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VINNOVA utvecklar Sveriges innovationskraft for hallbar tillvaxt
VINNOVA ir Sveriges innovationsmyndighet och ska 6ka konkurrenskraften hos

torskare och foretag i Sverige.

Var uppgift dr att frimja hallbar tillvixt i Sverige genom finansiering av
behovsmotiverad forskning och utveckling av effektiva innovationssystem. For att
gora detta har vi cirka 2 miljarder kronor att investera i nya och pagaende projekt
varje ar.

En viktig del av VINNOVAs verksambhet ér att 6ka samarbetet mellan
toretag, hogskolor och universitet, forskningsinstitut och andra organisationer
i innovationssystemet. Vi gor det pa flera sitt, bland annat genom lingsiktiga
investeringar i starka forsknings- och innovationsmilj6er, genom att investera i
projekt som ska 6ka kommersialiseringen av forskningsresultat eller genom att skapa
katalyserande motesplatser.

VINNOVA ir ett statligt verk under Niringsdepartementet och nationell
kontaktmyndighet f6r EU:s ramprogram for forskning och utveckling. Sammanlagt
arbetar drygt 200 personer pd VINNOVAs kontor i Stockholm och Bryssel.
Generaldirektor dr Charlotte Brogren. VINNOVA bildades 1 januari 2001.

Tjanster vixer stadigt som andel av svensk och global ekonomi. Produktion av
tjdnster 4r centralt inom de flesta verksamheter, frin basindustri, kommunikation
och logistik till offentlig forvaltning och hilso- och sjukvird. Tjinsteinnovationer
kan vara nya affirsmodeller, organisatoriska innovationer, funktionsférsiljning, kat
tjdnsteinnehall i produkter eller nya sitt att leverera varor och tjanster.

I publikationsserien VINNOVA Policy publiceras material som aterger
VINNOVAs synpunkter och stillningstagande i olika frigor. Det kan rora sig om
strategiskt viktiga remissvar, regeringsuppdrag, verksamhetsplanering eller andra

dokument dir VINNOVA gér policymissiga stillningstaganden.

I VINNOVAs publikationsserier redovisar bland andra forskare, utredare och analytiker sina projekt. Publiceringen innebér inte att VINNOVA tar
stallning till framférda &sikter, slutsatser och resultat. Undantag &r publikationsserien VINNOVA Policy som aterger VINNOVAs synpunkter och
stallningstaganden.

VINNOVAs publikationer finns att bestélla, lasa och ladda ner via www.vinnova.se. Tryckta utgavor av VINNOVA Analys, Forum och Rapport séljs via
Fritzes, www.fritzes.se, tel 08-598 191 90, fax 08-598 191 91 eller order.fritzes@nj.se.
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Forord

VINNOVA har i regleringsbrevet for budgetaret 2011 fatt i uppdrag att analysera
behoven av kunskap och kompetens for tjansteinnovationer i naringsliv och offentlig
sektor. Denna rapport utgor slutredovisningen av detta uppdrag.

Begreppet tjansteinnovation fordrar ett bredare perspektiv pa innovation, och en annan
syn pa vardeskapande. Ut6ver tekniska eller andra typer av produktidéer, inkluderar
innovationsbegreppet bl.a. nya organisationsformer och nya séatt att na marknader.
Ytterligare exempel pa omraden som Okar i betydelse ar tjanstedesign, erbjudanden som
integrerar varor och tjanster, digital tjansteutveckling, anvéndardriven och anvéandarledd
tjansteutveckling, samt nya affarsmodeller.

Genom rundabordssamtal, dialogméten och enkater har c:a 350 personer fran naringsliv,
offentlig verksamhet, akademi, branschorganisationer och intermedidrer bidragit med
underlag till analysen.

Av rapporten framgar att trots att tjanstebaserad innovation varit ett angelaget amne
under en ansenlig tid kvarstar manga behov som ar artikulerade sedan lange. En orsak
till detta kan vara att alltfler aktorer, bade i naringsliv, offentlig verksamhet och
akademi, engagerats sig i omradet, men var analys pekar ocksa pa att det finns mycket
kvar att gora och att det ar hog tid att omsatta diskussionen i konkreta insatser.

Ett varmt tack riktas harmed till samtliga som bidragit till innehallet i rapporten!

VINNOVA i december 2012

Charlotte Brogren
Generaldirektor






Innehall

Sammanfattning, slutsatser och forslag ........cccooooee 7
Summary, conclusions and proposed initiatives ...........ccceevvvvviiiiiieeeeeeeennn, 9
A | 01 =To | 1 o Yo PP 11
IS R U o oo [ 1= OSSPSR 11
1.2 Metod fOr framtagning av rapPOrten .........cooeeererireneeieiese e 11
1.3 FrageStallNiNgar.........cccoieveviieeeeeeeeieee ettt 12
2 Bakgrund ... 14
2.1 Fakta om tjanstesektorer i SVEIQe ......ccooviiiiiiiiere e 14
2.2 Tjansteinnovation Pa agendan .............c.eeuereeereverereeeesisiereeee st res s 15
2.3 Om tjanster och tjansteiNNOVatioN...........cceiveiieie e 16
2.4 OMVAErIAENS KAV ....c.ooiiiiiiieece et 17
3 Behov av kunskap och kompetens for tjdnsteinnovation ................... 18
3.1 Gemensamma behov - naringsliv och offentlig verksamhet........................ 18
3.2 Specifika behov — NAMNGSIIV ..o 21
3.3 Specifika behov — offentlig verksamhet...........c.ccccovveviiieiieice e 22
3.4 Specifika behov — internationellt...............c.cooo i 23
TR (1] - - RSOSSN 24
3.6 FOrslag till INSALSEN .....c.veiieieree e 24
4 Samverkan fOr tJansteinnovatioN........ccccvvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 25
A1 SIULSALISEE .vveiieceeeie ettt et e ne et e sreenteeneenreere s 26
4.2 FOrslag till INSALSEN .....ccveiieeieieece e 26
5 Forskning och nyttiggorande..........ccooooeiiii 27
5.1 Existerande forskning och forskningsgap .........cccoevreririeeieienenene e 27
5.2 Starka MilJOBI I SVEIIQE .. .cciviiieiieeeie e sra e 28
5.3 FOrskningSINSLItUL ..........coiviiiiiie e 28
5.4  Nyttiggorande av forskningsresultat ............ccocovireiiinieieieies e 29
5.5 SIULSALSET ...ttt 31
5.6  FOrslag till INSALSEN ........ccveiiieecie e 31
B AVSIUINING oo 32

LitteraturfOrtECKNING ... 33






Sammanfattning, slutsatser och forslag

VINNOVA redovisar i denna rapport resultatet fran uppdraget att analysera behoven av
kunskap och kompetens for tjansteinnovation i naringsliv och offentlig sektor.

Resultaten baseras pa litteraturstudier, rundabordssamtal, workshops, intervjuer,
enkater, omradesspecifika studier, fallstudier samt erfarenheter fran tidigare arbete inom
omradet. Sammanlagt har ca 350 personer involverats. Dessa personer kommer fran
foretag, stora saval som sma och medelstora, fran olika branscher, offentlig verksamhet,
institut, universitet och hdgskolor.

Tjanster och tjansteinnovation &r generiska pa det satt att de ar relevanta for nara nog
alla verksamheter. Begreppet tjansteinnovation medfor en bredare definition av
innovation genom att inkludera omraden sasom nya organisationsformer och nya sétt att
na marknader.

Sammanfattningsvis visar resultaten att det finns ett brett behov av kunskap och
kompetens for tjansteinnovation, i saval naringsliv som offentlig verksamhet. Dock har
tjansteinnovation annu inte utvecklats till ett etablerat begrepp i alla sektorer. Den
kunskap och kompetens som efterfragas handlar framst om tvarvetenskapliga
forskningsresultat samt utveckling av existerande omraden, snarare &n om helt nya
forskningsomraden. Mycket kortfattat ror behoven metoder och processer for
tjansteinnovation, affarsmodeller, organisatoriska fragor, kundbeteende,
samarbetsformer, standardisering och internationalisering.

Det som néringsliv och offentlig verksamhet &n mer har lyft fram &r behovet av att
stirka interaktionen med akademin. Brister i samverkan visar sig bl.a. genom att
praktiker har svart att hitta relevanta forskningsresultat. Behov kring nyttiggérande av
den forskning som bedrivs och har bedrivits uttrycks ocksa ofta, vilket tyder pa att det
finns en stor potential att ta till vara gjorda FoU-investeringar. Férenklade, utvecklade
och effektiva processer for samverkan betonas och for en majoritet av de tillfragade ar
det viktigare med "hur” &n ”vad”. Snabba resultat med tydlig potential for praktiska
tillampningar &r ocksa ett explicit onskemal. Starkt interaktion och tvarvetenskap bor
starka kombinationen mellan & ena sidan teknisk-naturvetenskaplig forskning och &
andra sidan humanistisk-samhéllsvetenskaplig forskning.

