätt man har på sin verksamhet 
och sin relation till kunderna? Kan man definiera tjänstebegreppet utifrån kundsyn? Det blir i 
så fall producenten själv som avgör om man säljer en vara eller en tjänst. 
Varuorienterade företag är inriktade på försäljning, man kommer till avslut. Med detta följer 
ett fokus på varans egenskaper, ett kort tidsperspektiv och därmed en begränsad kundvård. Ett 
tjänsteorienterat företag ser försäljningen som början på en relation med kunden. Man har 
kundnyttan i fokus och har ett långt tidsperspektiv. Tjänsteproduktion blir ett synsätt som på-
verkar organisationen och processerna inom företag – tjänstesynsättet är ett förhållningssätt 
med kunden i centrum. Den centrala frågan blir: Vad är det som skapar mervärde för kunden? 
Den längre relationen med tjänsteleverantören innebär att kunden får tillgång till delar av le-
verantörens resursstruktur och kunden slipper därmed ha motsvarande resursstruktur. Kunden 
behöver alltså inte kunna allt om varan som ingår i köpet utan kan använda support från leve-
rantören. Scania säljer inte längre fordon utan transportlösningar. Scanias kunder får tillgång 
till verkstäder och kunnande. Likaledes ingår numera nästan alltid någon form av supportavtal 
när man köper en dator. Med ett tjänstesynsätt tar leverantören ett större ansvar för kundens 
verksamhet. 
Det har även skett en viss förändring inom offentliga organisationer. Genom att betrakta med-
borgaren som kund har, och måste, inställningen till medborgaren förändrats. Exempelvis ge-
nom 24-timmarsmyndigheter och internettjänster låter man kunden interagera med myndighe-
ter när det passar kunden, inte när det behagar myndigheten, sedd som kund har medborgaren 
också rättigheter, inte bara skyldigheter. Det finns dock mycket kvar att göra eftersom offent-
lig sektor endast i begränsad utsträckning är konkurrensutsatt. 

4.4 Forskningsinriktning och forskningsprojekt. 
Tjänsteforskningen är idag en etablerad forskningsgren. Samtidigt som det innebär att tjänste-
forskningen inte ständigt måste bevisa sitt existensberättigande finns det risk att forskningen 
blir självgod. Det finns dock mycket kvar att bearbeta inom tjänsteforskningen. Vi nämner här 
några av de inriktningar och projekt som pågår inom tjänsteforskningen. Tjänster mellan före-
tag, business-to-business (B2B)-tjänster, antogs förr ha andra mål, kriterier och vara mindre 
emotionella än tjänster som riktar sig till konsumenter. Inom B2B kan tjänster pågå mellan 
leverantör och kund på olika nivåer samtidigt, ledningsnivå, mellanchefsnivå, operativ nivå. 
För konsumenttjänster är det en person som interagerar med företaget (kan dock vara med 
olika delar av företaget). Skillnaden mellan B2B- och konsumenttjänster betraktas idag som 
mindre än man trodde förr. Tjänstesynsättet påverkar hur tjänsteföretag organiseras. Alla i 
organisationen måste vara medvetna om hur just de påverkar tjänstemötet, antingen direkt 
som frontpersonal eller indirekt genom sitt arbete i kulisserna. Tjänsteföretagens organisation 
och tjänsteproduktion (service management) har därför varit forskningsområden sedan länge. 
En senare trend inom tjänsteforskningen är att gå utanför leverantörens väggar och söka kun-
dens processer för att bättre förstå kunden och hur man kan möte kundens behov. Man gör 
idag ingen stor skillnad mellan varor och tjänster – en vara kan betraktas som en ” fryst tjänst” . 
Om en tjänst utförs av en maskin är det ingen större skillnad om man själv opererar maskinen 
eller om en ”medföljande operatör”  gör det. Tag förpackningar som exempel. Förpacknings-
leverantören säljer förpackningsmaskiner och -material, men själva förpackningen konstrueras 
(och fylls) på plats hos kunden. Ett doktorandprojekt vid CTF är att studera förpackningar 
som tjänst. Vilka immateriella egenskaper har en förpackning? Går det att studera/betrakta allt 
som tjänster? Informationsteknologin har påverkat tjänsteforskningen i stor utsträckning. IT 
har byggt upp en ny infrastruktur där internet, email, etc har givit upphov till nya tjänster och 
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klätt gamla tjänster i ny dräkt. Under senare år har tjänsteforskningen i hög grad varit inriktad 
på IT-baserade tjänster. Sådan forskning kan leda till ny kunskap om kognitiva strukturer och 
hur människor interagerar med maskiner, men hotar också fokusera på formen och att dra 
uppmärksamhet från innehållet (vad är tjänsten?). Forskning kring informationspresentation 
och beslutsstöd bedrivs även vid institutionen för människa-systeminteraktion vid FOI.  
 
Vid de tekniska universiteten och högskolorna bedrivs forskning kring tjänster av de typer 
som beskrivs i följande kapitel. Vi ger nedan några exempel på forskning kring tekniska 
hjälpmedel som används för att stödja tjänsteinteraktionen och realisera tjänster. Vid institu-
tionen för numerisk analys och datalogi (Nada) på KTH finns ett flertal grupper som bedriver 
forskning kring människa-datorinteraktion. Interaktions- och presentationslaboratoriet är en 
tvärvetenskapligt sammansatt forskargrupp som forskar kring bland annat datorstött skrivande 
och läsande, datorstöd för kommunikation och samarbete, interaktiva programmeringsmiljöer 
framför allt för att skapa gränssnitt, och robotar som skall finnas i människors dagliga miljö 
och assistera med olika uppgifter. Centrum för autonoma system forskar om robotsystem med 
målet att få fram system som kan utföra krävande uppgifter i okända och föränderliga miljöer 
som exempelvis i en skog, ett hem eller på ett kontor. Möjliga användningsområden för såda-
na system är allt från att assistera människor med handikapp till uppgifter som är farli-
ga/skadliga. 
Ett forskningscentrum som specialiserat sig på funktionshindrade människors behov är Cent-
rum för rehabiliteringsteknisk forskning (Certec) vid LTH. Certec är ett tvärvetenskapligt 
centrum i skärningspunkten mellan teknik, naturvetenskap, humaniora, samhällsvetenskap 
och medicin. Mötet mellan funktionshindrade människors behov, önskningar och drömmar 
och olika koncept av teknik och pedagogik är det centrala i Certecs forskning. Utöver detta 
bedrivs även forskning kring funktioner och funktionsförstärkare för äldre, expertsystem och 
deras innehållsmässiga och strukturella begränsningar (datorerna definierar hur man interage-
rar) och kognitiv assistans (hjälp för att planera, minnas, bedöma och fatta beslut). Istället för 
att enkom försöka efterlikna hur en ”normal”  användare interagerar söker man den djupare 
förståelsen: Vad är det hos tjänsten som skapar mervärde för användaren? 
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5. Tjänstebegreppet inom Ledsyst M samt försvarsmaktens 
taktiska kommandon 
(Per Cronström, FOI Ledningssystem) 

5.1     Allmänt 
Tjänstebegreppet är ett begrepp som håller på att introduceras mer generellt i Försvarsmakten. 
Speciellt inom Ledsystarbetet förekommer begreppet frekvent. Men det är inte uppenbart hur 
tjänstebegreppet ska användas och kanske inte heller hur det används. Som ett led i kartlägg-
ningen om hur det används har förfrågningar till vissa organisationsenheter inom Försvars-
makten genomförts. Nedan presenteras en sammanställning av de olika svar som inkommit. 
 
Som en utgångspunkt för det vidare resonemanget och svaren används Nationalencyklopedins 
definition enligt kapitel 3.  
 

5.2 Organisationens syn på tjänst 
Genom att kontakta några organisationsenheter inom Försvarsmakten har en enkel kartlägg-
ning gjorts. Slutsatser av kartläggningen presenteras nedan. De organisationer som kontaktats 
är OPIL MTK, F 20 TU Stril och TU Sb samt även projekt LedsystM (Övlt Per-Arne Pers-
son). Dessutom har enskilda samtal förts på en informell nivå med enskilda tjänstemän. Även 
information från möten och andra arbeten ligger till grund för kartläggningen.  
 
Begreppet ”Tjänst”  används på de vedertagna sätt som beskrivits ovan genom utdragen ur 
NE. Tjänst används även som begrepp i målsättningsdokument, föreskrifter m.m. Som exem-
pel kan nämnas personaltjänst, sambandstjänst, klargöringstjänst, förmedlingstjänst, teknisk 
tjänst, VB-tjänst o.s.v.  
 
Begreppet ” tjänst” , med definitionerna enligt NE, är så väl inarbetat i olika sammanhang att 
de olika organisationerna försöker undvika nya definitioner och användningar eftersom detta 
ofta leder till oklarheter om vad som avses. Istället används begrepp som funktion och förmå-
ga för att beskriva verksamheter och vad som görs och skall utföras och av vem. Inom Led-
systT och M används tjänstebegreppet mer frekvent i olika sammanhang och betydelse.  
 
LedsystM har gjort en ansats till ett arbete för att försöka definiera vad som avses i de olika 
sammanhang där tjänst förekommer. Detta arbete är även tänkt att leda till att öka samsynen 
på begreppet tjänst inom Ledsystverksamheten och i en förlängning inom det flexibla insats-
försvaret. Utgångspunkten är att det inte finns en tydlig teori med perspektiv på vad en tjänst 
är ur verksamhetsperspektiv. Det är en fördel om det går att anknyta till andra teoriområden i 
den fortsatta utvecklingen av verksamhet med tjänster tillsammans med metoder (flera me-
todområden) och de teknologier vilka är en förutsättning för tjänsterna. Den modell som Led-
systM tagit fram integrerar Centrum för tjänsteforskning (CTF), Karlstad, syn på tjänst med 
informationssystemteori. Det finns således en synlighetslinje och tjänsters nytta behöver be-
kräftas – nyttan är endast en möjlighet utifrån faktiska prestationer/förmågor. De bör därför 
utvecklas kundnära, med presumtiva kunder i sikte.  
 
