VVVVVVVVVVVVVV

TJANSTEINNOVATIONER
FOR TILLVAXT

TTTTTTTTTTTTTT
TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT



Titel: Tjansteinnovationer for tillvaxt

Forfattare: Tommy Bergkvist - SMI - Strategic Management Institute
Serie: VINNOVA Rapport VR 2009:15

ISBN: 978-91-85959-67-9

ISSN: 1650-3104

Utgiven: Juni 2009

Utgivare: VINNOVA —Verket for Innovationssystem

VINNOVA Diarienr: 2009-01903

Om VINNOVA

VINNOVAS uppgift ir att frdmja hillbar tillvixt
genom finansiering av behovsmotiverad forskning
och utveckling av effektiva innovationssystem.

Genom sitt arbete ska VINNOVA tydligt bidra till att Sverige
utvecklas till ett ledande tillvixtland.

Produktion av tjinster och anvindning av IT ir alltmer
centralt inom de flesta verksamheter, frin basindustrin till offentlig
verksamhet och hilso- och sjukvard. Ett aktivt interagerande med
anvindare i FoU o6kar svensk konkurrenskraft, leder till innovationer
i form av effektiviseringar sivil som i form av nya varor, tjinster och
processer, samt skapar ny kunskap och kompetens. VINNOVAs
mal inom Tjinster och IT-anvindning ir att frimja fornyelse
inom omréidena tjinsteproduktion och tjinsteinnovation, samt
innovativ anvindning av I'T, inom vilka utvecklingen sker i aktiv
samverkan med anvindare/kunder. Detta gor VINNOVA genom
stdd till behovsmotiverad, tvirvetenskaplig forskning, utveckling och
demonstrationer, samt till utveckling av effektiva innovationssystem.
Tjinster vixer stadigt som andel av svensk och global ekonomi.
Produktion av tjinster dr centralt inom de flesta verksamheter, frin
basindustri, kommunikation och logistik till offentlig forvaltning
och hilso- och sjukvird. Tjinsteinnovationer kan vara nya
affirsmodeller, organisatoriska innovationer, funktionsforsiljning,
okat tjinsteinnehall i produkter eller nya sitt att leverera varor och
tjdnster.

I serien VINNOVA Rapport publiceras externt framtagna
rapporter, kunskapssammanstillningar, 6versikter och strategiskt
viktiga arbeten frin program och projekt som finansierats av

VINNOVA.

Forskning och innovation for héllbar tillvixt

| VINNOVAs publikationsserier redovisar bland andra forskare, utredare och analytiker sina projekt. Publiceringen innebér inte att
VINNOVA tar stallning till framforda asikter, slutsatser och resultat. Undantag ar publikationsserien VINNOVA Policy som aterger
VINNOVAs synpunkter och stéllningstaganden.

VINNOVAs publikationer finns att bestélla, l4sa och ladda ner via www.VINNOVA se. Tryckta utgavor av VINNOVA Analys, Forum och
Rapport séljs via Fritzes, www.fritzes.se, tel 08-690 91 90, fax 08-690 91 91 eller order.fritzes@nj.se



Tjansteinnovationer for tillvaxt

av

Tommy Bergkvist

SMI — Strategic Management Institute






Forord

| takt med tjansteomréadets 6kade betydelse for den samhallsekonomiska utvecklingen,
har tjansteinnovationer och nyttiggdrandet av dessa blivit ett allt viktigare
forskningsomrade. For VINNOVA &r tjanster ett prioriterat omrade och utgor ett av
VINNOVAs fokusomraden.

Denna rapport har utarbetats for VINNOVAs arbete med strategi for forsknings-,
utvecklings- och innovationsinsatser inom tjansteomradet och utgor ett viktigt underlag
for framtida satsningar. Rapporten bygger pa fyra hearingar som speglar olika sektorers
syn pa tjansteinnovationsomradet kompletterat med en genomgang av aktuell forskning
och publicering inom omradet. Hearingarna har genomforts under maj manad och har
samlat deltagare fran handels- och tjansteforetag, tillverkande industri, offentlig
verksamhet och forskare fran universitet, hogskolor och institut. En forsta version av
rapporten har diskuterats och behandlats vid en VINNOVA-intern hearing i bérjan av
juni.

Centrala fragor for hearingarna och som kommer att vara végledande dven framéver ar:

*  Vilka mgjligheter och potentialer ligger i en 6kad satsning pa tjansteomradet?

¢  Hur ska tjanster och dess potential synligg6ras?

*  Vilka insatser behévs vad galler forsknings- och utvecklingssatsningar pa kort och
lang sikt?

*  Hur och pa vilket satt bor VINNOVA medverka i att driva utvecklingen?

Ett viktigt syfte med detta arbete r att skapa en framatsyftande och marknadsférankrad
strategi for VINNOVAs fokusomrade Tjanster och darigenom tydligare lyfta olika
aspekter av tjansteinnovation i VINNOVAs insatser. Denna rapport utgor ett viktigt
underlag men har samtidigt en betydligt bredare ansats an det slutliga
strategidokumentet — strategi innebar ocksa att valja bort.
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1 Inledning

1.1 Tjansteinnovationernas betydelse for den ekonomiska
tillvaxten

Innovationer har en avgérande betydelse for den samhallsekonomiska utvecklingen.
Det galler bade foretagens innovationer och innovationer inom forskningen, men ocksé
innovationer i samhéllet i 6vrigt. Det finns olika slags innovationer och variations-
rikedomen okar efterhand.