Pa utbudssidan kan det konstateras att de av akademin identifierade forskningsomraden
dar ytterligare forskning behdvs stammer val 6verens med omraden som pekats ut av
naringsliv och offentlig verksamhet.

Erfarenheter tyder pa att det ofta upplevs som svart att nyttiggora forskning inom
samhallsvetenskap och humaniora. Det torde darfor finns en stor potential att 6ka
nyttiggorandet av humanistisk och samhallsvetenskaplig forskning genom att paketera
och tillgangliggora forskningsresultat sa att de enklare kan anvéandas utanfor akademin.



For att detta ska kunna genomforas pa ett framgangsrikt sétt fordras en battre forstaelse
mellan akademi och praktik for varandras processer och verksamheter.

Tjanster och tjansteinnovation ligger hogt pa forsknings- och innovationsagendan i
manga lander. Det finns i flera av dessa lander uttalade behov av tjansteutveckling,
vilka kan skapa nya mojligheter och marknader for svenskt naringsliv.

Sammantaget pekar analysen pa nddvandigheten av att aktivt genomfora insatser for att
adressera efterfragan pa kunskap och kompetens for tjansteinnovation, det vill siga att
ga fran ord till handling.

Baserat pa analys och slutsatser, féreslar VINNOVA foljande insatser:

1.

Tjanstelyftet. Det finns en stor efterfrdgan pa kunskap och kompetens for tjansteinnovation pa ett
antal omraden. Insatser behdver omfatta bade tillgangliggérande av existerande kunskap samt
stod for ny forskning. Forslag pa insatser:

a. Sarskild satsning pa innovationsupphandling av tjanster som lyfter bade offentlig verksamhet,
naringsliv och forskning.

b. Samhallsutmaningar som drivkraft for sérskilda tjansteinnovationssatsningar.

c. Starka tjansteforskningsomradet for att lyfta och méjliggéra samordning, natverk och
tvarvetenskap.

Samverkan for tjansteinnovation. Naringsliv och offentlig verksamhet har lyft fram behovet av att
starka interaktionen med akademin. Férslag pa insatser:

a. Motesplatser och samverkansarenor for kunskapsutbyte som t ex kan mdjliggéras av
intermediarer.
b. Vouchers for tjansteinnovation och tjanstedesign.

Nyttiggdrande av forskningsresultat. Det finns uttryckta behov av att paketera och tillgangliggéra
forskningsresultat sa att de enklare kan anvandas utanfér akademin. Forslag pa insatser:

a. Okad mobilitet mellan praktik och akademi for att stimulera processen kring
tjansteinnovationer och skapa en battre forstdelse mellan aktorerna.

b. Innovation Labs pa universitet och hogskolor som stérker interaktionen mellan forskning,
utbildning, innovation och néaringsliv

c. Kommersialisering av tjansteforskning

Internationalisering och globala vardekedjor. Det finns nya mdéjligheter och marknader for svenskt
naringsliv. Forslag pa insatser:

a. Nationella mojligheter inkluderar Living Labs, testbaddar och demonstratorer med Sverige
som testmarknad for t ex e-tjanster, transport, sjukvard, skola och hallbar stadsbyggnad,
samt tillgang till internationella test och demonstrationsmiljéer.

b. Vouchers for sma och medelstora foretag for att méjliggora export av tjansteinnovation.



Summary, conclusions and proposed
Initiatives

In this report, VINNOVA presents the results of its need analysis for knowledge and
skills in service innovation, relating to industry and the public sector.

The results are based on literature reviews, round-table discussions, workshops,
interviews, questionnaires, field-specific studies, case studies and past experience
within the field. Some 350 people are involved, drawn from large, small and medium-
sized enterprises, a selection of industries and from universities and institutes.

Services and service innovation are generic in that they are relevant to practically all
activities. The concept of service innovation carries a broader definition of innovation
by incorporating areas such as new organisational forms and new ways to reach
markets.

In summary, the results indicate a broad need for knowledge and skills in service
innovation for both industry and public sector. However, service innovation has not yet
developed into an established concept across all sectors. The required knowledge and
skills are mainly about interdisciplinary research results and the development of existing
areas, rather than completely new fields of research. Very briefly, the need relates to
methods and processes for service innovation, business models, organisational issues,
customer behaviour, cooperation, standardisation and internationalisation.

What industry and the public sector have highlighted still further is a need to strengthen
the interaction with academia. Amongst other things, a lack of collaboration is apparent
when practitioners have difficulty finding relevant research results. A frequently
expressed need concerns the utilisation of current and previous research; this suggests
there is major potential for exploiting R&D investments. There is an emphasis on
simplified, streamlined and effective collaboration processes and for a majority of
respondents, “how” is more important than “what”. Another specific request is for rapid
results with clear potential for practical applications. Strong interaction and inter-
disciplinarity should strengthen the combination between technical/scientificresearch on
the one hand and humanities/social science research on the other.

On the supply side, it can be confirmed that the research areas identified by academia as
requiring further research are a good match with those pointed out by industry and the
public sector.

Experience shows that there can often be difficulty in using research within social
sciences and humanities. There should, therefore, be great potential to increase
utilisation of research in humanities and social sciences by packaging research results
and making them available for ease of use outside academia. Successful implementation



of this requires academia and the practical sphere to have a better understanding of each
other’s processes and activities.

Services and service innovation are high on the research and innovation agendas of
many countries. Several such countries have a marked need for service development
which may create new opportunities and markets for Swedish industry.

Overall, the analysis highlights the necessity to actively implement initiatives
addressing the demand for knowledge and skills in service innovation, i.e. moving from
words to actions.

Based on this analysis and its conclusions, VINNOVA proposes the following initiatives:

1.

Service Boost. There is major demand for knowledge and skills in service innovation in a number
of areas. Efforts are needed which cover the provision of existing knowledge as well as support for
new research. Proposed initiatives:

a. A special focus on innovation procurement of services highlighting the collaboration between
public sector, industry and research.

b. Societal challenges as a driver of specific service innovation efforts.

c. Strengthening service research so as to promote and facilitate coordination, networking and
interdisciplinarity.

Service innovation partnership. Industry and the public sector have highlighted the need to

strengthen the interaction with academia. Proposed initiatives:

a. Meeting places and collaborative arenas for exchanging knowledge which might, for example,
be facilitated by intermediaries.

b. Vouchers for service innovation and service design.

Utilisation of research results. There is an expressed need to package research results and make
them available for ease of use outside academia. Proposed initiatives:

a. Increased mobility between the practical sphere and academia in order to stimulate the
process surrounding service innovations and create a better understanding between actors.

b. Innovation Labs in universities to strengthen the interaction between research, education,
innovation and industry.

c. Commercialisation of service research.

Internationalisation and global value chains. There are new opportunities and markets for Swedish
industry. Proposed initiatives:

a. National opportunities, including Living Labs, testbeds and demonstrators with Sweden as a
test market for such things as e-services, transport, health care, schooling and sustainable
urban design as well as access to international test and demonstration milieus.

b. Vouchers for small and medium-sized enterprises to enable the export of service innovation.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget
I regleringsbrevet for 2011 fick VINNOVA i uppdrag att:

’analysera behoven av kunskap och kompetens for tjansteinnovation i
naringsliv och offentlig sektor. Tjansteverksamheter omfattar saval
arbetsintensiva som kunskapsintensiva verksamheter, privat och offentligt
finansierade verksamheter, med olika logiker, marknader och kunder.
Analysen ska darfor beakta skillnader mellan sektorer och tillampnings-
omraden kontra behov av mer generisk karaktar.”

Ett grundantagande i uppdraget var att det finns behov av att 6ka nyttiggérandet av
FoU. Analysen forvéantas darfor dven omfatta:

forutsattningarna for 6kad samverkan mellan forskningsmiljéer och
naringsliv, sarskilt sma och medelstora foretag, respektive offentlig sektor,
liksom styrkor, svagheter och utvecklingsbehov hos forskningsutférarna i
relation till den efterfragan som finns. | detta sammanhang ska forsknings-
institutens formaga att stodja tjansteinnovationsprocesser beaktas.”

1.2 Metod for framtagning av rapporten

Var ansats i uppdraget har varit att kartlagga aktorers behov av kunskap och kompetens
for tjansteinnovationer. Aktorerna representerar: naringsliv, offentlig verksamhet,
institut, branschorganisationer och intermediarer. Aven forskare vid universitet och
hogskolor har bidragit med sin syn pa behoven av kunskapsutveckling inom omradet.

Ett delmal med uppdraget har varit att ytterligare lyfta fram tjansteinnovationsomradet.
Darfor har ett flertal dialogméten hallits under arbetets gang. Intervjuer och enkater har
varit ett satt att bade samla in underlag och synliggora tjansteinnovationsomradet.