Det är heller inte tillräckligt att se på tjänster endast som en ’hinna av information’ . Verkans-
tjänster är något substantiellt. Tillsammans har dessa ingångsvärden givit att alla tjänster be-
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höver informera rollinnehavare om att de finns, om potentiell nytta, om aktuell sta-
tus/kapacitet, samt om hur det går att få tag i dem. Mot bakgrund av denna informerande för-
måga (nytta) kan de med fördel betraktas som informerande system, d v s om informationssy-
stem och som delar i en verksamhet. Tjänster behöver ha en tydlig koppling till handling – det 
är inte nog att tala om transport av information eftersom ” information”  endast kan avgöras i 
ett visst sammanhang, av en människa. Men utöver att vara informerande är de också hand-
lande eller strukturerande, de andra två grupperna ur ett verksamhetsperspektiv. ”Strukture-
rande” innebär begränsningar eller styrningar i vad som kan ske och hur, t ex krypto eller 
bandbredder – format, tidsramar mm. Ur detta följer så metoder för interaktion, för att utföra 
handlingar med hjälp av tjänster, och transaktioner av olika slags om behöver struktureras 
och formaliseras, inte minst av legala eller ekonomiska skäl.  
 
Kommentar 
Det som i samband med speciellt Ledsystarbetet synes ha inträffat är att tolkningen har gjorts 
mycket bred. Det innebär att i princip allt som sker inom det flexibla insatsförsvaret i någon 
mån kan betraktas som en tjänst. Detta är en av ytterlighetsdefinitionerna på vad tjänst är. I 
HKV 2003-09-05 09100.67447 Remiss - Utvecklingsplan för Försvarsmaktens ledningssy-
stem ver 1.0 [1] uttrycks det som följer.  
 
”Systemen utgörs av producenter som producerar och publicerar tjänster [1] inom ramen för 
de militära basfunktionerna – ledning, underrättelser/information, verkan, rörlighet, skydd 
samt uthållighet. Dessa tjänster görs tillgängliga för behöriga aktörer (konsumenter) i ett ge-
mensamt nät.[1] Begreppet tjänster används här  i vid mening och omfattar  den nytta som 
olika delar  i systemet producerar .”  
 
Den ovanstående vida tolkningen av tjänstebegreppet, som i viss mån kan betrakta all verk-
samhet och alla funktioner som tjänster, gör att förvirringen ökar och även att ordet tjänst i 
viss mån förlorar sin innebörd. Detta kan även förklara varför de olika organisationerna för-
söker undvika begreppet. Att tjänst förekommer så frekvent inom Ledsystarbetet har troligen 
sin grund i att många frågeställningar kretsar kring arkitekturfrågor och inom den verksamhe-
ten förekommer ordet ” tjänst”  frekvent. 
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6. Tjänstebegreppet inom Lednings/Verksamhetsnivå  
(Jörgen Lindström, FOI Försvarsanalys) 
 
Det finns just nu en pågående diskussion kring tjänstebegreppet på lednings- och verksam-
hetsnivå i militära sammanhang. Det är därför inte möjligt att beskriva hur tjänstebegreppet 
används inom detta område. Därför bör det här kapitlet snarast ses delvis som en kort sam-
manfattning och delvis som ett inlägg i denna pågående diskussion. 

6.1 Utgångspunkt 
Den naturliga utgångspunkten för att diskutera tjänstebegreppet på lednings- och verksam-
hetsnivå är att utgå från de militära basfunktionerna (eller basförmågor i annan litteratur). 
Dessa är Ledning, Verkan, Rörlighet, Skydd, Underrättelser och Uthållighet (se figur 6.1). 
Det är svårt – för att inte säga omöjligt – att hitta ett tjänstebegrepp som fungerar för alla des-
sa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjänst sedd som leverans av infor-
mation och tjänst som leverans av effekt2. Dessa två dimensioner diskuteras utförligare nedan. 

6.2 Tjänst som informationsleverans 
Tjänstebegreppet som det används i dag inom Försvarsmakten och särskilt i NBF-
sammanhang tycks till mycket stor del springa ur en informationsteknologisk miljö. Som så-
dant fungerar det väl för de två basfunktionerna Ledning och Underrättelser. Dessa funktioner 
kan ses som behandling och leverans av information vilket till stor del görs med hjälp av just 
informationssystem och informationsteknik.  

Detta diskuteras utförligare på annan plats i denna rapport (särskilt i kapitlet om Civil IT) men 
här bör det ändå nämnas att det handlar om begrepp som Service Oriented Architecture och 
Web Services. Detta är idag State of the art vad gäller integration av olika informationssystem 
eller av separata funktioner inom ett visst system.  

I korthet kan det beskrivas som att man letar efter väl avgränsade funktioner i ett informa-
tionssystem och betraktar dessa som ”svarta lådor” . Därefter specificerar man noga dels vil-
ken indata som behövs och på vilken form denna ska levereras, dels vilken utdata som levere-
ras och på vilken form detta sker. Sedan kan i princip vilken annan systemdel som helst anro-
pa dessa ”svarta lådor”  och få resultatet levererat.  
 

 
                                             Figur  6.1: De militära basfunktionerna3 
 

                                                 
2 ”Effekt”  är ett flitigt använt ord och används här i brist på ett bättre sammanfattande begrepp. Det ska till ex-
empel inte förväxlas med den effekt som avses i det engelska uttrycket effect-based operations. 
3 Försvarsmakten (2002), ”Militärstrategisk doktrin” , s. 77 
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                           Figur  6.2 : Ett enkelt exempel på tjänst som informationsleverans 
 

Ett mycket enkelt exempel visas i figur 6.2. Det är en positioneringstjänst som håller reda på 
sitt läge med hjälp av GPS-funktionalitet och genom att skicka in en fråga till tjänsten får man 
ut svaret utan att man på något sätt behöver veta hur tjänsten fungerar.  
 
Det går naturligtvis också att bygga mer avancerade tjänster med hjälp av den här principen, 
genom att låta tjänster anropa underliggande tjänster i ett eller flera led. Ett sådant exempel 
visas i figur 6.3. Här är den tjänst användaren ser ”Lägesbild för strid i bebyggelse”  men den-
na tjänst realiseras genom ett antal underliggande tjänster såsom en ”3d-karta” , en lägesbild 
för blå sida och en lägesbild för röd sida. Dessa underliggande tjänster är i sin tur beroende av 
att de kan anropa andra tjänster, exempelvis ett antal positioneringstjänster av den typ som 
beskrevs ovan. 
Utgående från ett sådant här tjänstebegrepp är det rimligt enkelt att diskutera de två basfunk-
tionerna Ledning och Underrättelser i termer av tjänst. De sysslar båda med information och 
det är ”bara”  att dela upp den totala informationsmängden i lämpliga delar, titta efter vem/vad 
som kan leverera dessa delar och sedan definiera lämpliga gränssnitt.  

6.3 Tjänst som effektleverans 
Tjänstebegreppet är inte lika naturligt när det handlar om de fyra övriga basfunktionerna 
(Verkan, Rörlighet, Skydd och Uthållighet). Här handlar det inte längre om informationsbe-
handling utan om helt andra saker. I teorin kan man betrakta till exempel ” leverera verksandel 
i mål”  som en tjänst och be någon utföra den. I praktiken öppnar dock ett sådant synsätt för en 
hel del svårhanterliga frågeställningar. 
 
 

                        Figur  6.3: Ett mer avancerat exempel på tjänst som informationsleverans 

Positions-
rapport

GPS
Var är du?

Här!

Positions-
rapport

GPS
Var är du?

Här!

Lägesbild för strid 
i bebyggelse

3d-karta

Satelliter, UAV:er
med mera

Blåa 
positioner

”Tracking” på våra 
fordon och soldater

Röda 
positioner

Spaningsförband, 
UAV:er med mera

Hur ser det ut?

Så här!

Lägesbild för strid 
i bebyggelse

3d-karta

Satelliter, UAV:er
med mera

3d-karta3d-karta

Satelliter, UAV:er
med mera

Blåa 
positioner

”Tracking” på våra 
fordon och soldater

Blåa 
positioner

Blåa 
positioner

”Tracking” på våra 
fordon och soldater

Röda 
positioner

Spaningsförband, 
UAV:er med mera

Röda 
positioner

Röda 
positioner

Spaningsförband, 
UAV:er med mera

Hur ser det ut?

Så här!



FOI-R--1211--SE 

 31 

 

6.3.1 ” Tjänsteavtal”  
En sådan frågeställning är när, av vem och på vilka villkor en sådan här tjänst ska levereras. 
Information är – när den väl har skapats – en oändlig resurs i den meningen att den inte tar 
slut eller slits ut bara för att den används ofta och/eller av många. Detta gäller inte för de 
tjänster som levererar effekt och följaktligen måste det ske en prioritering mellan olika använ-
dare eller mellan olika användningar av samma resurs.  

Användningen av tjänsten måste då definieras i någon form av ” tjänsteavtal”  – vilket kan-
ske kan jämföras med ett eldtillstånd i traditionell mening. Frågan är då vem som ska definie-
ra detta avtal. Ska tjänstekonsument och tjänsteproducent förhandla fram det? Har tjänstepro-
ducenten i så fall rätt att vägra leverera tjänsten (tänk artilleristen som säger ” jag vill inte 
skjuta åt dig för jag sparar hellre min ammunition till någon som kan erbjuda mig bättre vill-
kor”…)? Eller i ett ännu tidigare steg; vad har tjänsteleverantören för incitament att över hu-
vud taget exponera sin tjänst?  