I svenskt sprakbruk far begreppet innovation ofta en snav mening i betydelsen teknisk
innovation, som helst ska bli en industriellt tillverkad produkt och garna emanera fran
forskningen. | Svenska Akademiens Ordlista fran 1973 forklaras innovation med:
”innovation - en, -er s. teknisk férnyelse, industriell utveckling”. Tillaggsforklaringarna
teknisk Och industriell, som i ordlistan &r skrivna med mindre typsnitt, anger enligt
ordlistan "ordets ungefarliga innebdrd eller dess betydelseomrade”.

| senaste upplagan av Svenska Akademiens Ordlista finns inte samma tillaggs-
forklaringar med utan da forklaras ordet innovation som: innovation - en - er s. inférande
av nyhet; fornyelse”. Man har 6vergett inneborderna teknisk och industriell till forman
for inforande, som i stallet betonar vikten av att en nyhet har kommit till anvandning —
det racker inte med en idé for att det ska vara en innovation. Detta stammer ocksa val
med nutida anvandning av begreppet innovation.

Vi kan se att det forekommit en viss betydelseférandring av begreppet innovation,
framfor allt att det inte behdver vara teknik eller industriell utveckling inblandad.
Denna betydelseforandring har skett i takt med samhallsutvecklingen dér inte langre
teknik och industriell utveckling &r det helt avgdrande for den samhéallsekonomiska
utvecklingen utan att det i storre utstrackning har blivit andra faktorer som ar drivande
for denna utveckling.

Under forra seklet var det ur ett svenskt perspektiv i huvudsak tillverkande
industriforetag baserade pa tekniska innovationer som vaxte till att bli internationellt
ledande, till exempel Alfa Laval, Atlas Copco, Electrolux, Ericsson, Sandvik och SKF.
Under de senaste decennierna har vi istallet sett hur en rad svenska tjansteforetag som
IKEA, H&M, Securitas, EF Education, Oriflame, Metro, Capio, och Clas Ohlson blivit
internationellt ledande inom sina branscher genom att i huvudsak drivas av
organisatoriska, finansiella, kundnara och andra tjansteinnovationer”.

! De bortglémda innovationerna, Nutek 2005



Idag arbetar cirka 80 procent av alla arbetsfora i Sverige inom tjénstesektorn. | de
kunskapsintensiva tjdnstebranscherna har antalet sysselsatta 6kat med 132 400 personer
fran ar 2004 till 2008 medan antalet sysselsatta i industrin har minskat med 12 000
personer under samma period. Den tilltagande trenden drivs bland annat av att cirka 80
procent av alla nystartade foretag &r tjénsteforetag.

I den nuvarande svaga konjunkturen ser vi dessutom att tjansteverksamheterna klarar
sig bast. Under kvartal 1 i &r minskade produktionen inom industrin med 23 procent
medan den inom tjanstesektorn bara minskade med 6 procent. Inom den
kunskapsintensiva tjanstesektorn® dkade istallet antalet arbetstillfallen under mars
manad i ar jamfort med samma manad forra aret.

Tjansteekonomin omfattar ungefar 75 procent av den ekonomiskt matbara verksam-
heten i Sverige och som Pontus Braunerhjelm, huvudsekreterare i Globaliseringsradet,
sager i en kommentar: ”Det ar mycket mojligt att det ar ett forsta tecken pé att vi nu pa
allvar gér in i tjanstesamhéllet. Jobben inom industrin forsvinner samtidigt som de
kunskapsintensiva naringarna okar. Det &r en véntad utveckling som eventuellt kan ha
paskyndats av légkonjunkturen™. Man kan naturligtvis ha synpunkter p& om vi forst nu
kan anses ha gatt in i tjanstesamhallet nar 75 procent av den ekonomiskt matbara
verksamheten, 80 procent av alla arbetsféra i Sverige och 80 procent av alla nystartade
foretag raknas till denna véxande sektor.

1.2  Hur fungerar tjansteinnovationerna i den ekonomiska
tillvaxten

Detta &r inte hela bilden av vad tjansteinnovationerna kan astadkomma i form av
tillvaxt. Manga industriforetag vaxer fortfarande men nu ar det i mycket hogre
utstrackning olika slags tjansteinnovationer som driver tillvéxten®. Ericsson &r ett bra
exempel pa hur affarsomradet Global Services far en allt storre andel av verksamhets-
volymen och lonsamheten. IBM &r ett annat exempel dar man gatt nastan hela vagen
och gjort sig av med merparten av den industriella verksamheten samtidigt som
tjansteverksamheten utvecklats till att dominera hela koncernens verksamhet. Tetra Pak
ar ett exempel pa foretag som redan fran starten skapade ett erbjudande som bygger pa
en integrerad 16sning for kunden dr teknik och tjénster &r integrerade delar i en
helhetsldsning. Det betyder att Tetra Pak egentligen aldrig varit ett renodlat
industriforetag utan fran borjan ett féretag som erbjuder helhetslosningar dar man inte
kan skilja mellan teknik- och tjansteerbjudandet till kunden.

