Servicesamfundet — status og
konsekvenser

Af Knud Overe®)

Resumé

Cuergangen fra at producere varer og til at producere fenester (services) betyder
en reekke nye krav til sdvel den offentlige sektor som de private virksomheder,

Organisationssystemer, faggrenser, uddannelser bliver andre end i dag. Som
forbrugere md vi lere at stille krav til produktudvikling og -tilpasning af

SETUNCEL

Ellers bliver vi lobet over ende af korporationernes fikserede monopolleverancer
af affentlige Gjeneiter.

Men servicesamfundet rummer ogsd enorme muligheder for eksport af samlede
systemer, huis den offentlige og den private sektor kan leve at samarbejde.

Mulighederne for el sddant samarbejde er berjder'l;gifurbedfrt gennem de seneste
dr.

*) Direktor, cand. pharm., HD. Artiklen modiaget juni 1985,
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1. Indledning

Man kan definere service som enhver direkee eller indirekie beralt ge-
nesteydelse — ofte med et storre eller mindre indhold af fysisk eller tek-
nisk art.

For at fi lidt hold pi begrebet kan det varre prakuisk at opdele disse te-
nesteydelser i

Offentlige yjenester:

Sygdomsbehandling, undervisning, offentig administration og trans.

port, post og telegraf erc.

Private tjenester:
Handel og omsztning, de sikalde liberale erhverv som advokatbi.

stand, radgivende ingeniorvirksomhed, ejendomsmaglere, reklame,
ekonomisk radgivning, etc.

Tjenesteindustrier:
Private kommunikations. og transportsystemer, reparation og vedlige-
holdelse, kontrakirengering, underholdning, erc.

Den gruppe af erhvervsaktive, som er beskaftiget i de nzvnte og lig-
nende erhverv, er blevet storre de senere ir — og det er giet sterke.
Hvis vi regner med, at der 1 1980 var 2.575.000 i arbejde, var 2/3 eller
godt 1,7 mio. beskaftiget i service.

For godt 10 ar siden havde vi ca. 400.000 ansat i den offendige sekior,
og det var stort set det samme antal, som var ansat i industrien. [ be-
gyndelsen al 80'erne er antallet af offendigt ansauwe steget ul ca
750.000, medens omvendt beskaftigelsen i industrien er faldet til ca.
375.000.

Og vaksten i servicegruppen fortsauer. Fra ca. 1955 og op til i dag kan
vi regne med, at ca. 1% af den samlede arbejdssiyrke rykker over i ser-
vicesektoren — den offentlige og den private = om dret, og uden de helt
store spring. Vi vandrer stot op roligt fra ca. 36-57% 1 1955 og il
66.67% ved udgangen afl 1980.

Det er nawrligvis ikke offentligt ansatte allesammen. Engros: og detail-
handel tager sin del biade af vaksten og af wotalen, og pengeformidling,
finansiering etc. fir sig ogsa nogle gevaldige spark opad.

Denne udvikling er universel i de udviklede industrilande pd denne
side af jerntzppet.
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2. Andringer i erhvervsstrukturen

I det, der bliver tilbage af egentlig fremstillingsvirksomhed, finder der
ogsd forskydninger sted. De store traditionsrige produktionsgrene —
jern- og metalindustri, stdl, skibe, tekstil, fodtej etc. — spiller ikke helt si
fremtredende en rolle som tidligere, og videnindustrier inden for
kommunikation, elektronik, medicin, enzymer etc. stikker hovedet
frem med virksomheder, der bliver mere og mere funktionzrunge
som udtryk for, at den direkte, fysiske vareproduktion krazver mindre
og mindre arbejdskraft, medens »serviceydelserne« omkring produk-
tionen (EDB, finansiering, markedsfering, forskning, udvikling) fir sta-
digt stigende vagt.

For 100 ar siden var 10% af samulige industriarbejdere ansat i cigar.
industrien. 5i mange % er der ikke i den samlede kemiske industri i
dag, selv om tallet — numerisk — nawrligvis er storre.

Med andre ord: den materielle del af vor samlede produktive indsats
falder ar for ir, og servicedelen eller tjenestedelen stiger. Og der gir
ganske rask

Det sporgsmil, som sd rejser sig, er, om denne erkendelse har nogen
serlig betydning.

Er servicesamfunders magtfulde indirengen principielt mere afge
rende eller revolutionerende end hvis vi havde konstateret en lig-
nende, glidende overgang fra Feks. produktion af kodkonserves i lev-
nedsmiddelindustrien og til smi, bli som i jernindustrien?

Det er her vandene skiller. Der er nemlig tale om to verdener, nar vi
gir fra vareproduktion il serviceproduktion. »Varktojets passer ikke
mere. Tankegangene passer ikke, og vi har ikke vannet os tl denne
totalt nye situation.