En ytterligare viktig aspekt har varit att ha ett brett perspektiv pa tjanster, att utga fran
behov i hela naringslivet och offentlig verksamhet och att utga fran en bred syn pa
innovation. Arbetsintensiva och kunskapsintensiva féretag och branscher ar represen-
terade, likasa stora och sma foretag. Offentlig verksamhet representerades fran saval ett
overgripande plan (Sveriges kommuner och landsting) som statlig verksamhet (enskilda
myndigheter) och kommunal verksamhet. Den tillgangliga kunskapen om arbete med
tjansteinnovationer i offentlig verksamhet beddmdes som begransad och en sérskild
studie p& omradet har gjorts.’

! Tjansteinnovationer i offentlig sektor- behov av kunskap och kompetens (VINNOVA Rapport VR
2011:12)
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En internationell utblick och en Gversikt av forskningslitteratur har ocksa tagits fram
som underlag. 2

Under arbetet har ett antal aktiviteter genomforts. Rundabordssamtal och fokusgrupper
har skett med representanter fran offentlig verksamhet, naringsliv, forskare, inter-
mediarer, halso- och sjukvarden. En webbenkat skickades till representanter for alla
grupper av aktérer ovan med totalt 235 inkomna svar. En telefonenkdt med VD:ar for
20 institut utférdes. En hearing med ett 20-tal sarskilt inbjudna deltagare fran bransch-
organisationer, offentlig verksamhet, néaringsliv, akademi och institut, hélls 14 oktober
for att diskutera prelimindra slutsatser.

Totalt har ca 350 personer deltagit och bidragit med sina perspektiv.
Uppdraget har genomforts efter samrad med:

Myndigheten for tillvéxtpolitiska utvarderingar och analyser,

Tillvaxtverket,

Vetenskapsradet (VR),

Forskningsradet for arbetsliv och samhalle (FAS),

Forskningsradet for miljo, areella naringar och samhéllsbyggande (Formas),
Stiftelsen fér kunskap och kompetens samt

Kungliga Ingenjorsvetenskapsakademien (IVA).

1.3 Fragestallningar

Som utgangspunkt for arbetet anvandes bilden i figur 1, dar behov och efterfragan pa
kunskap och kompetens for tjdnsteinnovation symboliseras av den vanstra pilen:

* Vilka &r forskningsbehoven?

» Vilken typ av forskning efterfragas?

 Vilka utmaningar star vi infor (med relevans for tjansteinnovation)
* Vilka forutsattningar finns?

Forskningssamhallets formaga att mota efterfragan illustreras av den hogra pilen
(utbudet), dar vi ser frdgor som:

» Svenska styrkeomraden/stark akademisk position?
* Vilka satsningar gor andra lander?
 Vilka forskningsomraden prioriteras?

2 Tjansteinnovation i Sydkorea, Taiwan, Indien, Kina, Singapore, Brasilien och USA (VINNOVA 2011),
Competences supporting service innovation, a review of literature (VINNOVA Report VR 2011:13)
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I var ansats, tillika uppdragets formulering, finns ett grundantagande om att det finns en
matchningsproblematik mellan efterfrdgan i foretag och offentlig verksamhet och det
utbud som forskningsutforare representerar. Detta symboliseras av gapet mellan pilarna.

* Vilken roll kan intermediérer spela?

Figur 1 Utgangspunkt for arbetet, efterfrigan och utbud

Omvarlden

Behov av intermediarer Forskningsutférare
forskningsbaserad férmaga att
kunskap och — tillgodose behoven

kompetens fér av kunskap och

tjansteinnovation Matchning? kompetens
Gap?

Forslag till inriktning och
prioritering av
forskningsfinansiering
och utveckling av instrument

13



2 Bakgrund

Sverige liksom manga andra lander star infor stora samhéallsutmaningar som
urbaniseringen, det 6kande antalet aldre samt omstallningen till ett hallbart samhalle.
Konsumentkrav och producentansvar pa till exempel miljo- och uthallighetsaspekter
innebar att efterfragan pa varor och tjanster, nya kompetenser och teknologier véxer.
Framtidens halsa och sjukvard star infor utmaningen att mota invanares och patienters
okade krav pa kvalitet, tillganglighet, kostnadseffektivitet, halsoekonomiska aspekter
och individualiserad behandling. Dessutom maste sjukvarden bli "gronare”, dvs. att
miljobelastningen minimeras och att hansyn tas till befintliga och kommande miljokrav
nationellt och internationellt. Stader och tatorter maste utvecklas och erbjuda ett
attraktiv och hallbart utbud av tjanster och varor for att forbli attraktiva for alla
invanare. Informationssamhaéllet har i grunden forandrat hur vi bedriver affarer,
utvecklar och anvénder varor och tjanster, agerar som konsumenter och interagerar som
maéanniskor. Nya varderingar, demografiska férandringar, globala miljéutmaningar och
regulatoriska krav driver efterfragan av allt mer resurssmarta, individualiserade varor,
tjanster och system. Detta leder till 6kad efterfragan pa nya losningar vilket paverkar val
av material och utformning av varor, tjanster, produktionssystem och affarsmodeller.
Konkurrenskraft kommer allt mer vara beroende av en god kunskapsforsorjning, en allt
snabbare men hallbar produktfornyelse, nya tjanster, smarta och effektiva produktions-
processer samt en flexibel och &ndamalsenlig arbetsorganisation. Dessutom okar
betydelsen av flexibilitet, tajming och formaga till snabba och integrerade utvecklings-
processer, varor och tjanster.

2.1 Fakta om tjnstesektorer i Sverige

Det &r viktigt att forsta hur tillvaxt uppstar i en tjanstebaserad ekonomi och vilken roll
tjanstebaserad innovation spelar i detta sammanhang. Det borjar idag ga att med hjalp
av statistik att forsta hur tjanstebranschernas bidrar till tillvaxten i Sverige. Tjanste-
sektorer utgor en allt storre del av svensk ekonomi, bade sett i andel av BNP och
sysselséttning.

14



Figur 2 Tjansteproduktionens andel av det totala naringslivets foradlingsvarde
68%
66% -
64% -
62% -
60%
58%
56% -
54%
52%
FSFTFFS I LTS FES
Kélla: SCB

I underlaget till Figur 2 omfattar tjansteproduktion all verksamhet som &ger rum inom
den privata tjanstesektorn. Tjanstebaserad innovation som ager rum i offentlig sektor
eller tjanstefieringen inom industrin mats dock inte i existerande statistik.

Sverige dr ett relativt liten och 6ppen ekonomi. Den svenska exporten 2008 motsvarade
56 procent av BNP. Exporten domineras av varor men under de senaste decennierna har
tjansters andel av exporten okat. Idag svarar tjansteexporten for mer an 30 procent av
Sveriges samlade export®. En bransch som befinner sig i snabb utveckling &r de
kunskapsintensiva foretagstjansterna (KIBS) som stadigt har dkat sin sysselsattnings-
andel® och vars produktivitetsnivé och tillvéxt legat 6ver genomsnittet for ekonomin
som helhet’.

2.2 Tjansteinnovation pa agendan

VINNOVA har under en langre tid arbetat aktivt for att stodja tjanstebaserad
innovation. Dartill har Regeringen uppmarksammat omradet bl.a. genom “En strategi
for okad tjansteinnovation”, 1T i manniskans tjanst — en digital agenda for Sverige®”
samt genom regeringsuppdrag till bl.a. VINNOVA.

Pa regeringens uppdrag lyfte VINNOVA 2010 fram andelen tjansterelevanta FoU-
projekt i VINNOVAS totala projektstock. Detta mot bakgrund av att en effektivare
tjansteutveckling bor grundas pa en utvecklingsinsats som bade éverbryggar
sektorsgrénser och beaktar varje sektors sardrag. VINNOVA rapporterade till

® Exportradet 2009, Tjansteexporten — den snabbast vaxande sektorn i svensk ekonomi; Almega 2006,
Export i allmanhetens intresse — tjansteforetagens mdjligheter i en globaliserad varld.

* Almega rapport 2011, Okat vardeskapande — for global konkurrenskraft i svenskt naringsliv.

® Tillvaxtanalys, Tjansternas betydelse for tillvaxt och omvandling i svensk ekonomi, 2010:13.
®N2011:02, IT i manniskans tjanst — en digital agenda for Sverige.
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Naringsdepartementet att andelen tjansterelevanta FoU-projekt stadigt 6kat under aren
2005 till 2009. I andel av VINNOVAs totala budget hade andelen tjansterelevanta
projekt okat fran 20-35 % till 45-55 %. Under samma period hade dock de uttalat
tjanstespecifika insatserna legat pa en relativt konstant niva, motsvarande 5-10 % av
tillgdngliga medel. Tematiskt utbetalades den storsta andelen till tjinsterelevanta projekt
inom transportomradet, fljt av bioteknik- och halsoomradet, samt produktions- och
produktframtagningsomradet. VINNOVA drog slutsatsen att detta speglade tjanste-
fieringen som pagar inom svensk industri.