2 Hit raknas verksamheter som konsulttjanster, uppdragsforskning, utbildnig, reklam, rekrytering,
redovisning, etc — omraden som behandlas inom vad som bendmnes KIS (Knowledge Intensive Services) och
(KIBS) Knowledge Inensive Business Services, se t ex Toivonen (2004)

¥ DN, 2009-05-22

* Industriforetagens serviceinnovationer, Nutek 2006



Vi ser av dessa exempel hur industrifdretag anvander tjansteutveckling for att bli
framgangsrika och att det i dessa fall inte ar meningsfullt att tala om industriféretag
respektive serviceféretag. Det blir &nnu tydligare om vi anvéander IKEA och H&M som
exempel pa att de egentligen inte &r rena tjansteforetag eller enbart detaljhandels-
foretag. Bada foretagen utvecklar, produktionssatter och kontrollerar produktionen av
tusentals nya produkter varje ar. De &r béada i detta avseende gigantiska industriforetag
men man talar ofta om dem som detaljhandelsféretag. IKEA och H&M &r bra exempel
pa foretag som anvént organisatoriska innovationer och natverkstankande for att fornya
synen pa hur produktutveckling och produktion kan utgar fran ett genuint
detaljhandelskunnande narmast kunden®.

Fordonsindustrin har ocksa likt IKEA och H&M en stor mangd fristaende tillverk-
ningsforetag som levererar komponenter och produktdelar men har inte satt det i
samma natverkssammanhang som IKEA och framfor allt inte tagit den kundnéra
utgangspunkten att lata detaljhandelsperspektivet styra resten av vardekedjan — det
skulle ha varit som att lata Bilia ta kommandot i att utveckla Volvos personvagnar och
att Volvo kallades for ett detaljhandelsforetag.

Det ar inte bara meningslost att forsoka skilja mellan tjanste- respektive industriféretag
i médnga sammanhang, utan vi ser ocksa att tjanster, produkter, industriellt kunnande
och teknik samverkar pé olika satt i en rad framgéangsrika foretag till den grad att det
inte ens gar att skilja mellan tjansteverksamhet och industriell verksamhet i ett foretag
— ett foretag som vi for lange sedan gett upp att forsoka klassificera. Vi gar mot nya
affarsmodeller som mera far en systemkaraktar an en renodlad industri- respektive
tjanstekaraktar. Affarsmodellerna bygger pa ett natverkstankande med en rad olika
slags samverkande féretag som deltar i ett vardeskapande system®, och inte p& en
traditionell industriprocess som hanteras helt och hallet inom foretagets ramar.

Ett foretag eller vardeskapande system kan saledes innehélla bade den industriella och
den tjanstebaserade logiken genom att till exempel de olika samverkande foretagen i
systemet fokuserar pa olika affarslogiker. Samverkande foretag eller vardeskapande
system som har en tyngdpunkt mot den tjanstebaserade logiken kan ségas domineras av
denna men detta synsétt ska inte forvaxlas med begreppet SDL — Service-Dominanst
Logic’, som inneh&ller en rad antagande om hur man samverkar vid tjansteproduktion
och ska snarare ses som en markering gentemot den traditionella varudominanta
logiken, GDL — Goods-Dominant Logic. SDL &r ett relativt nytt begrepp och en bérjan
till att bygga en teori for tjansteomradet.

® De nya afférsinnovationerna, Nutek 2008
® Normann & Ramirez (1994)
" Vargo & Lusch (2004), Kristensson (2009), Sundstrém (2009)



Ett foretag eller vardeskapande system kan innehalla flera affarslogiker — inte bara den
industriella och den tjanstebaserade — utan ocksa andra sdsom ravarubaserad
(harvesting versus cropping) eller intermediar®. Tjanstelogiken kan séledes vara en av
flera ndrvarande afférslogiker i ett systemforetag eller i ett vardeskapande system.

Ett bra exempel pa hur man forutsattningslost skapat framgangsrika innovationer utan
att utga ifran forskningsron eller vald affarslogik, illustreras av de sa kallade
Invadorerna’ som gér in i branscher som inte klarat av att I6sa sina egna
utvecklingsproblem. Invadérerna fungerar som naringslivets férnyare,
forandringsagenter och ibland som en slags renhaliningsarbetare i nedgangna
branscher. De kommer utifran och har inga gamla investeringar i branschen att ta
hansyn till utan kan skapa en helt ny affarsmodell kring l6sningen pa de ineffektiviteter
de identifierat. Typiska invadorer ar Ingvar Kamprad som med IKEA omvandlat
maobelbranschen utifran ett kundnara detaljhandelsperspektiv, Jan Stenbeck som med
bland annat TV3, Tele2 och Metro omvandlat kommersiell TV, telemonopolet och
dagstidningsbranschen, Bror Anders Méansson som med CityMail skapat
omvandlingstryck i postmonopolet, Per Batelson som med Capio omvandlat delar av
sjukvarden och Clas Ohlson som forandrat det som tidigare narmast motsvarade
jarnhandelsbranschen.