Ett alternativ är naturligtvis att en överordnad instans definierar villkoren i tjänsteavtalet. 
Detta blir dock väldigt likt dagens situation med en hierarkisk och orderstyrd organisation och 
vad har vi då vunnit på att införa ett nytt begrepp? 

6.3.2 Plattformsproblematiken 
I en långt dragen vision har vi inga plattformar utan bara enskilda tjänstelevererande noder 
men i praktiken kommer vi att få leva länge med att flera av dessa noder sitter ihop i samma 
plattform. Det tydligaste exemplet här är kanske ett fartyg som kan leverera ett flertal olika 
tjänster men aldrig har gjort det i ett nätverk.  

Här dyker återigen frågan upp om vem ska avgöra vilka tjänster som ska levereras när. Ett 
typfall är när en leverans av en omvärldstjänst till någon godtycklig tjänstekonsument i ”nä-
tet”  innebär att fartyget måste tända en sensor. Detta kan röja fartyget och därmed äventyra 
dess utförande av en verkanstjänst åt någon annan tjänstekonsument.  

I teorin kan detta lösas med avancerade tjänsteavtal men om även ett enkelt tjänsteavtal 
väcker svåra frågor (se ovan) så kan man undra hur realistiskt detta är. 

6.3.3 Quality of Service 
Ett användande av tjänstebegreppet öppnar för en diskussion kring hur bra tjänsten är. Detta 
är i och för sig egentligen inget nytt; artilleriet har aldrig skjutit mot trupp om de bara haft 
lysgranater kvar vilket kan ses som att tjänstens Quality of Service har betraktats som alltför 
låg.  

Att inför tjänstebegreppet öppnar dock för en mer strukturerad diskussion kring med vilken 
säkerhet och med vilken kvalitet olika tjänster kan levereras. Dessutom kan man i de fall det 
är möjligt att realisera samma effekt med hjälp av flera olika tjänsteleverantörer använda Qua-
lity of Service för att se vem som gör det bäst (och kanske också föra in en diskussion om ris-
ker och kostnader för den levererade tjänstens kvalitet). 

6.3.4 Tjänstebegreppets räckvidd 
En annan intressant frågeställning är hur ” långt”  tjänstebegreppet egentligen sträcker sig. Kan 
man till exempel begära av en tjänst att den ska skjuta ned kryssningsmissiler eller får man 
nöja sig med att begära att den ska skjuta på missilerna? Och vad man ska man begära som 
input till tjänsten, exempelvis i form av målinformation, miljöbetingelser med mera?  
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Eventuellt är Quality of Service-begreppet ett sätt att hantera denna frågeställning – det vill 
säga man begär av tjänsten att den ska skjuta ned kryssningsmissilerna men detta levereras 
med en Quality of Service som är lägre än 100 %. 

Vidare är det i många fall intressant hur tjänsten levereras. Tjänsten ”Bekämpa avsutten 
trupp till 30 %” kan levereras exempelvis med hjälp av stridsvagnar, artilleri eller utsvältning 
men det tar väldigt olika tid, ger väldigt olika effekter på de 70 % av truppen som inte bekäm-
pas och så vidare. En annan dimension är att sättet på vilket en operation genomförs kan på-
verka hur den uppfattas av beslutsfattare och opinion långt borta. Exempelvis så kan oskad-
liggörandet av en truppenhet med hjälp av attackhelikoptrar få ett större medialt genomslag än 
det hade fått om man använt specialstyrkor. Det är samma konkreta resultat men helt olika 
”sekundära”  effekter.  

6.3.5 Vad är egentligen en tjänst? 
Slutligen är det värt att ta upp en diskussion om vad som egentligen är en tjänst. Några krite-
rier som har nämnts är att den ska kännetecknas av ett standardiserat utförande, jämn kvalitet 
och ”avpersonifierad”  leverantör. Man ska helt enkelt veta vad man får men inte behöva bry 
sig om hur eller av vem det levereras. Och i ett NBF-sammanhang måste en användare vara 
beredd att acceptera vad ”nätet”  ger utan att bry sig om vem som är på andra sidan och agerar 
leverantör.  

Detta innebär att uppgifter som ”Ta flygplats”  eller ”Avvärj invasion”  inte är tjänster. Svå-
ra, komplexa uppgifter vill man ge till någon specifik tillsammans med en unik uppsättning 
resurser.  

Det är också sannolikt att det finns minst en nivå ovanför tjänstebegreppet, nämligen något 
som skulle kunna kallas (lednings)process. En sådan process utgörs av tjänsteanrop i en regle-
rad ordning och här är det svårt att se att tjänstebegreppet skulle räcka till.  

Ingen av dessa två invändningar mot tjänstebegreppet diskvalificerar naturligtvis tjänste-
begreppet för användning men det illustrerar tydligt att begreppet har sina gränser och att des-
sa måste klargöras. 

6.4 Slutkommentar 
Detta kapitel har försökt visa på att tjänstebegreppet såsom det vanligtvis diskuteras inom 
Försvarsmakten är genererat ur ett IT-baserat synsätt vilket medför att det på lednings- och 
verksamhetsnivå fungerar bra för två av de militära basfunktionerna men sämre för de övriga 
fyra. Att införa tjänstebegreppet i samband med dessa fyra basfunktioner är sannolikt inte 
omöjligt men det finns ett stort antal svåra frågeställningar som först bör diskuteras för att 
klargöra om det inte kostar mer än det smakar att införa tjänstebegreppet. Sammanfattningsvis 
bör ett införande av tjänstebegreppet på lednings- och verksamhetsnivå vara nyttobaserat – 
det kan öppna för nya synsätt och det bör införas där det är värdefullt. Men om allt kallas 
tjänst riskerar begreppet att bli meningslöst och/eller att komplicera mer än det tillför. 
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7. Tjänstebegreppet inom IT-säkerhetsområdet 
(Jonas Hallberg, FOI Ledningssystem) 
 
Inom IT-säkerhetsområdet används vanligen inte tjänstebegreppet i den generella bemärkelse 
som blivit vanlig inom andra områden. Då ordet tjänst dyker upp specificeras betydelsen of-
tast med hjälp av andra termer, såsom auktorisation eller kryptering. Generellt gäller också att 
säkerhet är en egenskap inte en funktion, även om det finns säkerhetsfunktioner som används 
för att uppnå den eftersträvade egenskapen säkerhet. En egenskap hos bra säkerhet är att den 
inte märks, om den märks är det oftast för att den begränsar funktionalitet, medför extraarbete 
eller inte fungerar. Alltså ska bra säkerhetsfunktioner vara transparenta, dvs. osynliga för an-
vändaren. Då läggs mindre ansvar för säkerhet på användare, vilket är bra eftersom de alltid 
har funktion som högsta prioritet. I praktiskt fungerande system måste dock användare fatta 
många säkerhetsrelevanta beslut. Därför finns det stora behov av tjänster vilka understödjer 
användaren när dessa situationer uppstår. De som ansvarar för säkerhet har ett mer tydligt be-
hov av säkerhetsfunktioner. Hallberg m.fl. (2002) beskriver de övergripande förmågor som ett 
adekvat IT-försvar ska besitta. De introducerade förmågorna (IT-säkerhet, IT-angrepp, IT-
spaning, IT-försvarsvärdering och IT-försvarsledning) och aspekterna (systemomgivning, an-
vändare, organisation & system, samt teknik & system) är ömsesidigt beroende av varandra, 
men kan förenklat illustreras med en matrisliknande struktur, såsom i figur 7.1. Det ursprung-
liga syftet med strukturen var att den skulle användas för att kategorisera verksamhet och 
kompetens inom området, men den kan naturligtvis också användas för att kategorisera tjäns-
ter som relaterar till IT-försvar.  
 
IT-säkerheten påverkas direkt av vilka tjänster ett system erbjuder eftersom IT-säkerhet består 
i att bevara någon eller flera av egenskaperna sekretess, tillförlitlighet och tillgänglighet för 
information och tjänster som hanteras respektive tillhandahålls av distribuerade system (Hall-
berg m.fl., 2001). Ett exempel på hur IT-säkerhetsområdet påverkas av tjänsteströmningarna 
ges av begreppet Web services. Bengtsson m fl (2003) skriver "Vid hopkopplingen av delsy-
stem aktualiseras flera olika säkerhetsfrågor. En av dem är möjligheten att över systemgränser 
 
 

 
 
                            Figur  7.1: Förmågor och aspekter inom IT-försvar (ITF). 
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autentisera, d v s verifiera identitet hos, aktörer från olika system. Med aktörer avses inte bara 
människor, utan också digitala aktörer såsom datorer, mobil programkod, radioutrustning m 
m. Huvuddelen av rapporten beskriver Web Services och de delar, för stöd till identitetsverifi-
ering, som standardiserats eller håller på att standardiseras. /…/En slutsats är att man har 
kommit en bit på väg med identitetsverifiering mellan en mänsklig användare och en Web 
Service. Beträffande identitetsverifiering mellan Web Services är utvecklingen i sin linda.”  
 