Regeringen gav 2011 VINNOVA i uppdrag att undersoka hur existerande ramverk och
utvecklingsstod ar anpassade for att stodja tjansteverksamhet. VINNOVA framhavde att
bristen pa kunskap om villkoren for tjansteverksamhet ar en barriar for att utveckla
tjanster och tjanstebaserade innovation. Det finns heller ingen enhetlig terminologi fér
att beskriva tjansteutveckling. VINNOVA identifierade fyra omraden som viktiga for att
utforma insatser som moter behoven hos foretag och organisationer som bedriver
tjanstebaserad innovation. For det forsta, anvanda ett sprak och en terminologi som
framjar en bredare syn pa innovation. For det andra, revidera sok- och bedémnings-
kriterier samt indikatorer sa att det béttre stodjer och mojliggor tjanstebaserad
innovation. For det tredje, att utforma insatser sa att de passar flera typer av
innovationer. Slutligen, att gora riktade marknadsforingsaktiviteter for att na ut till
organisationer och aktdrer som utvecklar tjanstebaserade innovationer.

2.3 Om tjanster och tjansteinnovation

Potentialen i tjanstebaserad innovation &r stor och transformerar alla branscher. | var
tolkning sa innefattar tjanster saval traditionella tjanster som industrinara tjanster i bade
kunskapsintensiva och i arbetsintensiva verksamheter.

Begreppen tjanst, tjansteinnovation och tjansteforskning

En tjanst ar en aktivitet eller funktion som tillfor vérde till en mottagare utan att i sig
innebara att ett bestaende fysiskt objekt med eget varde tillférs mottagaren. Vardet for
kunden bygger ofta pa en samverkan mellan kund och leverantor. Tjanster utgors av
processer dar kommunikationen ar central och dér tjansteleveransen och sjéalva
erbjudandet ofta mojliggors och forstarks av teknik, t.ex. IKT, och fysiska produkter.
Tjanst som utgangspunkt for innovation far till konsekvens att anvandarens/kundens
upplevelse stélls i centrum och stéller storre krav pa kunskap och forstaelse for
kundens/anvandarens behov och preferenser.

En tjansteinnovation ar resultatet av en innovationsprocess dar sjélva resultatet ar en
tjanst som anvénds. Det behdver dock inte innebéra att det &r sjalva tjansten som &r ny,
aven om upplevelsen &r att den &r det. Tjansteinnovationer kan ocksa utgoras av ett nytt
distributionssatt, en ny affarsmodell, en ny design, etc. Detta innebér att process-
innovationer, affarsinnovationer och varuinnovationer &r av stor betydelse for tjanste-
innovationer. Figur 3 nedan illustrerar att begreppet tjansteinnovation medfor en bredare
definition av innovation genom att inkludera omraden sdsom nya organisationsformer
och nya sétt att nd marknader.
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Figur 3 Olika typer av innovation, med exempel
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Tjansteforskning ar multidisciplinar och omfattar ett stort antal omraden, allt fran
teknisk och naturvetenskaplig forskning till samhallsvetenskap och humaniora.

2.4 Omvarldens krav

Innovationsprocessen blivit alltmer komplex till sin natur. Kraven har blivit fler och
tuffare, kostnaderna och riskerna storre. Betydelsen av unika produkter och ett okat
kunskapsinnehall i produktionen blir allt storre. Parallellt med denna utveckling blir
kundernas efterfragan alltmer sofistikerad. Okad innovationsférméga och forbattrade
innovationsprocesser ar ocksa avgorande for stora delar av den offentliga verksamhet
som star infor stora utmaningar bl.a. 6kade krav fran medborgare, kad andel aldre,
minskade resurser vilket stéaller krav pa okad effektivitet, kvalitet och kundorientering.

Forutom produkter med hogt kunskapsinnehall efterfragas nu i allt hogre utstrackning
tjanster som pa olika satt forstarker varor. Att inte bara vara framgangsrik i att utveckla
och leverera en viss vara utan att ocksa kontinuerligt kunna anpassa den till efterfragan
och att komplettera den med olika former av tjanster, forutsatter en formaga att
kombinera industriellt kunnande med kunddriven tjansteproduktion och system-
tankande. Nya affarsmodeller och nya vardelogiker maste saledes ofta utvecklas for att
olika innovationer ska kunna generera stark tillvéaxt, framforallt en langsiktigt uthallig
tillvaxt. De stora forandringarna i innovationsprocessernas logik har bidragit till att
foretag allt oftare omstruktureras och omdefinierar sin karnverksamhet’. | det
sammanhanget har kunskapshaserade foretag, ofta mindre foretag, fatt allt viktigare
roller som specialiserade leverantdrer och kunskapspartners till andra, ofta stora,
foretag.

" OECD, 2000, The service economy; OECD, 2010, OECD innovation strategy: getting a head start on
tomorrow.
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3 Behov av kunskap och kompetens for
tjansteinnovation

3.1 Gemensamma behov - naringsliv och offentlig verksamhet

Analysen visar att tidigare artikulerade behov® av forskning och kompetens fortfarande
ar relevanta. For en detaljerad genomgang av behov, se speciellt Tjansteinnovationer for
tillvaxt (2009). Mycket kortfattat ror behoven metoder och processer, affarsmodeller,
organisatoriska fragor, kundbeteende, samarbetsformer, standardisering och
internationalisering.

Nya aktorer pa tjansteomradet, bade foretag och andra organisationer, anammar i sin
verksamhet ett fokus pa tjanster vilket vidgar behoven, dels pa helt nya verksamhets-
omraden men ocksa i meningen att en ny aktdér behdver bygga upp grundlaggande
kunskap inom sitt omrade. Behoven ror ocksa sjélva begreppet tjansteinnovation i sig,
som inte har utvecklats till ett etablerat begrepp i alla sektorer eller av var och en av
aktorerna.

Det framkommer tydligt att manga inom tjansteomradet diskuterar mer kring hur &n
vad. Nyttiggorandet av den forskning som bedrivs for att frdmja tjansteinnovationer
behéver betonas genom forenklade, utvecklade och effektiva processer for samspel.

Tjanster och tjansteinnovation &r generiska pa det satt att de ar relevanta for nara nog
alla verksamheter. Darfor praglas omradet av att anvandbara forskningsresultat
forutsatter tvarvetenskap och samverkan Gver organisationsgranser. Det paverkar
behoven i ett antal riktningar.

En &r att omstallning tar tid nar en verksamhet ska se pa sig sjalv med nya 6gon. | viss
utstréackning &r detta en nystart for verksamheter som behéver hitta modifierade eller
helt nya arbetssatt. Citat som foljer kommer fran aktorer som medverkat i vara studier.

Tjansteinnovationer ar valdigt outforskat. Det saknas egentligen allt, teori,
metoder och angreppsatt. Det metoder vi har kommer fran produktsidan och
de fungerar inte alltid sa val for tjanster.”

En annan riktning &r att skapa losningar for nya behov som inte formulerats tidigare.

Vi bedriver inte tjanstebaserad forskning. Daremot &r vi helt beroende av
kunskaps- och kompetensutveckling, ofta med stod av forskning fran en
mangd olika discipliner, for att kunna utveckla vara tjanster och
affarsmodeller.”

8 Tjansteinnovationer for tillvaxt, VINNOVA 2010; Tjanstebaserad innovation, VINNOVA 2011;
Utmaningar och kunskapsbehov, VINNOVA 2009.
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Det &r ocksa sa att olika verksamheter sjalva behdver komma till en insikt om behov av
tjansteinnovation for att pa egen hand formulera relevanta behov.

Vi behdver i forsta hand utveckla teoribildningen kring vad tjanster ar och
vad tjansteverksamheter innebar utanfor kommersiellt vinstdrivande
foretag. | andra hand behdver vi tydliggdra nytta av tjansteforskning for de
som arbetar praktiskt med tjansteverksamheter.”

De generella behoven av kunskap och kompetens for tjansteinnovation i néringsliv och
offentlig verksamhet ar stundtals formulerade med olika ord och utgangspunkter, men
kan anda sagas vara gemensamma. Det ror manga ganger behov kring kundbeteende i
en vid mening. Flera organisationer uttrycker samtidigt liknande krav men menar delvis
olika saker — vilket kan forklaras av att ”kund” faktiskt innebar helt olika saker och att
man har annorlunda relationer till just sina kunder. Det ar dock troligt att en fordjupad
kunskap om behov kring kundbeteende kan ge fordelar till alla organisationer, att det
uttryckta behovet (och i slutandan efterfragad kompetens) kan delas av samtliga. Mer
specifikt ror det beteenden, behov, upplevelse (ocksa olika kulturer) hos kund,
anvandare, patient, medborgare och medarbetare. | férlangningen finns dven kunskaps-
behov kring att utveckla tillsammans med kund, anvéndare, medborgare (co-creation) —
i meningen metoder och processer for sadant samarbete.