Manga av dessa har blivit framgangsrika tjansteforetag baserade pa en idé om att man
skulle kunna géra nagot pa ett annat satt i en bransch som man upplever att inte langre
fungerar. Det &r saledes ingen uppfinning som gor nagot majligt utan snarare en idé om
att nagot inte fungerar som driver utvecklingen framat for dessa invadorer. De utgar
saledes ifran ineffektiviteter i etablerade branscher, omdefinierar marknaden, staller sig
pa kundernas sida och delar gérna fortjansten med dem. De for en standig kamp mot
etablissemanget som fastnat i en ineffektiv struktur och tyngs av foraldrade
investeringar, men ocksa av synsatt som hindrar nytankande. De visar alla p4 ett
forutsattningslost val av innovationsstrategi for att 16sa det identifierade problemet.

1.3 Tjansteinnovationer och de andra tjanstebegreppen

Tjanstelogiken kan vara ett bra satt att avgransa det omrade som vi i denna rapport valt
att fokusera, nar vi varken kan skilja mellan tjanste- respektive industriféretag eller
mellan produkt- och tjansteerbjudande, och inte alltid heller mellan tjansteverksamhet
och industriell verksamhet. Att identifiera en tjanstelogik kraver emellertid att det finns
en slags affarslogik och att det foljaktligen finns nagon slags affarsverksamhet — det
betyder att innovationen &r kommersialiserad. For att omfatta dven icke kommersia-
liserade innovationer maste vi saledes hélla oss till begreppet tjansteinnovationer.

& DahIlman (2000)
® Invadérerna, Nutek 2006
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Denna rapport fokuserar séledes inte i forsta hand pa tjansteforetag, tjansteerbjudande,
tjansteverksamhet eller tjanstelogik, utan pa tjansteinnovationer - hur tjanste-
innovationer kan skapa tillvéxt utan att nédvandigtvis leda till ett tjansteforetag, ett
foretag som domineras av tjanstelogik, en tjansteverksamhet eller ett tjinsteerbjudande.

En tjansteinnovation behdver inte leda till ett tjansteforetag, tjdnsteverksamhet eller ens
ett tjansteerbjudande — den kan ocksa bidra till att fornya och vitalisera industriforetag
genom nya affarsmodeller, nya distributionslsningar eller organisatoriska innovationer
for vilken typ av verksamhet som helst™, inklusive vardeskapande natverk. En
tjansteinnovation behover heller inte leda till en affarsverksamhet — den kan lika garna
leda till en social innovation™ eller en folkrorelse. Man kan naturligtvis fraga sig om
det &r meningsfullt att anvanda prefixet tjanste- pa alla de har typerna av innovationer.
De 4r beslaktade, kan ses som en slags utvidgning av tjanstebegreppet och fangas inte
upp av de traditionella definitionerna av innovationer. | den hér breda ansatsen har vi
valt att ha dem med eftersom de alltmer uppmarksammas och ocksa namns i flera av
hearingarna som vi dokumenterat i féljande kapitel.

Nar vi har insett vidden av de har innovationernas mojliga applikationsomraden sa
forstar vi ocksa hur olika de ar till sin karaktar jamfort med den tekniska och
industriella fornyelse som innovationshegreppet en géng stod for — och som fortfarande
&r starkt vagledande for de traditionella innovationer som drivs av naturvetenskaplig
forskning och teknikutveckling. Tjansteinnovationerna behdver sin egen forskning men
ar inte lika latt att organisera som manga av de naturvetenskapliga disciplinerna eller
amnesomraden inom samhallsvetenskapen. Sa ser det ocksa ut — den finns pa ménga
olika stéllen och mera séllan koncentrerad. Det stimmer ocksa vl med var vi finner
olika slags tjansteinnovationer i verkligheten men stimmer déligt med traditionell syn
pa forskningseffektivitet inom de val definierade disciplinerna och férsvarar ett
synliggorande av den samlade tjansteforskningen.

Det finns atminstone tva viktiga synpunkter som man i det har sasmmanhanget bor
beakta. Den forsta géller vidden av vad tjansteinnovationerna kan leda till; en
fungerande strategi for att stodja utvecklingen av tjansteinnovationer bor antagligen
fokusera pa nagra fa omraden av alla de som presenteras har. Den andra synpunkten
galler behovet av forskning; det &r sannolikt sa att forskning i strikt vetenskaplig
betydelse inte behdver vara det enda sattet att rada bot pa de rddande brister i
kunskaper som vi identifierat. Dessutom kan vi forbdttra férutsattningarna med
innovationssystemsstodjande insatser till exempel i form av policy, natverk och
skapande av arenor.

10 Arctaedius et al (2008)
" Kao (2007)
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2 Hearing om tjansteinnovationer

For att fa del av de aktuella fragestallningarna kring tjansteinnovationernas betydelse
och mojligheter sammankallades fyra hearingar med féretradare for fyra olika
omraden. Det var Handel & Tjanster, Tillverkande industri, Offentlig verksamhet samt
Forskare. Utdver dessa deltog ocksa olika representanter for VINNOVA i de olika
hearingarna. Hearingarna holls under maj méanad och varade cirka tre timmar vardera.