Naturligtvis går det att betrakta alla de funktioner och mekanismer som behövs för att upp-
rätthålla IT-säkerhet som tjänster. Exempel på detta ges av Lambrinoudakis et al (2003) som 
skriver: ”This paper demonstrates that the security services offered by Public Key Infrastruc-
tures (PKI) can be employed for fulfilling most of the identified security requirements for an 
integrated e-government platform.”  Alltså anses de tjänster som en PKI ger uppfylla större 
delen av de behov som 24-timmarsmyndigheten ger upphov till. De avsedda tjänsterna relate-
rar till Communication security (säkerhet hos data som kommuniceras via nätverk) och Sy-
stem security (som vidare delas in i Identification and authentication, Access control and 
authorisation, Auditing och Secure storage). Alla dessa tjänster relaterar till förmågan IT-
säkerhet, de flesta av dem också till aspekten teknik & system, men några till aspekten använ-
dare, organisation & system. Ytterligare exempel ges av CEN4 och ETSI5 (2003) vilka för e-
business service definierar behov av tjänster för: Registration and Authentication, Confidenti-
ality and Privacy, Trust (för att säkerställa spårbarhet), Business (för att säkerställa ändamåls-
enlig design, konfiguration och drift av system), Network Defence och Assurance. Assurance 
är en speciell klass av tjänster vilken syftar till att hos användarna ingjuta förtroende för den 
övergripande e-tjänsten. Just dessa tjänster ligger mer inom IT-försvarsvärdering än IT-
säkerhet, men de syftar till att skapa en assurans för att specificerade säkerhetsfunktioner är 
implementerade på ett tillfredställande sätt, inte att värdera den resulterande säkerhetsnivån. 
 
När de förmågor som är nödvändiga inom ett IT-försvar ska specificeras, som t ex inom ra-
men för Security Management-arbetet inom LedsystT, kan tjänstebegreppet användas. Då 
finns ett behov av tjänster inom alla förmågor involverande samtliga aspekter. 

                                                 
4 European Standards Committee 
5 European Telecommunications and Standards Institute 
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8. Tjänstebegreppet inom Omvärlds(sensor)området 
(Per Grahn, FOI Sensorteknik) 

8.1 Allmänt 
Först presenteras en svensk tolkning, sedan en engelsk tolkning av ordet “service” . Därefter 
presenteras några aktuella alternativa tolkningar av begreppet inom NBF-arbetet, och sist görs 
jämförelser och slutsatsdragningar. Definition av ” tjänst”  enligt Nationalencyklopedien (NE), 
se kapitel 3, kommer att användas i detta kapitel. Den engelska termen service har enligt The-
saurus-funktionen i dokumenthanteringsprogrammet Framemaker(FR) tre betydelser., se ta-
bell 8.1 
 

Nr 

 

Betydelse 

 

Synonymer 

 

Näraliggande betydelse 

 

1 the quality of being appropriate or valu-
able to some end 

use, account, advantage, applicability, 
appropriateness, avail, fitness, rele-
vance, serviceability, usefulness, utility 

adaptability, availability, benefit, 
efficacy, profit, value, worth 

2 the performance of military duty in war-
time and especially in a combat zone”  

action, combat active duty, duty och fighting. 

3 a special privilege favor, courtesy, dispension, indulgence, 
kindness 

 

Tabell 8.1: Tre tolkningar av begreppet “service”  enligt Thesaurus-funktionen i Framemaker 
 
De tolkningar som förekommer inom NBF är att en tjänst är endera av 
 
A) en funktion som kan finnas i ett distribuerat dataprogram. Exekveringen av en sådan funk-
tion kan göras på godtycklig processor i nätverket.  
B) ett ting, som kan användas i ett krig, t ex en korvett, en UAV, ett fordon etc. Här kan även 
trupp inkluderas. 
C) en funktion (baserad på IT eller annan teknologi) som en operatör i försvaret har tillgång 
till. 
En jämförelse mellan NE och NBF visar att tolkningen NBF:B inte stämmer med NE:s tolk-
ning, eftersom en tjänst enligt NE inte är en vara.Vid en jämförelse mellan FR och NBF 
framgår att NBF:A-C alla är konsistenta med FR:1.   FR:2 och FR:3 är inte tillämpliga. 
Slutsatsen blir att endast tolkningarna NBF:A och NBF:C är konsistenta med definitioner i 
andra källor. 

8.2 Tjänstebegreppet i sensorsystemet 
Först så måste vi definiera vad som menas med "sensorsystem" för att avgränsa vilken typ av 
funktioner som brukar förekomma. Nedanstående definition är hämtad från studien "Gemen-
samt sensorsystem för luftmål": 

• Sensorsystemet är en del av försmaktens ledningssystem. 
• Sensorsystemet innefattar insamling och bearbetning t.o.m. skapande av ett system-

spår per mål. 
 
Vidare innefattas de styrningsprocesser som erfordras för att optimera informationsinsamling-
en Alla sensorer från alla vapengrenar som tillför nyttig information ingår. Man kan åskådlig-
göra denna definition med en funktionell bild av sensorsystemet, se figur 8.1 . Notera att an 
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Figur  8.1: Sensorsystemet sett ur ett funktionellt perspektiv. 
 
vändarna ställer dynamiska krav på sensorsystemet kopplat till sin roll och händelseutveck-
lingen mm. Vidare styr en samling regler/mål etc beteenden av olika slag. I detta samman-
hang är det tolkningen NBF:C som är mest tillämpbar men i en ännu vidare betydelse, nämli-
gen att en tjänst i sin tur använder sig av andra tjänster som i sin tur använder ytterligare tjäns-
ter osv. Dessutom behöver inte alltid en operatör vara inblandad i varje tjänst utan en del rea-
liseras av automatiska processer. Ett praktiskt operatörsperspektiv är att i ett ledningssystem 
ha tillgång till olika tjänster, och att varje typ av operatör har till sitt förfogande ett antal roll-
baserade tjänster; detta gäller oavsett var eller i vilken plattform operatören befinner sig eller 
vilket förband han tillhör. Exempel på en tjänst av informationsinsamlingstyp är spaning i 
visst mark-, luft eller havsområde. Många tjänster av denna typ kräver att alla för ändamålet 
användbara sensorer utnyttjas, oavsett om de finns på fartyg, flygplan eller markfordon. Varje 
sådan tjänst kräver då att ett antal funktioner tillhandahålls, till exempel resursallokering, da-
tafusion, sensorstyrning och sensormätning. Varje sådan funktion realiseras i en komponent 
som tjänsten kan anlita. Komponenterna finns i olika plattformar på geografiskt olika platser, 
t.ex komponenten datafusion som finns i varje plattform. Då en tjänst beställs av en operatör 
skapas en instans av den. Datafusion utförs alltså vid varje tidpunkt i ett antal samtidigt exi-
sterande tjänsteinstanser som i sin tur utnyttjar komponenter spridda i olika plattformar. Varje 
tjänsteinstans existerar exakt så länge som operatören behöver den. Figur  8.2 visar en sche-
matisk bild över ett nät där olika tjänster kan utföras och figur 8.3 visar en skiss i olika lager 
med samverkande tjänster.  

 
Figur  8.2: Sensorer är sammankopplade i datafusionsnoder på plattformsnivå. 
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Figur  8.3: Tjänsterna kan beskrivas som ordnade i skikt eller lager. 
 
Ytterligare ett sätt att beskriva tjänster är att fokusera på en objektbeskrivning där tjänster 
hanterar objekt av olika slag som i sin tur håller den information som är kopplat till de uppgif-
ter som skall lösas i systemet, se figur 8.4 för ett exempel.  
 
Man kan se tjänstebegreppet som ett sätt att strukturera programvarusystemet på ett sätt som 
är både begripligt för människor och som underlättar en implementering i utbytbara moduler. 
Det finns idag inget vedertaget sätt att indela all den aktivitet som förekommer i ledningssy-
stemet och som är relaterat till sensoranvändningen. En idé skulle kunna vara att relatera des-
sa till den verksamhetsmodell som användes i studien "Gemensamt sensorsystem för luftmål", 
se figur 8.5. I denna modell så delas verksamheten in i ett antal faser som följer på varandra i 
en händelsekedja. Informationsbehovet ser olika ut i varje fas både till karaktär och kvalitet. 
Vid en given tidpunkt så finns många verksamheter där alla kan vara i olika faser. Detta kan 
beskrivas som ett antal tjänster vilka understödjer verksamheten i en given fas.  
 

Figur  8.4: Exempel på objektbeskrivning av tjänster. 
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Figur  8.5: Verksamhetsmodell för analys av informationsbehov. 
 
Exempel på tjänster på högsta nivå är 

• Spaningsplaneringstjänst med syfte att planera spaningsverksamhet en tid framåt. 
• Allmän spaning över givet område med syfte att hitta nya mål och/eller att detektera 

avvikelser från "normalbilden" 
• Identifieringstjänst 
• Följning av kända mål och målformationer i syfte att fatta beslut om åtgärd 
• Verkanstjänst med syfte att genomföra någon typ av verkan 
• Uppföljningstjänst med syfte att ta reda på om avsedd verkan uppnåtts eller ta reda på 

vad som inträffade samt dra slutsatser från detta. 
• Motmedelstjänster  

 
Exempel på tjänster på lite lägre nivå är 
 

• Sensorstyrning med lång tidshorisont - Planeringstjänster som understödjer olika be-
fattningshavares roller. Dessa utför planering med olika tidshorisonter och med olika 
fokus. 

• Riskanalys 
• Planering med avseende på sensorprestanda. Att för stunden "rätt" prestanda erhålls. 
• Planering med avseende på vilseledning/motmedel 
• Planering med avseende på logistik 
• Sensorstyrning med medellång tidshorisont - Resursallokering 
• Sensorstyrning med kort tidshorisont - Schemaläggning 
• Sensorstyrning avseende störskydd 
• Datafusionstjänster som ser till att sensorobservationer kan användas tillsammans 
• Associering mellan observation och målobjekt 
• Målinitiering 
• Målföljning 
• Måladministration 
• Mätdatatjänster - Användaren beskriver dynamiska krav på information. Sensorsyste-

met levererar tillbaks någon form av målbeskrivning, målegenskaper eller olika form 
av status. 