Der er nogle meget dybtgiende og principielle forskelle mellem vare-
produktion og serviceproduktion.

3. Hvad karakteriserer service?

Serviceprodukiet, hvad enten det nu er undervisning, bornepasning,
betjening i en forretning eller pi et offentligt kontor, bogudlin pi bib-
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liotek, eller det er en tjenesteydelse, man slet ikke har bedt om, feks.
myndighedsindgreb eller forbud, er meget forskelligt fra det mate-
rielle produke.

Service er karakteriseret ved

at ydelsen er uhindgribelig,

at den ikke kan produceres til lager,

at kvaliteten er enormt svingende og stir og falder
med serviceproducentens holdning, humer, viden
etc. 1 leveringssituationen,

at producenten og forbrugeren af serviceleverancen
stir ansigt til ansigt i nsandhedens ojebliky, og

at keberen tager del i produktionen af ydelsen.

Det er klart, at nidr man har faet sin uddannelse og erfaring i den deci-
derede vareproduktion, virker overgangen til serviceproduktion noget
voldsom. Ikke mindst fordi vort hididige kulwurforleb har veret pree-
get af, at det var materien — de materielle goder = som vi tilbad og
brugte vore penge tl.

Service som den tyste handling, der ikke resulterer i noget hindgribe-
ligt, bliver i en sidan udvikling overset, ildeset og undervurderet. Det
drejer sig — og maske ikke ukarakteristisk — om de typiske kvinde-
erhverv som hjemmets pasning, rengoring, berneopdragelse, syge-
pleje etc. Disse services fir forst en pris, da de bliver skilt ud fra hjem.
mene og bliver industrialiseret i storre eller mindre grad.

Derfor er der gﬂd ETI..IIIE] til at se Pﬁ, hvor der bliver hrug for ﬂ[}brud og
nytznkning, nir udviklingen mod servicesamfundet gir sa hurtigt og
har sid dybtgaende konsekvenser.

4. Mere intern uddannelse

Det er j::r siledes klart, at hele uddannelsesstrukiuren 1 servicevirksom-
hederne far en anden karakter, nir kundens opfattelse af varens kvali-
tet er totalt athangig af medarbejdernes personlige ydelse. En ydelse,
som i de fleste tilfzlde ikke engang lobende kan kontrolleres.

Hvis lederen af servicevirksomheden derfor ikke kan »slged den posi-
tive kundeholdning ti! medarbejderne, er han ilde ude.
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Servicevirksomheden md derfor indstille sig pd som et grundvilkir og
en overlevelsesbetingelse af anvende langt flere ressourcer end pro-
duktionsvirksomheden pi intern uddannelse.

Men ogsa i et andet aspekt vil vi mede kravet om kontinuert oplaring,
indlzring og omlzring. -
Serviceydelser har nemlig den szrlige karakter, at de er lette at &ndre.
Fremstillingen er ikke afhzngig af et stort, vanskeligt omstilleligt pro-
duktionsapparat. Det er derfor let at omsatte 2ndrede onsker og hold-
ninger hos kundegrupperne tl nye servicetilbud. Det galder bide of.
fentlige og private serviceydelser. Desvarre har politisk og administra-
tiv treeghed hidiil vanskeliggjort en sidan fortsat produktudvikling og
tilpasning af offentlige services. Men mere vigne op kritiske forbru-
gere betyder storre mulighed for en bedre offentlig service.

Kravet om servicetilpasning vil siledes komme bide oppefra, fra lede-
ren, der md acceptere, at produktionsydelserne ikke bliver bedre end
han kan overtale sit personale dl at levere dem, og nedefra i kraft af, at
forbrugerne efterhinden vil opdage, at de ikke alene er forbrugere af
gron sabe, krympefri skjorter og piskeris. De bruger ogsi social ser-
vice, offentlige reguleringer, forebyggelse og helbredelse af sygdomme
etc. Og der er greenser for, hvad de vil acceptere afl misforhold mellem
berettiget forveniming og oplevet kvalitet af serviceydelserne.

5. Den oftentlige sektor

For den offentlige leder er der den sarlige vanskelighed, at han er
anbragt i et organisatorisk system, der er konstrueret ul noget helt
andet end at yde service, og som erfaringsmassigt er vanskeligt at
&ndre.

Det bureaukratiske system har sine fordele og er klart bedre end sit
rygte, men det forudsztter et ret statisk samfundssystem, og er vel
ogsa bedre egnet til myndighedsudovelse end til serviceleverancer.