Alla fyra hearingarna hade samma grundfragestallning; vilka forsknings- och
utvecklingsinsatser ska géras inom tjansteomradet - med fordjupande foljdfragor. Trots
samma upplégg blev de fyra hearingarna valdigt olika till sin karaktar och det bekréaftar
hur viktigt det var att dela upp hearingen i fyra separat sessioner.

Hearingen med handels- och tjénsteforetagen praglades av en praktisk instéllning till
huvudfradgan om tjansternas betydelse och illustrerades med en rad exempel ur den
egna erfarenheten. Tjansteforetagen vittnade alla om hur de mer eller mindre pa egen
hand hade drivit utvecklingsfragorna utan de stod av modeller och processer som man
ar van vid fran produktutveckling. Pa fragan om vilken forskning och vilka universitet
och hdgskolor man har kontakter med sd nimndes KTH och Chalmers flera ganger
men ingen namnde ndgot omrade som skulle kunna liknas vid tjansteforskning. Fragan
stalldes ocksa av tjansteforetagen sjalva om det inte var ett daligt tecken att inget av de
narvarande tjansteforetagen hade nagon relation till de omraden som vi kan hanfora till
tjansteforskningen.

Den tillverkande industrin hade av naturliga skél en annan relation till tjanste-
utveckling. Fragestéllningarna handlade mycket om tjanstefiering och dkat
tjansteinnehall i produkterna men ocksa om hur svart det &r att gora de nodvandiga
omstallningar som industriféretagen behdver genomga for att fa genomslag for
tjansteidéerna. Foretagen verkade gérna vilja lara av varandra och hearingen drevs i en
forstaende och nastan kollegial anda. De flesta foretagen uppgav att de hade ett stort
antal forskarutbildade personer fran teknik och naturvetenskap i sina FoU-avdelningar
men inget av foretagen hade anstéllt ndgon med forskaruthildning fran det som vi
skulle kunna hanfora till tjansteforskningen.

Hearingen med foretradare for offentlig verksamhet préglades av en vél artikulerad syn
pa effektivisering och optimering av interna processer och hur olika e-tjanster kan
skapa en helt ny tillganglighet ur ett medborgarperspektiv men samtidigt ocksa en
tveksamhet till hur v&l man motsvarade medborgarperspektivet enligt en rad andra
parametrar. Man stod fragande infor vad som &r tjanstekvalitet ur ett medborgar-
perspektiv och vad vi vinner pa en battre myndighetsovergripande samverkan.
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Forskarna slutligen hade naturligtvis manga synpunkter pa tjansteforskningen och
speciellt det egna forskningsomradet. Att varna om det egna omradet var ett
genomgaende inslag men ocksa att vérja sig emot att bli hanvisad till att samarbeta med
andra specifika omraden. Den akademiska tratan infann sig ocksa, i det har fallet sakert
delvis beroende av att just tjansteomradet uppvisar ett brett spektrum dar det i ett sddant
lage kan vara svart att komma Gverens.

Deltagarna i de olika hearingarna framgar av bilaga till rapporten. En av forutsatt-
ningarna for att kunna genomfora dessa hearingar med bra kvalitet var att deltagarna
skulle forbli anonyma i den skriftliga redovisningen.

2.1 NA&gragenomgaende drag i de fyra hearingarna

Aven om de fyra hearingarna var olika till sin karaktar, utgick ifran olika perspektiv
och prioriterade olika fragestallningar, sa kan man finna ndgra genomgéende drag fran
de olika sessionerna.

2.1.1 Begreppsdefinitioner

Tjansteomradet har inte tillrackligt manga valdefinierade begrepp for att vi ska kunna
bedriva en effektiv kunskapsutveckling men heller inte for att stddja tjansteutveck-
lingen i praktiken. Det efterlyses en begreppsutveckling med definitioner baserad pé en
taxonomi med indelningar och klassificeringar, som kan leda till ett effektivt sprak.
Detta galler ocksa vart satt att mata och utvardera tjansteaktiviteter i nationalraken-
skaper, forskningsutlysningar och afférsutveckling.

2.1.2 Modeller och best practice

Tjansteomradet har heller inte tydliga och fungerande modeller och processer for
tjansteutveckling. Detta har vackt en rad praktiska fragor; Hur gar man tillvaga for att
utveckla en tjanst (till skillnad fran produkter som det finns ett stort antal modeller
for)? Hur sker kommersialiseringen speciellt i tidiga faser? Hur uppnar man skalbarhet,
paketerar tjansten och visualiserar den? Hur sker vérdeskapandet och hur méter man
upplevt varde? Hur leder och organiserar man for tjansteutveckling? Hur sker
tjansteutveckling med sma foretag i samverkan?

2.1.3 Kontakter med forskningen

Fa av foretagen hade relationer till den typ av forskning som vi skulle kunna hanféra
till tjansteomradet medan forskarna fran sitt perspektiv var inne pa tanken att f med
och mota praktikens behov genom nya sdtt att rigga forskningsprojekten. Det talades
mycket om nya samverkansformer, bygga nétverk, skapa dialog for att forskningen och
praktiken ska komma nérmare varandra.
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Redovisningen nedan fran de fyra hearingarna ar i huvudsak redigerade noteringar fran
respektive hearing*? — noteringar som varje hearings deltagare har fatt godkénna och
eventuellt kommentera i efterhand. Sammanstallningen nedan aterger vad som hénde
under respektive session, vilket innebér att de blir latt rapsodiska men innehallsrika for
dem som orkar stanna upp vid varje enskilt uttalande.