• Tjänster för informationsstöd vid insatsval 
• Precisionsinmätningar 
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• Uppdatering av vapen 
• Uppföljning av resultat 
• Tjänster för att hantera informationsflödet vid en insats 
• Dataflödesstjänster - Tjänster som styr datahanteringen så att rätt data hamnar vid rätt 

plats och vid rätt tillfälle. 
 
Ovanstående listor på tjänster är inte komplett utan skall snarare ses som en provkarta på olika 
slags tjänster där sensoranvändningen kommer in på olika sätt. En observation man kan göra 
är att sensoranvändningen griper djupt in i ledningssystemet och det är inte självklart hur man 
skall göra en tjänsteindelning. Det finns många dimensioner som går tvärs mot varandra vilket 
innebär att sådant som uppenbart hör samman i en dimension inte gör det i en annan. 
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9. Tjänstebegreppet inom Civil och militär telekommunika-
tion  
(Jimmi Grönkvist, Jan Nilsson, FOI Ledningssystem) 

9.1  Civil telekommunikation 

9.1.1  Allmänt 
Kommunikation mellan olika enheter (vare sig de är datorer eller telefoner) kräver ofta kom-
plexa system.  För att kunna hantera ett komplext system använder man sig normalt av en hie-
rarkisk indelning av systemet i olika lager, där varje lager läggs ovan ett annat lager. Antalet 
lager som finns och funktionaliteten hos dessa varierar från system till system. I alla system är 
däremot syftet hos varje lager att utföra en tjänst åt lagret ovan, och att därigenom gömma för 
övre lager exakt hur en tjänst utförs (är implementerad).  Varje lager kommunicerar enligt be-
stämda regler (protokoll) med motsvarande lager hos en annan enhet. 
 
Det är i detta sammanhang viktigt att reda ut skillnaden mellan tjänst och protokoll i dessa 
eftersom de ofta blandas ihop. En TJÄNST är en mängd operationer som ett lager erbjuder till 
lagret ovanför, se figur 9.1.  Tjänsterna definierar vilka operationer som lagret kan utföra åt 
sina användare, men de säger inget om hur dessa tjänster är implementerade. Nära kopplat till 
en tjänst är dessutom gränssnittet mellan två lager där det lägre är tjänsteförmedlare och det 
övre är tjänsteanvändare.  
 
Ett PROTOKOLL å andra sidan är en uppsättning regler som styr format och syfte hos paket 
eller meddelanden som utbytes mellan lager på samma nivå men på en annan enhet. Protokol-
len används för att (implementera) de definierade tjänsterna. Protokollen kan bytas om man 
vill så länge de inte ändrar de tjänster som är synliga för användarna. På detta vis är tjänst och 
protokoll helt särkopplade begrepp. Idealt ska det fungera så men i praktiken är det inte alltid 
så enkelt att separera tjänsten från protokollet (exempelvis kan kvalitén på tjänsten i praktiken 
förändras). 
 
Ett syfte med detta sätt att representera kommunikationen är inte bara att man oberoende ska 
kunna byta ut protokoll utan att behöva ändra andra delar av funktionaliteten. Genom att spe-
cificera de enskilda protokollen ska man också kunna kommunicera mellan enheter med olika 
leverantörers implementationer av samma lager. 

9.1.2  OSI 
Den mest kända referensmodellen (mest refererad) för kommunikation är OSI-modellen, som 
står för Open Systems Interconnection.  I praktiken används varken de protokoll som definie-
rats eller den exakta lagerindelningen i något system idag. OSI-modellens protokoll blev 
överkörda av Internetutvecklingen, där TCP/IP modellen används (mer om denna modell se-
nare). OSI-modellen är dock väldigt generell och dess egenskaper i varje lager är fortfarande 
mycket viktiga. För TCP/IP modellen å andra sidan är det tvärt om dess protokoll är idag all-
mänrådande men modellen i sig är mindre användbar. 
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Figur  9.1:           OSI-modellen                                               TCP/IP-modellen 
  
Tre koncept är fundamentala i OSI: 
1. Tjänster 
2. Gränssnitt 
3. Protokoll 
 
Som tidigare nämnts talar en tjänst om vad ett lager utför åt lagret ovanför. Det talar varken 
om hur det utförs eller hur ovan lager får tillgång till tjänsten. Ett gränssnitt talar om hur man 
får tillgång till tjänsten och vilka resultat man kan förvänta sig, dock inget om hur lagret fun-
gerar inuti. Ett protokoll bestämmer slutligen vad lagret gör, dvs hur tjänsten utförs. En speci-
fik sak som bör nämnas är att det högsta lagret utför enligt den här modellen ingen tjänst, dvs 
användaren som förmodligen startat applikationen finns inte med i bilden. Exakt vilka lager 
som finns i OSI modellen är inte så relevant för den här studien, men i korthet kan vi säga att 
modellen innehåller sju lager där de tre lägsta kontrollerar bitflödet mellan enstaka enheter i 
nätet och högre lager hanterar kommunikation mellan änd-enheter, exempelvis datorer. Även 
om OSI-modellen i huvudsak var tänkt för datakommunikation så används den idag för att 
beskriva hur även mera klassisk telekommunikation, exempelvis GSM, fungerar. 

9.1.3  TCP-IP modellen 
TCP/IP-stacken är ett samlingsnamn för de protokoll som används för kommunikation på In-
ternet. TCP/IP står för Transmission Control Protocol/Internet Protocol. Modellen har bara 
fyra lager i motsats mot OSIs sju. Två lager som är ganska tomma i OSI är inte inkluderade. 
Internet har dessutom utvecklats för fasta nät vilket innebär att de två lägsta lagren i OSI ock-
så slagits ihop till ett lager p g a att det krävs mindre komplexitet för att hantera dataöverfö-
ringen i fasta nät än i ett radionät.    
 
TCP/IP-modellen hade inte OSI-modellens klara uppdelning mellan tjänst och protokoll, även 
om senare varianter har blivit mer OSI-liknande i detta hänseende.  Som konsekvens är OSI-
modellens protokoll bättre gömda och enklare att byta ut än TCP/IP-modellens. OSI-modellen 
togs dessutom fram innan man skapade protokollen för den medan TCP/IP-modellens proto-
koll är äldre än modellen. Det gör OSI mer allmän inte så påverkad av speciella lösningar och 
protokoll, men problemet var att de som designade OSI hade mindre erfarenhet av ämnet och 
inte så bra idéer över vad som skulle finnas i varje lager. 
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TCP/IP modellen hade naturligtvis inga problem att få sina protokoll att passa modellen men 
det är desto svårare att få några andra protokoll att passa den. 

9.1.4  Varför TCP/IP istället för OSI? 
I slutet av 80-talet trodde många experter att OSI-modellens protokoll skulle ta över och inga 
andra skulle bli kvar.  Det hände dock aldrig och det finns flera skäl till det, ett av huvudskä-
len är förmodligen att TCP/IP protokollen redan var använt i många universitetsnät när OSI-
protokollen dök upp. Den marknaden var redan tillräckligt stor för att tillverkare skulle börja 
sälja TCP/IP-produkter, de ville inte behöva stödja ytterligare ett system. Dessutom är OSI-
protokollen onödigt komplexa och svårimplementerade vilket gjorde att det var svårt i början 
att skapa felfria implementeringar, vilket naturligtvis inte hjälpte OSIs rykte. 

9.1.5  En jämförelse mellan klassisk telekommunikation och datakom-
munikation 
Med "klassisk" telekom menar vi i första hand fast telefoni och dess initiala utvidgningar till 
mobiltelefoni, dvs där telefoni är den enda (eller i alla fall huvudsakliga) tjänsten som levere-
rades. Detta kan jämföras med datakommunikation som i första hand är det fasta Internet 
(med TCP/IP-teknik), med en rad datatjänster såsom email, filhämtning och så vidare. De se-
naste åren har en sammansmältning av områdena skett och vi ser allt mindre skillnad mellan 
begreppen, man kan surfa på mobilen eller använda IP-telefoni. 
 
Förutom att man tidigare har haft olika tjänster så har en väsentlig skillnad mellan dessa båda 
områden varit kvalitén på tjänsten man erbjudit. Inom datakommunikationsvärlden har be-
greppet "best effort" varit rådande, detta innebär att den data som sänts hanterats så väl som 
möjligt utan några kvalitetsgarantier på tjänster överhuvudtaget. När det gäller telefoni å and-
ra sidan har kvalitetsgarantierna varit mycket hårdare. Ett telefonsamtal ska fungera (när mot-
tagaren svarat) och avbrott har setts som oacceptabla. En anledning till detta är att telekomo-
peratörerna har byggt upp sina system kring en enda tjänst som man tagit betalt för, medan i 
datakomvärlden har haft en annan bakgrund. De tjänster som finns har inte krävt så mycket 
normalt, exempelvis email. I och med att de båda områdena håller på att smälta samman har 
Quality-of-Service (QoS) blivit ett allt viktigare begrepp på IT-sidan. Realtidstjänster såsom 
telefoni och video kräver mer av systemet än e-mail. Klassiskt sett har en telekomoperatör 
stått för allt som erbjuds i ett telekomnät, medan på Internet så ges de flesta tjänster av helt 
andra än den som står för uppkopplingen (undantag kan t.ex. vara tillgång till email men med 
sajter som hotmail är inte ens detta nödvändigt). De flesta av dessa är gratis men betaltjänster 
betalas normalt direkt till den som ger tjänsten. Vi har alltså en situation där man som använ-
dare har tillgång till tusentals tjänster från (nästan) lika många tjänsteleverantörer medan man 
normalt bara har haft en inom telekom-världen. Detta är dock i förändring, på sikt kommer 
man förmodligen ha en liknande situation inom telkom-världen, speciellt för mobiltelefoner 
där man kan bli erbjuden en tjänst exempelvis beroende av var man är. Längst mot detta har 
man kommit i Japan med i-mode.  NTT DOCOMO är här i första hand bara förmedlare av 
tjänster. Vem som helst (som är godkänd av NTT) kan vara utförare av tjänsterna. Betalning 
sker dock via NTT DOCOMO. 
 