Det mest uttryckta generella behovet ror styrning, organisation och ledning av
tjansteinnovation. Dock anses den idag existerande kunskapen pa omradet inte i alla
avseenden &r anpassad eller ens lamplig for tjansteinnovation. Nar det galler
organisation sa kraver ett tjanstefokus ofta att fler och bredare grupper av
organisationens medarbetare behover vara engagerade. Det ar ocksa sa att kunden
likaledes behover engageras vilket ytterligare stéller krav pa organisation och ledning.
Da tjansteinnovation i hog grad ar en iterativ process som sker i samspel med kund kan
det medfora att man har vagare kontrollmojligheter och detta stéller andra krav pa
styrning och uppféljning. Utveckling med kund forskjuter, av nédvéndighet, en del av
arbetet utanfor organisationens kontroll, mot mer 6ppna innovationsprocesser. Iterativa
processer passar inte etablerade traditionella modeller for styrning med forutbestamda
milstolpar och linjara fléden. Denna brist pa styrning kan leda till samre mojligheter att
operationalisera och skapa uppfoljningsmatt

Tradition och en organisations historia paverkar den vikt tjansteinnovation tillmats.
Forenklat kan detta illustreras genom att manga personer, exempelvis, ar utbildade till
lakare eller ingenjor men fa till tjansteutvecklare. Det &r inte alla ledningsfunktioner
som ser tjansteinnovationens strategiska betydelse eller att den skulle fungera som en
prioriterad drivkraft. Det ar en sjalvklarhet, att med ledningens uttalade férankring och
aktiva stod for tjansteinnovation sa skapas béttre forutsattningar for en god utveckling.
Det &r darmed ett behov att hitta satt for ledningsgrupper att inkludera ett fokus pa
tjanster. Liknande behov finns kring organisationers syn pa sig sjalv och sitt
karnomrade, vilket sallan ar som en leverantor av en tjanst.
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Ledning av tjansteutveckling ar delvis nytt da det skér verksamheten pa andra ledder
och behdver engagera fler kompetenser (horisontellt). Ett omrade som man anser sig
vara svag inom ar vidareutbildning av personal samt den storre fragan om medarbetar-
driven innovation. Det finns ofta outtalade forvantningar pa medarbetarna att vara
nytdnkande men det saknas tydliga organisatoriska eller processmassiga strukturer for
hur man driver sadant arbete. Vikten av ett ledarskap som har férmagan att skapa
utrymme for medarbetares och andra aktdrers idéer dr en frdga som betonats. Behoven
kan hdar sammanfattas som metoder for hur medarbetare kan engageras for att utveckla
idéer och organisering av interna innovationsprocesser.

Det gar att identifiera 6vergripande behov kring kunskap om tjansteinnovations-
processer. Det inkluderar grundldggande insikter om vad som faktiskt &r tjanste-
verksamhet. Tjanster ar sa allomfattande att det av och till upplevs vagt och inte
sjalvklart far en tydlighet. Att allt kan vara tjanster ar ingen bra insikt eller néd-
vandigtvis heller en hjalp. Det finns manga branscher och aktdrer som fortfarande
befinner sig i ett tidigt stadium av sin tjanstefiering och vill utveckla den i sin egen
verksambhet.

En mer sammansatt fraga ror standardisering av tjanster dar behoven ar av mer
komplicerad art. Det kan handla om behov av att kunna paketera och flytta en
fungerande 16sning (tjanst) till annan plats/verksamhet, att kunna sélja en tjansteldsning
till en extern part, att paketera en tjanst sa att andra leverantérer kan "ansluta” sina
erbjudanden och tillsammans leverera en storre helhet. Att skala upp tjanster ar ocksa en
vasentlig fraga, for att kunna mota en mangdubbelt storre marknad eller grupp av
anvandare. Standardisering ar ocksa en forutsattning for tjansteexport.

Internationellt

Allt storre delar av tillvaxten sker i globala vardekedjor. Tjanster initieras i ett land,
utvecklas i ett annat, levereras i ett tredje, for att sedan séljas i ett fjarde och anvandas i
ett femte. Denna utveckling skapar ett tryck pa behoven av kunskap och kompetens for
tjanstebaserad innovation for att fa kedjan att halla. For att forbattra Sveriges inter-
nationella konkurrenskraft ar det nddvandigt att forsta hur olika lander har olika roller
och forutsattningar i den globala vardekedjan.

Tjanstebaserad forskning och innovation ligger hogt pa agendan bade inom EU samt i
tillvaxtstarka lander s&som Indien, Kina och Brasilien®. For att fortsatta vara inter-
nationellt konkurrenskraftiga maste Sveriges framtida forskning och innovationsagenda
frdmja den kunskap och kompetens som behdvs for att stodja tjanstebaserad innovation.

Det framkommer behov av en internationell kontext da kunskap och kompetens for
tjanstebaserade innovationsprocesser blir allt mer spridd, 6ppen och tillganglig. Dartill
ser vi ett skifte i den globala kunskaps- och innovationsgeografin dar allt mer skapas
utanfor Europa och USA™. For att Sverige ska 6ka sin internationella konkurrens kraft

® Tjansteinnovation i Sydkorea, Taiwan, Indien, Kina, Singapore, Brasilien och USA, VINNOVA 2011.
19 Bortom krisen, om ett framgangsrikt Sverige. Globaliseringsradet.
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kravs att vi forhaller oss till andra landers utveckling och skapar méjligheter for att
integrera globalt producerad kunskap.

3.2 Specifika behov — naringsliv

Ett flertal av behoven som uttrycks fran naringslivet ror insikter om kunder och
anvandare, inte séllan kopplat till en specifik situation eller milj6. Man vill ha en battre
forstaelse och forutsagbarhet i syfte att kunna ta ratt beslut i sina utvecklingsprocesser.
Har syns en stor spannvidd av krav med utgangspunkt i enklare slutsatser kring kund-
beteende. Ofta &r behovet forhallandevis smalt och utmarkande kring sina kunders/
anvandares agerande inom det specifika omradet; man efterfragar da kunskap som
vagleder det praktiska utvecklingsarbetet, men man vill samtidigt ha en begriplig
modell for kunskapen for sitt eget larande. Sammantaget handlar alla behov kring
kundinsikt om nagon form av beteendevetenskap. Inte séllan saknar behovsagarna
kéannedom om var man hittar denna kunskap pa nationell niva. Det ar heller inte tydligt
vilket akademiskt omrade sadan kunskap tillhor — ar det foretagsekonomi, psykologi,
medicinskt grundad forskning om ménniskan och hennes beteenden, eller & den mer av
en social- eller samhallsvetenskaplig bakgrund?

Man efterfragar upprepat efter en mer operativ karaktar pa kunskap och som kan
tillampas. Det behovet &r inte alltid kand lang tid i forvag utan uppstar under projekt-
arbete och utveckling. Da finns det 6nskan om nastan omedelbara resultat. For att
kunna tillampa resultat i verksamheten kravs snabbare resultat bade fran innovations-
processer och fran forskningen; djupare kunskap men i kortare intervaller. Det kan
realiseras i form av kortare forskningsprojekt och praktiskt inriktad forskning
(aktionsforskning). Tillampbarheten av de resultat som kommer fran forskningen
forutsatter att de fall dar det brister i fortroende mellan naringsliv och forskare far en
l6sning. En lésning handlar om att forskning néra foretag maste fa hogre status (genom
incitament) och att bada parterna har en 6kad rorlighet mellan sektorerna.

Det gar tydligt observera att paketeringen av kunskap &r avgorande for att skapa
synlighet och upplevas som attraktiv. Excellens ar saljande och lockar, mer &n
traditionell vetenskaplig avsandare eller nationell férankring. Det gar notera att manga
svenska aktorer anser det naturligt och enkelt att soka sadan kunskap var som helst i
varlden. Néarhet till kunskapsproduktionen ar ibland helt av mindre betydelse och man
soker sig hellre till ssmmanhang dar det finns en koncentration av internationellt
attraktiva aktdrer, en unik spets och ledande forskar- och foretagsmiljoer.

Da majoriteten av ny teknik, kunskap och trender &r varldsomspannande véljer en del
aktorer att gora framsyn globalt. Det ger automatiskt en viss forberedelse for att kunna
flytta en bra l6sning till annat foretag/omrade/marknad/land. Att exportera losningar &r
ett annat omrade som man soker mer kunskap om. Man kan med réatta kalla det ett
internationellt och globalt perspektiv pa kunskap och kompetens.

Det finns har bertringspunkter till naringslivets insikt om vérdet av globala varde-
kedjor. Det ar ocksa sa att foretag som har globala véardekedjor presterar battre i
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meningen att de & métbart mer innovativa'!. Detta omfattar speciellt vertikala
internationella vardekedjor, men ocksa sokande efter kunskap och kompetens pa en
internationell arena.