2.2 Hearing med handels- och tjansteforetag

Hearingen med representanter for handels- och tjansteféretag genomférdes under tre
timmar den 4 maj 2009 och samlade 10 deltagare frén 10 olika foretag™.

2.2.1 Vilka forsknings- och utvecklingsinsatser bér gdras inom
tjansteomradet

Nedan listas de forslag pa fragestallningar och insatsomraden som kom fram under

denna hearing:

1 Vad ar tjanster? Innehallet ar mangfaldigt och ibland kallas tjanster t ex
erbjudanden eller till och med produkter.

2 Hur gar det faktiskt till nar man utvecklar tjanster? Vi behéver oka kunskapen om
tjanster framforallt inom B2C. Det finns néstan ingen kunskap att l&sa sig till om
privata tjanster.

3 Tjansteutveckling tar tid och moter ofta strukturella hinder pa vagen. Det kan vara
lagar som for Hemfrid och Citymail. Lagfordndringar kan skapa méjligheter.
Kunskapen om konsekvenser kring lagstiftning maste oka. Nar nya regler skapas
maste hansyn tas till om det &r ett hinder for tjansteutvecklingen.

4 Vilka incitament har foretag for tjansteutveckling? Vad &r det som driver ett
foretag att satsa pa en ny tjansteverksamhet, t ex ICA som startade ICA banken
eftersom man inte kunde 6ka marknadsandelen ytterligare pa mat.

5 Vilka konkurrensfordelar uppnar ett foretag med att utveckla tjanster, som de inte
kunnat fa med annan verksamhetsutveckling?

6  Ar det vasentligt att vi utvecklar tjanstesektorn for att vi inte langre kan utveckla
traditionell produktion? Om industrisektorn mjélkas ur vad far vi da kvar?

7 Vad hander nar industri- och tjanstebranscher borjar utvecklas och gé in i varandra
pa olika satt? Vilka branschglidningar ser vi? Vilka nya branscher far vi da och
vad hander med de gamla branschklassificeringarna?

8 Vi maste skilja mellan enkla och komplexa tjanster — enkla &r ofta lokala medan
komplexa t ex kan exporteras.

2 Hearingarna leddes och dokumenterades av Eva Nilsson och Ann-Charlotte Plogner frin MTC
%8 Deltagarlistan framgar av bilaga
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20
21

22

23

Hur paverkar outsourcing av varuproduktion kvalitén i tjansteutvecklingen? Nar
tillverkning laggs ut pa Iagkostnadslander forsvinner efterfragan pa vissa tjanster
som hor till denna typ av produktion.

IT kan vara en viktig mojliggorare for tjansteutveckling. Manga tjanster klarar sig
inte utan ett bra IT system.

En viktig utmaning i tjansteutvecklingen &r att kunna skala upp verksamheten fran
en enskild person, t ex stadare, till ett fungerande foretag.

Hur ska man komma fran sma tjansteforetag (1-3 pers) till stora — det finns en
jattetroskel. Vi maste hitta nya former, kanske nya former av natverk dar mindre
foretag kan samverka utan att vart och ett behover bli sa mycket storre.

Manga tjansteforetag startar med att sélja sin kunskap som konsulter samtidigt som
man forsoker skapa ett mera paketerat erbjudande (manga fortsatter ocksa som
konsulter) men man hamnar ofta i fallan att ta betalt per timma. Detta gynnar inte
effektivitetsutvecklingen. Vi maste istallet forsoka ta betalt for resultat och
upplevelser.

Tjanster maste kunna standardiseras for att man ska tjana pengar, samtidigt finns
en hog grad av kundinteraktion. Hur balansera detta? Hur skapar man en personlig
tjansteindustri?

Vi maste kunna méita upplevelsen av en tjansteleverans for att kunna ta betalt for
den av kunden upplevda nyttan.

Tjanster ska skapa en upplevelse. VVad &r en upplevelse och hur skapas det? Har
olika kulturer olika upplevelser och behov av tjanster?

Kunskap om kundens behov behdver utvecklas — vi maste na en djupforstaelse.
Vad &r det for behov som tjansterna ska fylla — vilka behovsgap kan vi identifiera?
Vad vet vi om behoven och hur far vi reda pa vilka behovsgap som finns och som
inte dr tillfredsstallda?

Idag sker utbudet mycket fran ett produktperspektiv. Hur ska vi fa till en
forandring till att det &r behov och kundstyrning som skapar utbudet?

Logiken maste utgd fran kundvérdet!
Tjanster ska forenkla — vad gor vi med tidsvinsten?

Det finns mycket tjanster som vi inte orkar ta till oss — allt ifrdn en stor valfrihet av
elbolag, PPM-fonder, etc till tjanster i mobiltelefoner som vi inte begriper oss pa.
Hur gar sjalva forandringsprocessen till nar vi gar mot en kundstyrd
tjansteutveckling och mater resultatet som kundens upplevelse?