Og lettere bliver det ikke, nar forbrugeren af service ikke - som ved
kob af et materielt gode - foler den direkte sammenhang mellem
ydelsen og prisen for den. Nir man ikke skal betale direkte for en servi-
ceydelse, bliver kravene til den nemt groteske — og utilfredsheden
vokser.
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Den offendige leder vil i denne situation let fole sig svigtet — bide af
politikerne, som stillede krav til et system, som dette system nasten pr.
definition ikke kunne efterkomme, og ogsa af borgeren, hvis forvent-
ningsniveau ofte er uden bund i den okonomiske virkelighed.

Det er i denne kvalitativt og kvantitativt afvigende sitwation, at man
tvinges tl at gere sig konsekvenserne af servicesamfundet klar og
undersege, hvordan vi kommer videre uden at knuse det eksisterende
og med oje for serviceydelsernes egenart.

Ingen er vel i dag fremmed for den tanke at udskille visse offentlige
services og lade dem udfore af private firmaer. Betingelsen ma natur-
ligvis vaere, at serviceydelsernes egenart kan varetages bedre pa denne
mide. En anden betingelse er, at en omlaegning betyder besparelse.
Personlig l&gger jeg mere vagt pd, at serviceproduktionen legges dér,
hvor den bedst, hurtigst og billigst kan tilpasses kundernes zndrede
krav og behov. Dette rager for mig op over spergsmilet om den abso-
lutte ekonomi.

Et andet politisk spergsmal er opgivelsen af gradsprincippet som ud-
gangspunkt for en bedre prioritering hos borgeren og for muligheder
for alternative lesninger af serviceopgaver som bernepasning, =ldre-
omsorg, undervisning etc.

6. Krav til den private sektor

Men ogsi lederen i den private virksomhed ma med stigende service-
indhold i produktionen vaenne sig til, at det gamle organisationshierar-
ki er under oplesning. Den pyramidalske organisation vil blive erstattet
af en langt fladere organisationsstruktur med korte afstande mellem
bund og top i systemet.

De uddannelser, der bliver brug for i servicesamfundet, er allerede —
og bliver i stigende grad — nogle andre end dem, vi kender i dag. Man
kan nasten lenges tibage dl murerne, tomrerne og snedkerne, nar
man l&ser om SYSLEMProgrammaerer, tidﬂling-spedalister, microdata-
serviceteknikere, support-chefer, simulationsberegnere, kopi-offset-
teknikere og CAD-software-people. Og man ser for sig fagloreninger-
nes vanskeligheder med gransekonflikter og opbrud i det ddligere si
overskuelige kassesystem i fagbevagelsen,
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Og kravene til omflytning, overflytning, omlzring, nye uddannelser og
tilpasninger kan virke si gigantiske, at man forstir dem, der tvivlende
sparger, om vi har den mentale, organisatoriske og okonomiske styrke
til disse stadige omstillinger.

7. Risikoen ved servicesamfundet

Men bag alt dette og bag den enorme vakst i servicesamfundet for-
nemmer man, at vi er ved at nerme os et meget afgorende punkt. Det
hele er nemlig ved at udvikle sig 53 hurtigt og blive si magtfuldy, at det
tidspunkt kan ligge ganske nar, hvor vi wvinges til at affinde os med de
serviceprodukter, systemet har lyst ul at yde os, med mindre vi formu-
lerer os kraftigere som serviceforbrugere og fortzeller, hvad vi vil have,
hvortil vi vil gi, og hvornir vi krever alternativer til de korporative
organisationers fixerede tilbud. — Netop for service gelder det jo, at
der inden for en afstukket polidsk ramme kan leveres bide himmel og
helvede.

Det alvorlige sporgsmal er alisi, om serviceforbrugeren vil acceptere
at leve pd monopolleveranderens premisser.

I Sverige i dag kan man ikke som en selvielgelighed fi en lazge il at
komme hjem tl et sygt barn. Moderen ma tage en waxa tl »akut-mot-
tagningen«. Overenskomsten rummer ikke mulighed for denne — selv-
folgelige — service. Det paradoksale er, at med stigende antal leger pr.
1000 indbyggere, er servicen faldet og ventetiderne steget. Og Sverige
ligger ikke langt vaek. Her ligger en lunte og gloder.

Og vi kan ikke hente hjelp til disse besvarlige problemer si mange ste-
der, for vi er fakusk blandt dem i hele verden, der er niet lzngst med
hensyn til leverancer af offentlige services.

Men lad os til slut se pd et par af de lysere sider ved servicesamfundet.

8. Samarhejde om service

Vi ved jo nemlig noget om hindtering af offentlige, ofte store og
komplicerede servicesystemer, og det er karakteristisk, at megen inter-
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esse, navnlig i U-landene, samler sig om at fi leveret samlede syste-
mer, der indeholder bade hardware og software, og hvor finansiering,
uddannelse, administration, distribution og ledelse indgir som vesent-
lige led i den samlede leverance.