Val av teknik och att kunna testa nya plattformar for tjanster eller tjansteleveranser ar
ibland avgorande. Skiften i teknikplattformar staller storre krav pa aktérerna, da man
vill vara annu sékrare pa sina beslut. Har efterfragas sétt att prova tekniklosningar, och
andra val av langsiktig karaktar som kraver omfattande investeringar. Den pagaende
omstéllningen inom musik och tryckt media ar ett bra exempel som visar pa hur
betydande en sadan forandring ar.

Tjanster sett ur en tjansteleverantors synpunkt ar ofta del av en stérre helhet. Man har
stort behov av att kunna leverera sin (del-)l6sning till flera leverantorer, dar helheten i
sin tur bildar kundens 16sning. Det omfattar dven att kunna kommunicera om sina
l6sningar med andra som inte har samma forforstaelse. Har saknar man idag fungerande
stt att hantera dessa fragor. Man kallar det bitvis for standardisering. Manga tjanster
boérjar som ett mindre erbjudande, ofta mot en unik kund. Man inkluderar i begreppet
standardisering darfor dven aspekter pa hur man kan skala upp sina erbjudanden under
det att marknaden véxer. | detta sammanhang, med flera leverant6rer som var och en
bidrar till en storre helhet, och att erbjudandet véaxer 6ver tid, sa finns nya behov kring
hur man kan fa sina affarsmodeller att pa samma satt vaxa och anpassas med
erbjudandet. Aven om det har kommit upp i vara externa dialoger sa har skydd (bredare
tolkning &n patent och IP) inte varit ett dominerande inslag.

3.3 Specifika behov — offentlig verksamhet

Det finns ett behov av att 6ka forstaelsen for tjansteinnovationer och dess betydelse for
offentlig verksamhet. Kunskapen kring tjansteinnovationer ar ofta lag, samtidigt som
det pagar utvecklingsarbete bade for en omstéallning till att bli mer av en tjanste-
leverantor och for att bygga upp den egna kompetensen. Har &r interna faktorer som
ledarskap, medarbetarskap och hur innovationsarbete organiseras centrala.

””Innovationsdiskursen kommer fran annat an offentlig sektor. Det sker en
massa grejer, men man satter inte ord pa det. Snarare vardagsinnovation i
offentlig sektor. De har kanske inte ett researchlab som pa Ericsson, men
det som sker pa golvet behdver synliggoras™

Darut6ver framhalls behov av kompetens kring anvandarnas behov och vad det innebar
att utveckla verksamhet med anvandarens fokus.

’Det finns mycket att géra i managementvag. Innovation finns inte med som
begrepp”

! Herstad (2010), Ebersberger et al. (2011).
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Det finns givetvis institutionella grundforutséattningar, exempelvis finansierings-
modeller samt lagar och regler (myndighetsutévning). Inte minst lagen om offentlig
upphandling (LoU) skapar en del specifika behov i offentlig sektor. Ett flertal uttrycker
frustration 6ver avsaknaden av méjligheten att ”lagga undan” pengar ett ar, for att ha till
verksamhetsutveckling/satsningar senare.

Aven att kulturella aspekter ar av stor betydelse. Det finns behov av kunskap och
kompetens for att etablera innovationsklimat. Det finns flera exempel pa att offentlig
verksamhet kan ha svart att ta vara pd/ge karridarutveckling till sarskilt kreativa personer.

Det kan vara mycket trangt for kreativa personer i den regelstyrda
offentliga férvaltningen™

3.4 Specifika behov — internationellt

En internationell genomlysning*?visar ett antal omraden med stora behov. Befolknings-
tata nationer sasom Indien, Kina, Sydkorea har stora behov av kunskap och kompetens
for att t.ex. erbjuda lokala tjanster sasom sjukvard, skola och héllbar stadsbyggnad.
Samtidigt finns i dessa lander begransade uttalade satsningar pa tjansterelevant
forskning och innovation for att mota dessa behov. De lander som idag har uttalade
tjansteinnovationsprogram och policy ar Sverige, Finland, Tyskland, Danmark och
Sydkorea.

Globalt framtréder en rad behov dar vérldens lander har en samsyn. Till att bérja med
finns det en gemensam syn pa vilka sektorer som ska stodjas t.ex. tjansteutveckling
inom existerande industri, kunskapsintensiva tjanster med stort fokus pa IT-tjanster,
offentlig sektor (skola, sjukvard och inkluderande tjanster) och tjanstesektorn ofta med
fokus pa turism och handel. Dartill breddas synen pa innovationsbegreppet i bade
dagens styrkeomraden och i omraden som forutspas bli viktiga i framtiden. Globalt ses
innovation som en iterativ och multidisciplinar process som inte bara kan utga fran
teknikutveckling och grundforskning utan dven maste lyfta fram andra former av
affarsnéra fornyelse. Slutligen visar den internationella utblicken att tjansteinnovationer
ar ett omrade som vaxer i betydelse. Lander som t.ex. Kina och Indien lyfter fram
fragan i allt hogre utstrackning pa policyniva.

Allt eftersom marknaden for tjanstebaserad innovation blir allt mer internationell
kommer organisationernas konkurrenskraft att bestammas av vilken position de har i de
globala véardekedjorna och innovationsnatverken®®. Europa utmarks av ett behov av
forskningsbaserad kunskap och kompetens for att skapa och utveckla och sélja, nya och
forbattrade tjanster™.

12 Tjansteinnovation i Sydkorea, Taiwan, Indien, Kina, Singapore, Brasilien och USA, VINNOVA 2011.
3 TA rapport 2010:13, Tjansternas betydelse fér tillvaxt och omvandling i svensk ekonomi.

Y EPISIS, 2011, A strategy for European service innovation; Expert panel on service innovation in the
EU, 2011, Meeting the challenge of Europe 2020 — The transformative power of service innovation.
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3.5 Slutsatser

Slutsats 1. att vare sig Det finns likheter och skillnader mellan naringsliv och offentlig sektor utan
den ena eller andra sidan dominerar.

Slutsats 2. Behov av kunskap och kompetens som tidigare identifierats kvarstar. Det handlar
framst om utveckling av existerande omraden, snarare &n formuleringen av nya
fragestallningar.

Slutsats 3. Foretagens och offentlig verksamhets uttryckta behov rér mer "hur” éan "vad”.

Slutsats 4. Sektorsspecifika behov ar ofta gemensamma men man anvander olika begrepp och
ord.

Slutsats 5. Samma terminologi betyder ofta olika saker for olika aktorer.

Slutsats 6. BRIC-landerna har betydande behov av utveckling av tjanster inom t.ex. sjukvard,

skola och héllbar stadsbyggnad samtidigt som det finns mycket fa uttalade satsningar
pa tjansterelevant forskning och innovation.

Slutsats 7. Den internationella kontexten &r viktig da tjanstebaserade innovationsprocesser blir allt
mer spridda, 6ppna och tillgangliga.

3.6 Forslag till insatser

1 Det finns en stor efterfragan pa kunskap och kompetens for tjansteinnovation pa ett antal
omraden. Insatser behéver omfatta bade tillgangliggorande av existerande kunskap samt stod
for ny forskning. Forslag pa insatser:

a. Sarskild satsning pa innovationsupphandling av tjanster som lyfter bade offentlig verksamhet,
naringsliv och forskning.

b. Samhallsutmaningar som drivkraft for sarskilda tjansteinnovationssatsningar.

c. Starka tjansteforskningsomradet for att lyfta och mojliggéra samordning, natverk och

tvarvetenskap.
4 Internationalisering och globala vardekedjor. Det finns nya méjligheter och marknader for
svenskt naringsliv. Forslag pa insatser:

d. Nationella méjligheter inkluderar Living Labs, testbaddar och demonstratorer med Sverige
som testmarknad for t ex e-tjanster, transport, sjukvard, skola och hallbar stadsbyggnad.
e. Vouchers fér sma och medelstora foretag for att mojliggéra export av tjansteinnovation.
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4  Samverkan for tjansteinnovation

Bade naringsliv och offentlig verksamhet lyfter fram behovet av att starka interaktionen
med akademin. Brister i samverkan visar sig bl. a. genom att praktiker har svart att hitta
relevanta forskningsresultat.

En narliggande utmaning &r relaterad till forskningens férankring och anpassning till
praktiken. En brist som framhallits att en stor del av forskningen inte ar behovs-
motiverad, det vill sdga att forskningen inte utgar i tillrackligt hog grad fran verksam-
heternas behov och verklighet.

Generellt betonas vikten av tvarvetenskapligt angreppssatt, da olika kompetenser mots.

Tvarvetenskapligt! Det efterfragar vi ofta fran forskningen, vi kan fa riktigt
spannande resultat om man satter ihop ’konstiga’ konstellationer!”

Det finns ofta en utmaning vad galler de olika tidsperspektiv som naringsliv/offentlig
verksamhet och forskarsamhallet har, det lyfter representanter fran bade forskning och
praktik. Forskningen har ofta en langre tidshorisont medan praktikerna behdver arbeta
mer fokuserat under en kortare tid. Tidsaspekten kan darfor bli en barriar for sam-
verkan.