Manga matetal, KPI:er och balans-/resultatrakningar utgar fran en
produktionslogik. Hur satta vérde pa kunden i balansrakningen? Vad ar en kundbas
vérd?
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24

25

26

27

Lojala kunder &r en viktig tillgdng for manga tjansteforetag. Det behovs mer
kunskap om kundlojalitet. Vad som driver kundlojalitet och hur lojalitet férandras
dver generationer och kulturer. Olika i yngre och &ldre generationer? Gar det att fa
lojala kunder idag? VVad kommer efter lojalitet?

Kunskapen om kundens kund maste 6ka (for att kunna gora en bra tjansteleverans)
samtidigt som det kan vara svart att kunna ta betalt i t ex konsulttimmar for ett
sadant arbete.

Varumérket och upplevelsen dr viktig. Hur viktig &r denna relation och hur héanger
den ihop?

Tjanster ar immateriella - man maste kunna se dem for att skapa engagemang och
en forstaelse for tjansten innan man konsumerat den (jamfor produkter som en
lastbil, mobil, etc.). Hur visualiserar man tjanster?

2.2.2 Nyaorganisatoriska férutsattningar

Foljande synpunkter pa nya organisatoriska forutsattningar inom tjansteomradet kom
fram under hearingen:

1

10

Vi har fatt andra typer av kunskapsbarare, t ex konsulter - vad innebar det och vad
far det for konsekvenser?

Hur ska vi fa till infrastrukturer i organisationerna som ar byggda pa kompetenser,
istallet for att som nu ofta basera pa t ex produktlinjer?

Tjanster maste fa tid att utvecklas pa sina premisser och fa den tid det tar i
organisationen. Hur skapa insikt om detta? Forstaelse finns for att
produktutveckling tar tid och att man kan misslyckas.

Vi maste 6ka fokus pa sjalva tjansteleveransen - det ar dar tjansten skapas!

Hur ska vi fa fart pa sjalva tjansteleveransen? Ha fokus pa kund och fa med sig alla
anstallda pa resan.

Hur ska vi komma fran foretagsledningens vision till genomférande i verkligheten
— det finns inte sadana modeller for hur tjansteidéer forverkligas.

Hur vidmakthalla och 6verféra kunskap mellan manniskor i tjansteorganisationen -
kanske ocksa mellan organisationer och mellan féretag och kunder.

Vad &r en bra ledning och organisation av tjansteutveckling? Hur ska det
manageras?

Hur ska vi hitta modernare satt att utveckla tjanster pa? Jamfor med spelindustrin
dar i vissa fall alla far komma in med forslag och hjalpa till med programmeringen
(t ex open source).

Hur ska vi fanga upp utvecklingspotentialer? Kan man kombinera organisatoriska
fragor med kompetens och tjansteutveckling?
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2.2.3 Forskning och utbildning
Féljande synpunkter pa relationen mellan forskning och uthildning inom
tjansteomradet kom fram under hearingen:

1 Kunskap om tjanster och perspektivforskjutning fran produkt till tjanst maste
komma in i foretag i samband med rekrytering av ny personal med
tjdnstekunnande och vidareutbildning av de vi har.

2 | foretagsledningsprogrammen finns inte mycket om tjanster - mer ett
industriproduktionsfokus.

3 Det finns mycket lite kunskap i tjansteféretagen om den forskning som finns inom
tjansteomradet. Vilka behov fyller den och for vem? Vilket varde skapar den for
foretagen?

Forskningen &r inatvand - vi talar med kunderna direkt och det &r béttre.

Det &r for stora gap mellan forskning och verklighet. Vi vander oss inte till
forskningen med vara fragor - vi kan inte vénta i 5 ar! Behover vi kunskap soker vi
“best practice” eller hos konsulter.

Utveckla nya samverkansmajligheter for mindre foretag - annat &n bara Kluster.

Vi maste fa igang en dialog om vad det ska det forskas om? Och inte minst hur det
ska ga till?

2.2.4 Vad skulle fora tjansteutvecklingen framat

Féljande forslag pa vad som skulle kunna fora tjansteutvecklingen framat kom fram

under hearingen:

1 Forslag pa vilka tjanstendringar som kan importeras till Sverige. Nya mojligheter
till utveckling.

2 Tafram kunskap om hur konsumenter tagit till sig och anvénder IT och digitala
media i olika branscher. Dra slutsatser infor framtiden.

3 Skapa forutsattningar for branschvis benchmarking (kanske ocksa
branschdverskridande).

Utveckla kunskapen om nya affdrsmodeller och var man tjanar sina pengar.
Utveckla ett konkurrensindex utifran ett tjansteperspektiv.
Okad kunskap om kundvérden, vad det ar och hur man utbildar i detta.

~N o o b~

Skapa forutséttningar for tjansteutveckling i realtid — open source-tdnkandet och
feedbacksystem.

8 Den forskning och kunskap som finns maste synliggéras! Det &r for 1angt avstand
mellan akademi och néringsliv.

9  Klyftan mellan forskning och verkligheten maste 6verbryggas.
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10

11
12
13

2.3

Kanske behdvs det "Tjanstedoktorander” - ett satt for naringsliv och akademin att
narma sig varandra.