Med det stadigt stigende serviceindhold i leverancerne vil den leverede
vare {4 en anden karakter end hiddl. Vi gir fra at levere »isenkrame,
dvs. maskiner, til at levere losninger eller virkninger.

I stedet for at bygge et hotel eller et hospital leverer man et samlet
system, der prasterer et vist antal overnatninger (tilfredse gaester], hhv.
behandlinger (helbredte patienter) pr. ar.

Hvis man i store trak skal angive, hvor de rige Ulande szuer ind i
disse ar, er det vasentligst omkring sygdomsbhehandling, kommunika-
tion og grunduddannelse, medens Ilandene i hojere grad investerer i
energibesparelse, forureningshekampelse og en ny teknologi.

Det er da ogsi stort set pa disse omrider, at vi ser de forste, danske
eksempler pa systemeksport.

Planlzgningen af sundhedstjenesten i Quatar og senere i andre oliesta-
ter, opbygningen af et undervisningssystem for teknikere i Algeriet er
enkelte eksempler, og som eksempel pa eksport af et system il et ikke-
olieland kan nzvnes den i midten af 1982 pabegyndte leverance af et
flyvedligeholdelsessystem til over 600 mio. kr. til Thailand.

Fra planlezgnings: og projektomridet kan nawvnes byplanlegning,
trafik- og kommunikationsanalyser, energiplanlzgning etc, som ofte
tra:kker stribevis af materielle leverancer med sig,

Og pa tzrsklen dl den revolution, som mikroprocessorerne vil betyde
for medicoteknikken og dermed for tdlig sygdomserkendelse og
diagnosticering, er der allerede muligheder i sigte, som kan betyde
nye skred.

Det er nemlig ikke rigrigt, at U-landene skal have den teknologi, der er
blevet formldet hos os. De skal have den teknologi, der er egnet ul los.
ning af U-landenes problemer. Og pi helsefronten kommer dette til at
betyde billige, driftssikre mikroprocessorer — hvis vi da kan opbygge
servicedelen af leverancen pd en sidan made, at modiagerne kan fa
glaede af den.

Og lige om hjernet venter eksplosionen i telekommunikationen, nar vi
far koblet audio — og video — sammen med datatransmission og kan
servere decentraliseret undervisning. Ogsi til analfabeterne, som ikke
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behover at ga den besvaerlige vej over skrifttegnene. Og hvor det bli.
ver eleven og ikke lereren, der styrer undervisningsforlebet.

Men det er klart, at et sadant samarhejdc mellem :::iTt:ntlig OfF privat
virksomhed om systemeksport med et stort serviceindhold er brolagt
med vanskeligheder. For ikke alene skal konkurrerende firmaer lere
at vere i stue sammen, men virksomhederne skal ogsi kunne samar-
bejde med offentlige institutioner, for hvem et sidant erhvervspreget,
milrettet, kontrakibundet arbejde vil foles bide fremmedartet og be-
svaerligt.

Men det er vanskeligheder, der kan overvindes, og si sent som den 22,
marts 1 ar har Industriradet fastlagt nye samarbejdsbetingelser om-
kring offentlige serviceydelser som dele af systemeksportleverancer.
Og disse &ndringer er mere end smajusteringer; de udurykker en ny-
tnkning.

9. Fremtiden

Inden for de sidste par ir er der dannet 4-5 firmaer mellem private

virksomheder og offentlige styrelser med det formal at szlge systemer,

hvor servicedelen er det vazsentlige 1 den samlede leverance. Det dre-

jcr :-;ig oIl ind:-;a.mling og destrukinion af kemikalieatfald, beka mp::ls:: af

olieforurening pi havene og planlegning af kraft-varmevarker, ener-

giforsyning, etc.

Vi er saledes kommet ganske langt inden for de seneste 2 ir med hen-

syn til spilleregler for et samarbejde mellem den offentlige og den pri-

vate sektor. Rt:glt:r, som bade skulle vaere et vaern mod konkurrence-

forvridning, nepotisme, frustration og gensidig udnyuelse og pose-

kiggeri.

Hvis jeg derfor konkluderende skulle nzvne de muligheder, der kan

ligge i servicesamiundets videre udvikling, skulle det vere

= en flytning af gransepazlene mellem privat og offentligt producerede
serviceydelser,

— en revitalisering af den offentlige og den private sekiors organisa.
tionssystemer,
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— en djourfering af de forvitrende dele af dansk fagbevagelse,

— en politisk bevidstgorelse omkring forpligtelser, rettigheder og alter-
nativer hos bide serviceproducenter og serviceforbrugere,

— og en sammensmeltning af den offentlige op den private sektor i et

interessefzllesskab omkring eget eksport.
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