Bade offentlig verksamhet, naringsliv och forskningsaktorer efterfragar ett samarbete
som mer betonar en larande process, sdsom larande utvarderingar eller aktionsforskning
som foljer ett projekt under tid och kan vara med och stétta projektet under genom-
forandet istéllet for att bedoma i efterhand.

Vi vill inte bara bli tittade pa. Vi kan val titta tillsammans?”

Det kravs narhet mellan forskare och praktiker for att skapa tjansteinnovationer. Ett
instrument for att astadkomma detta, som lyfts fram ar "industridoktorander” och
motsvarande. Dessa kan ocksa fylla funktionen som intermediarer mellan praktik och
akademi.

For att 6ka rorligheten mellan verksamheterna och forskningsmiljoerna generellt kan en
mojlighet, som forslagits, vara att underlatta for medarbetare att studera pa deltid, att
lata studenter genomfdra praktik pa arbetsplatser eller att ha forskare i verksamheten.
Aven rorlighet inom och mellan sektorer lyfts fram som gynnsamt fér innovation och
utveckling.

Intermediérer av olika karaktér kan vara betydelsefulla for att 6ka kontakter mellan
forskning och praktik och att bidra till att identifiera omraden dar det finns en 6msesidig
nytta av samverkan. Det kan vara organisationer som bidrar till motesplatser,
exempelvis institut, Sveriges kommuner och landsting, branschorganisationer eller
exemplet AIMday vid Uppsala Universitet. Det sistnamnda ar ett aterkommande event
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som syftar till att lanka samman néringsliv/offentlig verksamhets behov med
universitetets kunskap och kompetens.

Ett ytterligare exempel pa intermediarers roll kan vara att bidra till spridning av
forskningsresultat genom att exempelvis paketera forskning och beskriva resultat och
studier med ett sprak som praktiker kan relatera till i sin verksamhet. Webbplatsen
forskning.se vars verksamhet syftar till att vacka intresse for forskning som kélla till
kunskap, insikt och utveckling, och organisationen Vetenskap och allmanhet, som
framjar dialog mellan allmanhet och forskare, ar bada aktorer som fungerar som
intermediarer mellan forskning och praktik."

4.1 Slutsatser

Slutsats 8. Samtliga aktorer &r dverens om att interaktionen mellan akademi och praktik behéver
oka.
Slutsats 9. Intermediérer har en viktig roll for att stodja samverkan, skapa arenor for méten och

Oka nyttiggérandet av forskning

Slutsats 10. Det behévs en 6kad kunskap om de olika forutsattningar och arbetssatt (bl.a. kulturella
skillnader, forskningsprocess kontra verksamheternas utvecklingsprocess, svaga
incitament for samverkan, t.ex. meriteringssystemet, terminologi) som rader inom och
mellan sektorer

Slutsats 11. Det finns en stor efterfragan pa tvarvetenskaplig forskning (ex hum/teknik)

4.2 Forslag till insatser

2 Naringsliv och offentlig verksamhet har lyft fram behovet av att stéarka interaktionen med
akademin. Forslag pa insatser:

a. Motesplatser och samverkansarenor fér kunskapsutbyte som t ex kan méjliggéras av
intermediarer.
b. Vouchers for tjansteinnovation och tjanstedesign.

3 Det finns uttryckta behov av att paketera och tillgangliggéra forskningsresultat sa att de enklare
kan anvandas utanfér akademin. Forslag pa insatser:

a. Okad mobilitet mellan praktik och akademi for att stimulera processen kring
tjansteinnovationer och skapa en battre forstaelse mellan aktorerna.

15 www.forskning.se och www.v-a.se
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5 Forskning och nyttiggdrande

En utgangspunkt i uppdraget &r att det finns en matchningsproblematik mellan
efterfragan av kunskap och kompetens for tjanstebaserad innovation i foretag och
offentlig sektor och utbudet av tjansterelevant forskning inom omradet. Detta avsnitt
visar vilken forskning som finns tillganglig idag och vilka framtida forskningsomraden
och fragor som forskningsutférarna identifierat. En genomlysning av existerande
forskning blir alltid, i viss grad, internationell. Ny forskningsbaserad kunskap satts alltid
i relation till den internationella kunskapsbasen pa omradet.

5.1 Existerande forskning och forskningsgap

Existerande forskning finns till stor del inom samhallsvetenskap och ofta med fokus pa
”’service management” och “operations management”. Inom naturvetenskapen fram-
trader omradet ’service engineering” som fokuserar pa tjanstefiering inom industrin. En
stor del av den kunskap och kompetensbehov som framkommit i arbetet med denna
rapport aterfinns i existerande forskning™.

Forskningen identifierar att framgangsrik tjansteinnovation bedrivs a) i team med bred
kompetens fran bade interna och externa aktorer, b) genom att involvera kunder och
anvandare, c) i en tjansteinnovationskultur, c) genom att implementera en tjanste-
innovationsstrategi for hela organisationen.

Da ny forskning maste skapas inom outforskade omraden ar det intressant att beskriva
de omraden dar forskningsutférarna har identifierat forskningsgap'’. Det forsta
forskningsgapet fokuserar pa att forsta tjansteinnovationsprocesser. Det finns stora
kunskapsluckor kring vad tjansteverksamhet egentligen ar i olika branscher och olika
typer av verksamheter. | brist pa tjansterelevant kunskap vander sig forskarna till
beprévade metoder, men som utvecklats i en annan kontext. Nya typer av innovation
kréver i vissa fall nya angreppssétt. Ett annat forskningsgap omfattar jamforande
studier. Vad ér t.ex. skillnaderna och likheterna mellan tjinstebaserad innovation inom
industri och tjanstesektor? Ett annat omrade dar det idag behévs mer forskning &r
manskligt kapital. Individen blir viktig eftersom en tjanst produceras nar den
konsumeras. Vérde uppstar i det 6gonblick en tjanst anvands. | en tjansteleverans ar
bade personalen som ser kunden/anvéandaren i 6gonen och kunden/anvéndaren viktiga
medskapare av varde. Slutligen behdvs det mer forskning om makt och politik kring
tjdnstebaserad innovation. Ar tjansteutvecklingen forankrad pé ledningsniva? Tjéanster
ar ett omrade som till viss del utmanar existerande strukturer.

16 Kartlaggning av forskning om tjanster, Svenskt néringsliv, ALMEGA och Teknikforetagen.
" Managing and organizing for service firms, VINNOVA Report VR 2009:06; TF 4 mapping EPISIS
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En tolkning av litteraturéversikterna ar att det finns en hel del existerande forskning
som matchar de behov som uttryckts tidigare i denna rapport. Existerande forskning bor
saledes anvandas i hogre grad. Samtidigt &r tjanstebaserad innovation ett stort och
komplext omrade med stora kunskapsluckor.

5.2 Starka miljGer i Sverige

Nedan foljer en dverblick ver nagra starka miljoer inom tjanstebaserad forskning samt
inriktning pa den forskning som bedrivs.

Exempel pa starka miljoer inom Forskningsinriktning
tjanstebaserad forskning

Karlstad universitet Konsumentforskning
Marknadsfoéring

Linkdpings universitet Tjanstefiering inom industrin

Mittuniversitetet Besdksnaringen

Goteborgs universitet Tjansteutveckling
Affarsmodeller

Lunds universitet Affarsutveckling
Ledarskap

Lulea tekniska universitet Funktionsforsaljning

Utveckling av "soft products”
Digital tjansteutveckling
Affarsmodeller
Living labs

Handelshdgskolan i Stockholm Kunskapsintensiva tjanster och digital tjansteutveckling
Ledarskapsforskning i tjansteverksamhet
Kompetensfragor i tjansteverksamhet

Viktoriainstitutet Transportlésningar
Hallbara persontransporter

Starka forskningsmiljoer gar ofta pa djupet inom ett relativt smalt omrade. Denna
amnesfokusering star i kontrast till de behov som foretag och offentliga organisationer
uttryckt i detta arbete. Denna rapport framhaver vikten av tvarvetenskapliga samarbeten.
Ett tvarvetenskapligt samarbete mellan t.ex. en naturvetenskaplig disciplin och en
samhallsvetenskaplig disciplin staller krav pa samarbete mellan olika starka miljoer.
Dérfor finns det ett behov av att vidare synliggora forskning med tjénsterelevans i
miljoer som inte ar etiketterad som tjansteforskning.