9.1.6  Tjänstebegreppet inom mobiltelefoni 
Inom GSM (2G) har man delat in telekommunikationstjänsterna i tre huvudkategorier. 
1. Bärartjänster 
2. Teletjänster 
3. Tilläggstjänster 
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Bärartjänster är tjänster som hanterar förflyttandet av ren data mellan två punkter motsvaran-
de de lägre lagren inom OSI-modellen Teletjänster är den typ av tjänster som man som an-
vändare kommer i kontakt med, som t.ex. telefoni, telefax, SMS, och email.  Supplementära 
tjänster är tilläggstjänster som utvidgar eller stöder de första två typer av tjänster. Exempel 
kan vara vidarekoppling eller blockering av samtal. Dessa tjänster är i praktiken hårt specifi-
cerade i GSM-standarden och de är svåra att ändra på för en operatör. Införandet av nya tjäns-
ter i GSM kräver dessutom stora förändringar av hela protokollstacken vilket är dyrbart.  
Tredje generationens mobiltelefoni (UMTS) har en liknande tjänsteuppdelning som GSM 
men ett gemensamt applikationsgränssnitt gör det möjligt att införa nya tjänster utan större  
förändringar av lägre lager.    

9.1.7  Adaptiva tjänster inom 4G 
Benämningen 4G används ofta för att beskriva något som ska komma efter 3G. Olika aktörer 
har olika bilder av vad 4G är för något. Förmodligen utvecklas inget nytt och kraftfullare mo-
biltelefonisystem, d.v.s. något nytt efter GSM för 2G och UMTS för 3G. Det blir snarare en 
massa olika radiolösningar för olika situationer som sedan ska integreras så att användaren 
enkelt kan använda den lösning som passar bäst för tillfället.  På tjänstesidan ska det vara en-
kelt för nya aktörer att kunna utveckla och sälja nya tjänster. För att kunna distribuera tjänster 
trådlöst med bibehållen tjänstekvalitet krävs nya tekniska radiolösningar men också en an-
passning av tjänsterna. En möjlighet är att använda ”adaptive and context aware services” , 
d.v.s. tjänsterna ska vara smarta och adaptera sig efter användaren och transmissionsförhål-
landena. Detta kan innebära att man prediktera rörelsemönster och användarbeteende. T.ex. 
man kan ladda ner och lagra information i terminalen när transmissionsförhållanden är gynn-
samma istället för exakt när informationen ska användas. Wireless@KTH driver projekt ”Af-
fordable Wireless Services & Infrastructures”  som undersöker smarta och adaptiva tjänster, se 
http://www.wireless.kth.se/AWSI. 
 

9.2  Tjänstebegreppet inom militär telekommunikation. 

9.2.1  Allmänt 
Den civila utvecklingen påverkar den militära i hög grad. Den civila migrationen mot IP och 
användandet av en öppen tjänstestruktur gäller också inom den militära sektorn. Tjänstebe-
greppet används också huvudsakligen på samma sätt för civil som militär telekommunikation, 
t.ex. ett underliggande lager levererar en tjänst till ovanliggande lager. 

9.2.2  Skillnader mellan tjänster inom civil och militär kommunikation. 
Det finns dock en väsentlig skillnad och det gäller hur man avser implementera tjänster. Detta 
har inte så mycket med själva tjänstebegreppet att göra men medför stora skillnader när det 
gäller tekniska lösningar. Civila/kommersiella system kräver uppkoppling mot det fasta nätet 
för att bli funktionella. Militära system ska också kunna fungera tillfredsställande autonomt, 
dvs. utan uppkoppling mot det fasta nätet. I civila nät kan därför tjänster implementeras via en 
centralt belägen server i det fasta nätet medan det i militära nät ofta krävs en distribuerad lös-
ning.  
 
Det finns dock en väsentlig skillnad och det gäller hur man avser implementera tjänster. Detta 
har inte så mycket med själva tjänstebegreppet att göra men medför stora skillnader när det 
gäller tekniska lösningar. Civila/kommersiella system kräver uppkoppling mot det fasta nätet 
för att bli funktionella. Militära system ska också kunna fungera tillfredsställande autonomt, 
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dvs. utan uppkoppling mot det fasta nätet. I civila nät kan därför tjänster implementeras via en 
centralt belägen server i det fasta nätet medan det i militära nät ofta krävs en distribuerad lös-
ning.  
 
En annan förväntad skillnad är att det för militära system kommer att ställas högre krav på 
tjänstekvalitet, tillgänglighet och säkerhet. Inom den civila sektorn har man infört ett antal 
bärartjänster (”bearer services”) eller tjänsteklasser. Av speciellt intresse är de tjänsteklasser 
(fyra till antalet) som definierats för 3G (Holma et al. 2000). Ytterligare tjänsteklasser kom-
mer med stor sannolikhet att behövas för militär kommunikation. Detta styrs av de höga kra-
ven på tjänstekvalitet och på interoperabilitet mellan olika typer av nät i en distribuerad arki-
tektur. Inom exempelvis NATO C3 tekniska arkitektur beskriver man ett exempel med 10 
tjänsteklasser, se http://nc3ta.nc3a.nato.int/vol2-sup1/ch02.html. Dessutom, för att säkerställa 
kvaliteten på tjänsteklasserna, kommer det att behövas nya protokoll och del-lager i kommu-
nikationsmodellerna. 
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10.  Tjänstebegreppet inom USA/NATO 
(Jan Nilsson, FOI Ledningssystem) 
I USA och DoD har man infört en egen kommunikationsinfrastruktur som en del i ”Global 
Information Grid” . I denna infrastruktur införs en något modifierad referensmodell jämfört 
med OSI-modellen och TCP-IP modellen. Modellen inför ett ”Service”  och ett ”Mission”  la-
ger under, respektive över, applikationslagret, se Figur 10.1. Tjänstelagret (Service layer) för-
ser applikationslagret med en uppsättning bastjänster för applikationsbygge. Ett exempel på 
protokoll på applikationsnivån i TCP-IP modellen men som kan ligga på tjänstelagret i denna 
modell är ”File Transfer Protocol”  FTP. 
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Figur  10.1: Referensmodell som används i GIG. 
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11. Tjänstebegreppet inom Civil IT:  
(Niklas Hallberg, Richard Andersson, FOI Ledningssystem) 
 
I detta avsnitt beskrivs ett antal exempel på definitioner av tjänst som används inom området 
Civil IT och där efter användningen av begrepp som innefattar ordet tjänst eller är starkt rela-
terade till begreppet. 

11.1 Definitioner 
I nedanstående avsnitt presenterar ett antal av de definitioner av tjänst som finns inom områ-
det Civil IT. 
 
Delic (2003) hävdar att ” IT-service = People + Tools + Processes”  och att IT-tjänster är “ the 
typical outcome of people’s activities using IT tools according to the precisely defined proc-
ess.”  Medan  
 
Rodosek (2003) definer en tjänst som “a functionality that is provided with a certain quality 
and cost at Service Access Point (SAP)” .  
 
Inom området artificiell intelligens(AI) defineras tjänst som “ capabilities provided by a tool 
or user to get a job done”  (IEEE Std 1232-1995 1996).  
 
Inom telekommunikation ses, enlig Gozdecki et al (2003), som en “capability to exchange 
information through a telecommunications medium, provided to a customer by a service pro-
vider.”  Inom telekommunikationsområdet talas det även om Service level agreements (SLA) 
som definieras lite olika, men som i princip består av en överkommelse/kontakt/avtal, av de 
tjänstegenskaper som en producent skall tillhandahålla konsumenten. 

11.1 Användning  
I detta avsnitt beskrivs några exempel på hur tjänst används inom området Civil-IT. I de flesta 
fall ingår begreppet tjänst in någon form av sammansatt koncept. 

11.1.1   e-Service 
e-Service (sv, e-tjänster) är tjänster som finns tillgängliga via nätverk, och med nätverk avses i 
princip alltid Internet eller någon form av intranät (Rust et al. 2003). Den vanligaste formen 
av denna typ av tjänster är Web services (Agarwal et al 2003). Men även traditionella tjänster 
som görs tillgängliga via nätverk klassas som e-tjänster.  

11.1.2   Web service 
Web service är just nu ett hett och mycket omskrivet koncept. Web services är en tjänste- och 
komponentorienterad ansats för att ge tillgång, funktionalitet och information via Internet. 
Dessa tjänster är tillgängliga för så väl mänskliga användare som för andra applikationer, dvs 
interaktion mellan applikation (Hu et al. 2003). 
 
Begrepp som är relaterade till Web service är (Benatallah et al, 2003): 

• Elementary service är Web services som ger åtkomst av Internet baserade applikationer, 
utan att nyttja andra Web services. Dessa tjänster kallas ibland även för Basic services 
(Rabi et al 2002). 
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• Composite service är Web services som är sammansatta av elementary services och and-
ra composite services. Dessa tjänster kallas ibland även för Integrated services. (Rabi et 
al 2002) 

• Service container är en Web service som innehåller ett flertal liknade Web services. Ger 
dynamik då tjänsteproducent kan välja vilket tjänstrealiserig som skall nyttjas för att 
möta kunders behov. 