5.3 Forskningsinstitut

VINNOVA har i en serie intervjuer med instituten undersokt den existerande
institutssfarens mojligheter att stodja tjanstebaserad innovation. Resultatet visar pa
skillnaden mellan att & ena sidan uttrycka hur existerande verksamhet kan tolkas som
tjanstebaserad innovation, & andra sidan utveckla den kunskapsbas som ar nédvéndig
for att bli en resurs som kan stédja organisationer i utvecklingen av nya och befintliga
tjansteinnovationer. Bedomningen &r att instituten behéver behandla tjansteomradet pa
ett nytt satt. For att skapa framgangsrik tjansteverksamhet kravs att tjanstebaserad
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innovation behandlas som vardeskapande i samproduktion med kunder, anvandare,
medborgare och/eller patienter. | en tjinstedominant logik kdper kunder varor for de
tjanster som varorna skapar, inte for varornas egenskaper. FoOr att kunna stodja
tjanstebaserad innovation kravs troligen en komplettering av kunskap och kompetens.
For att kunna stddja internationellt konkurrenskraftig tjansteverksamhet i globala
vardekedjor kravs aven att existerande institut utvecklar en internationell uppkoppling
mot framstaende tjansteinnovationsmiljoer.

5.4 Nyttiggdrande av forskningsresultat

Nyttiggorande ér till stor del att tillgodog6ra sig den kunskap som vi, och andra, redan
investerat i. Fragan om paketering av kunskap och forskningens organisering kan
paverka ett nyttiggorande.

| vara studier utpekas majligheterna att tillgodogora sig forskningsresultat som en
utmaning. | detta ssmmanhang &r paketering en central fraga. En avhandling eller en
artikel fran en akademisk tidskrift uppfattas inte av foretag eller offentlig verksamhet
som ett tillgangligt format. | stallet efterfragas sammanfattningar, oversikter, mer
popularvetenskapliga texter och sa vidare. Samtidigt konstaterade deltagarna att det
finns en utmaning i detta eftersom det som regel inte ar meriterande for forskare att
publicera denna typ av skrifter.

En annan utmaning galler matchning av utbud och efterfragan pa forskningsresultat.
Intervjupersoner i bade fallstudier och fokusgrupper funderade éver hur man finner
relevant forskning och relevanta forskare. Hur och var ska man leta om man &r i behov
av att fa en fraga vetenskapligt belyst? Och var finns lattillganglig information om vilka
forskningsprojekt som har genomforts?

Har kan &ven intermediérer men framfor allt forskningsfinansiérer spela en roll och
bidra till en dkad tydlighet. En precision kring begreppen ér en faktor; dven om de flesta
erbjudanden &r en kombination av varor och tjanster sa finns det ett behov av att ibland
sérskilja tjansteinnovation for att skapa en precision, framfor allt inom ledning, strategi
och policy.

| en uppdatering av Hogskolelagen fran 2009 formuleras hogskolornas och
universitetens uppgift att dela med sig av kunskap, den s.k. tredje uppgiften enligt:

”’| hogskolornas uppgift ska inga att samverka med det omgivande
samhallet och informera om sin verksamhet samt verka for att
forskningsresultat tillkomna vid hogskolan kommer till nytta.”” (Lag
2009:45[3))

Det har framforts att meriteringssystemet och mojligheten att soka forskningsmedel ar
nagot som starkt paverkar ett nyttiggérande, sett fran det akademiska perspektivet. Det
ar svart att fa medel for tjansteutveckling eller processutveckling. Ett ofullganget forslag
ar en slags "marknadspeng” som en (omvéand) finansieringsmodell dar krav stalls pa
marknadsexperiment som ett sétt att kvalificera nyttan for forskning och eventuella
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forskningsmedel. F6r akademin och akademiker ar det viktigt att hitta incitament for att
ett nyttiggérande ska vara mojligt.

Nyttiggorande &r inte en fraga om att utveckla ny kunskap utan framst om att ta fram
befintlig kunskap och tillgangliggdra och paketera sa att dven icke-forskningsvana eller
tjanstevana verksamheter kan ta den till sig. Andra sétt att starka nyttiggérande ar att
tidigt 6ka kontakten mellan praktik och forskare eller att framja aktionsforskning.

Aktionsforskning utférs utan att man forsoker distansera eller separera sig
fran den verksamhet eller det omrade som ar subjekt for forskningen. Syftet
med aktionsforskningen &r att ha en direkt och omedelbar paverkan pa
forskningsomrade. Malet &r att ”bidraga till 16sningen pa manniskors
praktiska problem i en verklig situation”. (Wikipedia)

Det finns &ven en potential kring reglerna for bisysslor dven om det inte framkommit
uttryckliga forslag pa hur man ska kunna starka mangden bisysslor pa ett satt sa att man
far ”spin-off” pa forskningsresultat. Det ar inte sjalvklart att akademiker ser sig berérda
av termer som entreprendrskap; man kan konstatera att samhallsvetenskapliga forskare
sallan kanner igen sig i en sadan debatt. Daremot har det upprepat efterfragats ett storre
nyttiggérande av forskning fran humanistisk-samhallsvetenskapliga omradet, men ocksa
ett parallellt nyttiggorande av teknisk forskning inom tjansteverksamheter.

Motsvarande efterfragan stalls pa den offentliga sektorn som i higre grad skulle kunna
inbjuda till utveckling i samarbete. Speciellt néringslivet upplever att det offentliga idag
ar mindre tillgangligt for den for tjansteinnovationer nddvéndiga iterativa utvecklingen
ihop med bestéllare, kund och anvandare. Man upplever att det ar upphandling och
formella processer for kommunikation som dominerar. Offentliga sektorn har sjalv
foreslagit forandrad styrning av verksamheten (regleringsbrev) som uppmuntrar eller
staller krav pa innovation och fornyelse.
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5.5 Slutsatser

Slutsats 12.
Slutsats 13.
Slutsats 14.

Slutsats 15.

Slutsats 16.

Slutsats 17.

Slutsats 18.

Slutsats 19.

Det finns en rad forskningsgap som behdver utforskas.
Det finns starka miljoer for tjansterelevant forskning i Sverige.

Behov av samverkan mellan starka miljder i Sverige for att tillgodose behoven som
uttryckts.

Identifierade forskningsomraden dar ytterligare forskning behdvs (enligt akademin)
stammer val 6verens med de behov av kunskap och kompetens som uttrycks av
naringsliv och offentlig verksamhet.

Samtliga aktorer &r 6verens om att det finns en stor potential till nyttiggdrande av
gjorda FoU-investeringar.

Det kan vara svart att hitta relevant forskning da den ar inordnad enligt akademins
vetenskapsomraden

Utvecklad paketering av kunskap kan géra den bade enklare att hitta och géra att icke-
forskningsvana eller tjanstevana verksamheter kan ta den till sig.

Det finns ett gap mellan forskning och praktik som pekar pa behov av bryggor for att
Oka nyttiggdrande, exempelvis via intermediarer.

5.6 Forslag till insatser

1 Det finns en stor efterfragan pa kunskap och kompetens for tjansteinnovation pa ett antal
omraden. Insatser behéver omfatta bade tillgangliggorande av existerande kunskap och stod for
ny forskning. Forslag pa insatser:

c. Starka tjansteforskningsomradet for att lyfta och majliggéra samordning, natverk och
tvarvetenskap.
3 Det finns uttryckta behov av att paketera och tillgangliggora forskningsresultat sa att de enklare
kan anvandas utanfér akademin. Forslag pa insatser:

a. Okad mobilitet mellan praktik och akademi for att stimulera processen kring
tjansteinnovationer och skapa en battre forstaelse mellan akttrerna.

a. Innovation Labs p& universitet och hogskolor som starker interaktionen mellan forskning,
utbildning, innovation och naringsliv.

b. Kommersialisering av forskningsresultat.
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6 Avslutning

Regeringen publicerade 2010 en tjansteinnovationsstrategi vilket visar att behovet av
tjansteinnovation &r politiskt erkant. Potentialen i tjanstebaserad innovation ar stor och
transformerar alla branscher. Inte minst finns betydande koppling till digitala tj&nste-
innovationer och e-tjanster, vilket digitala agendan®® for Sverige belyser.

Tjansteutveckling utgor en mojlighet for svenska foretag att rora sig uppat i vardekedjan
vilket bidrar till konkurrenskraft och ekonomisk tillvéxt. Exempel pa omraden som okar
i betydelse &r erbjudanden som integrerar varor och tjanster, tjanstedesign, digital
tjansteutveckling, anvandardriven och anvandarledd tjansteutveckling, samt nya
affarsmodeller.

Sociala effekter av teknik- och tjansteinnovationer nér det galler arbetets innehall,
kvalitet och delaktig &r i behov av vidare analys. Offentliga sektorns verksamhet,
exempelvis vard, skola och omsorg, arbetsmarknadens problem, behov av sociala som
tekniska innovationer infor ett aldrande samhélle & omraden som kommer beréras.

Det finns ocksa kopplingar mellan tjansteinnovation och andra aktuella foreteelser inom
innovationsomradet, t.ex. Gppen innovation och social innovation. Dessa samband har
dock inte framkommit i arbetet med detta uppdrag och aterstar att belysas.

Trots att tjdnstebaserad innovation varit ett angeldget &mne under en ansenlig tid,
kvarstar manga behov. Det dr darfor hog tid att omsatta diskussioner i konkreta insatser
I en storre omfattning.

'8 It i manniskans tjanst - en digital agenda for Sverige, Naringsdepartementet 2011.
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