 
Realiseringen av Web services baseras i hög grad på nedanstående tre koncept (Turner et al 
2003): 

• Simple Object Access Protocol (SOAP) ett meddelande baserat protokoll för att kunna 
nyttja Web services, baserat på XML.  

• Universal Description, Discovery and Integration (UDDI) utgör ett register (en katalog) 
över tillgängliga Web services. UDDI är utvecklat för att möjliggöra automatisk upp-
täckt tillängliga Web services, men med en UDDI-browser kan även människor läsa och 
ta del av informationen i UDDI baserade register.  

• Web Services Description Language (WSDL) är en standardiserad metod för att beskri-
va vilka funktioner som finns tillgängliga genom en viss Web service, och vilka variab-
ler som måste överföras för att anropa tjänsterna. 

 
Ett ytterligare koncept som är kopplade till Web service är: 

• BPEL4WS (Business Process Execution Language For Web Services) är en standard att 
beskriva affärsprocesser och hur de ska exekveras av Web Services. 

 

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

• e-University som omfattar universitetsstudier på distans via nätet. 
• e-Voting som ger möjligheten att genomföra omröstningar via Internet 
• Web-based public services som ger möjlighet för offentliga organisationer och myndig-

heter att sprida information via Internet. 
 

11.1.4   e-learning 
e-Learning (sv, e-lärande) är begrepp som är relaterat till e-University, men är mer generellt 
och inte enbart knutet till universitets- och högskoleutbildningar. Även andra organisationer, 
exempelvis fackföringar nyttjar modern IT för att bedriva utbildning. Många universitet och 
högskolor har idag kurser som baseras på mer eller mindre inslag av e-Learning. 

11.1.5   Service areas 
Service areas är ett begrepp som används inom geografisk informationssystem (GIS) och av-
ser området (geografiskt) där eller ifrån vilken tjänsten är tillgänglig (Upchurch et al 2004).  
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11.1.6   Internet Service Provider (ISP)  
Internet Service Provider (ISP) är en tjänsteleverantör som tillhandahåller access till Internet, 
via bredband eller telefonmodem. 
 

11.1.7   Application Service Provider (ASP)  
Application Service Provider (ASP) är en tjänsteleverantör som tillhandahåller programvara 
via nätverk. (Leem et al 2004).  
 

11.1.8   Virtual community service provider 
Virtual community service provider är en tjänsteleverantör som tillhandahåller webbplatser 
till dem som vill skapa virtuella världar/gemenskaper (eng. virtual communities) (Koh et al 
2004). 
 

11.1.9   Quality of Service 
Quality of Service (QoS) är ett central begrepp och innefattar ett antal egenskaper hos tjänsten 
som är observerbara och som konsumenten av tjänsten kan bedöma (Lekkas 2003). 
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12 Tjänstebegreppet inom arkitektur 
(Niklas Hallberg, Richard Andersson, FOI Ledningsssystem) 
 
Det finns ett stort antal arkitektur utvecklade för system av olika slag, hårdvaru- och mjukva-
rusystem samt mjukvaruintensiva system. Ett flertal av dessa arkitekturer hävdas vara tjänste-
baserade eller tjänsteorienterade. Nedan beskrivs några exempel på arkitekturer för olika om-
råden.  

12.1 Definitioner 
I detta avsnitt beskrivs hur tjänstebegreppet definieras i ett antal arkitekturer som säger sig 
vara tjänstebaserade eller tjänsteorienterade. 

12.1.1   The Ninja Architecture 
The Ninja Architecture är utvecklad för att distribution och hantering av Internet baserade 
tjänster. I the Ninja Architecture definieras tjänst som “software embedded in the Internet in-
frastructure that exports a network-accessible, typed, programmatic interface”  (Gribble et al 
2001). Dessutom skall tjänster baserade på arkitekturen vara robusta, skalbara och distribue-
rade samt medge samtidig tillgång till extremt heterogena enheter.. 
 

12.1.2   Architecture for software intensive system 
Purhonen et al (2004) beskriver en arkitektur för mjukvare intensiva system där en tjänst 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. I denna arkitektur byggs 
tjänster upp av mjukvarukomponenter, så kallade Middleware. Tjänsterna skall vara portabla, 
flexibla och konfigurerbara. 
 
Rabi et al (2002) beskriver en mjukvaruarkitektur där de skiljer på Basic services och Integra-
ted services. Enkla (Basic) tjänster tillhanda hålls av en komponent, medan de integrerade (In-
tegrated) tillhandhålls genom samverkan av flera komponenter i samverkan. Dessa tjänster 
kallas ofta för Elementary service respektive Composite service (Benatallah et al, 2003).  
 

12.1.3 eFlow 
eFlow är en arkitektur för att beskriva och bygga sammansatta tjänster (eng, composite servi-
ce), av andra sammansatta tjänster och icke-sammansatta tjänster (eng, elementary service) 
(Casati et al 2001). I eFlow definieras inte tjänst explicit, men implicit framgår det att det ses 
som en aktivitet. Beskrivningsmodellen för de sammansatta tjänsterna bygger också på nota-
tionen för aktivitetsdiagram i Unified Modelling Language (UML) (Casati et al 2002). 
 
Service Oriented Architecture (SOA) 
Service Oriented Architecture (SOA) är en arkitektur vars syfte är att skapa lösa kopplingar 
mellan mjuvarukomponernter. En stark koppling finns mellan Web services och SOA. En 
tjänst i SOA defineras som “a unit 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) är en arkitektur vars syfte är att skapa lösa kopplingar 
mellan mjuvarukomponernter. En stark koppling finns mellan Web services och SOA. En 
tjänst i SOA definieras som “a unit 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  
I Maeda et al (1993) arkitektur för “microkernel based operating systems” implementeras 
tjänster som “a combination of shared libraries and dedicated server processes” . 
 

12.2   Användning och sammanhang 
I nedanstående stycke ges några exempel på användning av tjänstebegreppet. 

12.2.1   Differentiated services architecture  
Differentiated services architecture (Diffserv) är en av flera arkitekturer för multimedial 
kommunikation via Internet (Wood et al 2002). I Diffserv görs det skillnad på ”High reliable 
service”  där det är vikigt att data levereras konstant och med låg dataförlust i kontrast mot 
”Less assumed service”  
 

12.2.2   RACE Open Services Architecture (ROSA) project  
I arkitekturen RACE Open Services Architecture (ROSA) (O’Mahony 1993) defineras ett 
antal tjänsteaktörer (eng. service actors): “users, customers, providers” . 
 

12.2.3   FRESCO framework 
In the FRESCO framework, ses en tjänst som något som baseras på ”a set of core capabilities 
that a service provider turns into new capabilities” . Fokus i the FRESCO framework är möj-
ligheten att bygga ihop mer nya tjänster av redan existerade (Piccinelli et al 2003). 
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12 Tjänstebegreppet inom FMA 
(Niklas Hallberg, FOI Ledningsssystem) 
 
Den svenska Försvarsmakten är under stark förändring och strävar mot att använda tillgängli-
ga resurser mer rationellt. Stora förväntningar och förhoppningar ställs till det nätverksbase-
rade försvaret (NBF), som är tänkt att utgöra grunden för utvecklingen av den framtida för-
svarsmakten med målbild 2010 och anses vara en av Försvarsmaktens högst prioriterade verk-
samheter. För att realisera NBF enligt uppsatta krav krävs att en gemensam och stabil arkitek-
tur utvecklas. Denna arkitektur kallas Försvarsmaktens Arkitektur (FMA). FMA är tänkt att 
utgöra ett verktyg för Försvarsmakten, för 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 är tjänstebegreppet (Jönsson 2002). I FMA är detta avsett att kunna användas 
för att beskriva alla typer av integration mellan olika system, samt att allt som kallas tjänst 
inom FM måste kunna beskrivas enligt modellen i FMA. I FMA används UML för att beskri-
va tjänster, men hur detta görs kommer inte att beskrivas i denna sammanställning.  
 
Tjänstebegreppet i FMA är starkt influerat av den utveckling och användning av tjänst som 
begrepp inom IT-världen, men har utvidgats till att omfatta även verksamhetsnivån. Detta 
skiljer FMAs tjänstekoncept från de allra flesta andra ansatser.  
 
I FMA är en tjänst en abstraktion av hur en producent kan åstadkomma nytta för en konsu-
ment utan att beskriva hur detta genomförs. Nytta åstadkoms igenom att producenten levererar 
en prestation och prestationen ger en effekt hos/för konsumenten. Tjänster skall beskrivas 
oberoende av hur de implementeras. Det vill säga, en tjänstbeskrivning innefattar inte hur 
producenten producerar nytta, utan beskriver enbart hur konsumenten gör för att få tillgång 
till denna och vad som produceras. En tjänst definieras alltså oberoende om den implemente-
ras, manuellt, tekniskt, eller genom en kombination av dessa. Flera producenter kan tillhanda-
hålla en och samma tjänst, men implementera dessa helt olika. Enligt FMA är också en tjänst 
en standard som beskriver hur en konsument i samverkan med en producent kan få denne att 
leverera en prestation.  
 
Enligt FMA har en tjänst egenskaper. Dessa egenskaper skall vara de samma oberoende av 
realisering av en viss tjänst. Men de värden som dessa egenskaper har kan variera beroende på 
hur tjänsten implementerats. Hos vissa tjänster medges att konsumenterna påverkar vissa 
egenskaper.  
 
För att erhålla återanvändbarhet och möjlighet till en mångfald av implementioner är enligt 
FMA, en bra tjänst, en tjänst som uppfyller flertalet av nedanstående kriterier. En bra tjänst är: 

• Definierad utifrån konsumentens synvinkel och innehåller i sin definition inget im-
plementeringsspecifikt.  

• Till nytta för många konsumenter. 
• Generisk, så att ett begränsat antal egenskaper med en och samma tjänst täcker många 

olika implementeringar och behov hos användaren.  
• Sökbar, via dess egenskaper kan en implementering med de rätta egenskaperna hittas.  
• Väldefinierad, både avseende hur den skall användas och den prestation som levereras.  
• Fokuserad, dvs. levererar en bestämd prestation och inte vad som helst.  
• Möjlig att kombinera med andra tjänster för att erhålla en ny tjänst. 
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• Ställer få eller inga krav på konsumenten som t ex. inleveranser. En bra tjänsteimple-
mentering skaffar själv de indata och andra resurser som erfordras.  

• Möjliga implementera på flera olika sätt. 
 
Två viktiga begrepp inom FMAs tjänstekoncept är konsument och producent. Konsumenter 
använder tjänsten och erhåller en prestation genom det gränssnitt som tjänsten tillhandahåller. 
Från konsumentens perspektiv är tjänsten är en fasad mot producenten. Konsumenten behöver 
inte ha kännedom om vilka producenter som tillhandhåller olika tjänster, utan kan söka efter 
tjänsterna via en katalogtjänst. Genom katalogtjänsten kan konsumenten få reda på vad en 
tjänst tillhandahåller och hur åtkomsten går. Men det är inte något hindrar att information om 
identiteten hos producent och konsument tillhandahålls som en del av den information som 
utbyts. Om detta är önskvärt så publiceras även producentens identitet vid publicering av en 
tjänst.  
 
Producenten av en tjänst är normalt inte på förhand medveten om vilka konsumenter som kan 
tänkas använda tjänsten och hur den kommer att användas. Att en konsument inte är kopplad 
till en specifik producent av en tjänst, innebär stora fördelar när det gäller utveckla system 
evolutionärt. En tjänsteproducent kan enkelt bytas ut så länge den nya producenten tillhanda-
håller samma tjänst som den tidigare producenten. En viktig princip är att producenten alltid 
ska exportera all tillgänglig information i gränssnittet mot konsumenten, eftersom behovet av 
information för en okänd konsument inte kan förutses i sin helhet. 
 
En tjänst implementeras i ett systemelement, som tillhandahåller en eller flera tjänster. Tjäns-
ten levererar en prestation genom den process som exekveras i systemelementet vid själva an-
vändningen av tjänsten. En tjänst kan vara synkron, det vill säga konsumenten erhåller direkt 
effekt av tjänsten. Tjänster kan även vara asynkrona, t.ex. prenumerationstjänster vilka be-
ställs och där leverans sker fortlöpande tills dess att prenumerationen avbeställs.  
 
Stödtjänster är tjänster som inte används direkt av verksamheten utan är tjänster av generell 
karaktär vilka har till uppgift att internt stödja systemelement.  
 
En möjlig modell att indela tjänster i olika typer är, enligt FMA, LOVENTP. I den tjänsteba-
serade arkitekturen FMA tillämpas ett indelningsmönster som bygger på principen för en fler-
lagersstruktur som exempelvis OSI. De olika tjänster som produceras och konsumeras kan 
hänföras till tjänstekategorier som i sin tur härrör ur de olika skikten i LOVENTP-modellen, 
se figur 13.1. 
 

• L-skiktet (Ledning) skall innehålla tjänster för beslutfattande, styrning och ledning.  
• O-skiktet (Omvärld) skall innehålla tjänster för insamling, bearbetning och analys av 

data, information och kunskap samt filtrering av information om omvärlden. 

 
 
 

Extern samverkan 
(E) 

Informations- 
infrastruktur (N) 

Transmission (T) Plattform (P) 

Verkan (V) Omvärldsuppfattning (O) Ledning (L) 

 
 

Figur  13.1: Tjänstekategorier enligt FMA. 
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• V-skiktet (Verkan) skall innehålla tjänster för att generera resultat eller delresultat åt 

verksamheten (omvärlden, kontext) samt mäta verkan av prestationen för att optimera 
resultat.  

• E-skiktet (Extern samverkan) skall innehålla tjänster för att administrera format av 
olika datamodeller samt möjliggöra kommunikation med andra system/skikt. Tjänster 
för att förstå andra systems verksamhet ingår också som stödtjänster. (t.ex., SMTP, 
400, 8000. Adatp3, Dart).  

• N-skiktet (informationsinfrastruktur) skall innehålla tjänster för att hantera informa-
tion och för att hantera tjänster. Till det logiska N-skiktet hör även N-kärnan som skö-
ter tjänste- och informationsförmedling samt säkerhetsfunktioner knutna till tjänster-
nas åtkomst och informationsbehov.  

• T-skiktet (Transmission) skall innehålla tjänster för att hantera integrationen av kom-
ponenter så att dessa kan överföra informationsbärare mellan varandra. Där ingår 
TCP/IP, GPRS, kablar, radiolänk, satellitkommunikationssystem, ordonnanser.  

• P-skiktet (Plattform) skall innehålla såväl anläggningar, fordon, flygplan, fartyg mm 
som datorer, operativsystem, applikationsservers och liknande.  
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14. Diskussion/förslag på fortsatt arbete 
Studien visar att tjänstebegreppet idag används i en mycket vid bemärkelse inom totalförsva-
ret. När det gäller hur begreppet används inom dagens operativa enheter så är begreppet 
” tjänst” , med definitionerna enligt NE, så väl inarbetat i olika sammanhang att de olika orga-
nisationerna försöker undvika nya definitioner och användningar eftersom detta ofta leder till 
oklarheter om vad som avses. Istället används begrepp som funktion och förmåga för att be-
skriva verksamheter och vad som görs och skall utföras och av vem.  
 
Ett bivillkor som gäller för byggandet av det nya flexibla insatsförsvaret är att kommersiell 
teknik skall användas i så stor utsträckning som möjligt. Detta innebär exempelvis att det 
tjänstekoncept som så småningom väljs för försvarstillämpningar i måste gå att koppla till de 
tjänstemodeller som kommersiella aktörer och samhället i övrigt använder. I fallet tele- och 
datakommunikationer innebär detta att det valda tjänstekonceptet måste gå att koppla till 
TCP/IP- eller OSI-modellen. Detta har man gjort i det amerikanska försvaret, via arbetet med 
Global Information Grid (GIG) där man utgått från en OSI-modell som man sedan fogat två 
nya lager till. 
 
På lednings- och verksamhetsnivå (i militära sammanhang) finns inget inarbetat synsätt på hur 
tjänstebegreppet skall/bör användas. Det finns däremot en pågående diskussion om tjänstebe-
greppets användning. Den naturliga utgångspunkten för att diskutera tjänstebegreppet på led-
nings- och verksamhetsnivå är att utgå från de militära basfunktionerna (eller basförmågor i 
annan litteratur). Dessa är Ledning, Verkan, Rörlighet, Skydd, Underrättelser och Uthållighet. 
Det är svårt – för att inte säga omöjligt – att hitta ett tjänstebegrepp som fungerar för alla des-
sa sex basfunktioner. Det finns en tydlig distinktion mellan tjänst sedd som leverans av infor-
mation och tjänst som leverans av effekt. 
 
I litteraturen kring Civil-IT och arkitektur används begreppet tjänst (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 säga en tjänst är en funktion som kan erhållas från ett system. I 
många fall ingår i tjänsten någon form av beskrivning av vad krävs för att erhålla den och vil-
ka egenskaper den har. När det gäller kommunikation, så används ofta begreppet tjänst som 
(överförings-)kapacitet, med vissa väl specificerade egenskaper (eng. Quality of Service, 
QoS) (ex. Gozdecki et al 2003; Lekkas 2003). Egenskaper kan beskriva överföringshastighet 
och/eller mängde accepterad data förlust. Tjänstebegreppet används även för att dölja kom-
plexitet och hur system/kapacitet har implementerats, som inte är av värde för användaren av 
tjänsten att känna till. En viktig del i tjänstebegreppet, som det oftast används, är att det är 
möjligheten att skapa nya och/eller komplexare tjänster baserat på existerade. Centrala aktivi-
teter för producenter av tjänster är att kunna skapa och publiceras dessa. Från ett konsument- 
perspektiv är det centralt att kunna hitta tjänster och att få tillgång till dem. FMA har en 
mycket välutvecklat och väl definierat tjänstebegrepp vilket ligger i linje med den litteratur 
som nyttjar och/eller beskriver tjänstebegreppet, såväl inom området Civil-IT som Arkitektur. 
 
Mot bakgrund av ovanstående slutsatser föreslås följande punkter som inriktning för det fort-
satta arbetet:  
 

• Undersöka om tjänstekonceptet som används inom det amerikanska GIG kan tillföra 
något för det svenska nätverksbaserade försvaret. 

• Undersöka mer konkret hur kopplingen ser ut mellan LOVENTP och TCP/IP alt. OSI. 
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• En konkretisering av hur tankarna kring tjänstekonceptet inom Ledsyst M kan kopplas 
till LOVENTP-modellen. 

• Utreda inom vilka områden ordet ” tjänst”  kan bytas ut mot ” funktion”  eller ” förmåga”. 
• Då kommersiell teknik skall användas i så stor utsträckning som möjligt i byggandet 

av det flexibla insatsförsvaret är det viktigt att identifiera vilka de ”kommersiella”  
gränsnitten blir, det vill säga de gränsytor det valda tjänstekonceptet möter den kom-
mersiella leverantören under den skarpa utvecklingsfasen. Dessa kommersiella gräns-
snitt behöver identifieras under den pågående försöksverksamheten inom Ledsystarbe-
tet. 
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