Spetsa till och lyft fram fragor som gér omradet intressant att kunskapa kring.
Tydliggor — tjanster &r manga olika typer och har manga olika dimensioner.

Utveckla andra villkor hos VINNOVA for FoU-insatser inom tjansteomradet for
att komma igang. Krav inte 50/50-finansiering av forskningsovana tjansteforetag.

Hearing med tillverkande industri

Hearingen med representanter for den tillverkande industrin genomfordes under tre
timmar den 13 maj 2009 och samlade 12 deltagare frén 9 foretag™.

2.3.1 Vilkaforsknings- och utvecklingsinsatser bdr gdras inom

tjansteomradet

Nedan listas de forslag pa fragestallningar och insatsomraden som kom fram under
denna hearing:

1
2

O© 00 N O O

11

12
13

Vi behdver mer stod i from av metoder och processer for tjansteutveckling.

Tjansteutveckling sker i samspel med kunder - utmaningen ligger i att
produktifiera och snabbt fa ut pd andra marknader &n dar utvecklingen uppstod.

Det ar viktigt att kunna produktifiera komponenter i tjdnsteutvecklingen och passa
in dem i helheten (erbjudandet).

Genom att utveckla tjanster som integreras i basprodukt tar man ett steg i att
underlatta for saljarna.

Vilken kompetens ska framtidens séljare ha?

Hur paketera kunskap sa att séljaren kan salja vérde for kund?
Gar det att fa en produktsaljare till att sélja tjanster?

Hur ska den moderna framtida séljprocessen se ut?

Vi maste fa in forsaljning av tjanster i kompetensforsorjningen.
Hur ska man organisera en tjdnsteorganisation?

Vi borde ta fram virtuella modeller som hjélper kunden i en dialog att hitta
I6sningar och genomféra gemensam kunskapsutveckling i férarbete innan vi satter
ihop offerten.

Vilka &r processerna for att utveckla "value added” tjanster?

Det finns tva spar; 1) tjanster som adderas till produkten 2) tjanster som stand
alone - det &r en stor skillnad i de bada processerna.

 Deltagarlistan framgar av bilaga
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14
15
16
17

18

19

20

21
22

23

24
25
26

27

28
29

30
31

32

33

Vi bor utveckla en tjansteportfolj som star pa egna ben.
Vi maste 6ka kunskapen om kundens processer.
Hur far med kunden i processen?

Vi i norra Europa ligger lite efter i utvecklingen. Den svaraste marknaden ar USA.
Sydamerika (Brasilien, Mexico) ligger langt fram. I Europa vill Italien testa. Kina
och Australien driver pa. Dessa lander har inte sa mycket i ryggsacken (ar inte sa
“ingenjorstunga” med etablerade strukturer som laser fast tdnkandet) utan mer
vana vid att arbeta i natverk, préva nytt och vara flexibla.

Varfor testas inte mer i Norra Europa? Det finns inga utarbetade processer — da blir
det jobbigt.

Genom att kunna visa pa det verkliga kundvardet genom t ex konfiguratorer
forbattrar produktiviteten.

Vi maste hitta affarslogiken i tjanster for att forsta hur man far en effektiv
tjansteproduktion som utgar fran kundens processer.

Hur far vi kunskap om de outtalade behoven?

Service kan aldrig ersatta teknologiskt ledarskap — det ar till vér “installed base”
som vi saljer tjanster.

Hur gor vi spetskunskapen skalbar fran individens huvud till organisationens
kollektiva kunskap?

Hur fa till ett optimalt leveranssystem?
Hur ska vi mata utfall av tjansten och vérdet?

Det borde skapas ett natverk av féretag som gemensamt utvecklar kunskap om t ex
risk, varde, reklamationer.

Tjansteleveransen kan skapas av ett natverk av foretag men hur gor vi da med t ex
varumarket och spridning av risker?

Vi behdver innovationsmetoder for tjdnsteutveckling.

Vi maste se narmare pa IT som mojliggorare — hur det skapar nya mojligheter?
Vilka?
Hur ser "time to market” ut for tjanster?

Multiprocesser (fran forséljning av bussar till transporttjénster i stader) stéller helt
nya krav.

Under produktens livscykel bor produktnéra tjanster adderas som kan utgora
finansiella styrmedel. (t ex lastvagnar under hela livscykeln fa in max vad géller
tjanster).

Vi maste vara kreativa sa att vi kan utveckla tjanster under produktens livscykel.
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34 Man maste beakta att det ar olika specifika forutsattningar for olika féretag, men
ocksa mycket gemensamt.

35 Hur prissétta tjnster? Pris-/intdktsmodeller? Hur ska transparensen se ut (ska
kunden se prissattningen)?

36 Kanske behovs det ocksa artikelnummer for tjanster?

37 Vi behdéver gemensamma definitioner pa en rad olika begrepp och foreteelser inom
tjansteomradet.

2.3.2 Var finns potentialerna

1 Forsaljningens draglok dr tjansten.

2  Det ar tjansterna som "drar” produkterna.
3 Tjénsterna blir allt viktigare.
4

Det handlar om en méjlig tillvaxt pa mellan 15-20 % per ar. Det finns en stor
tillvéxtpotential.

5 Detfinns en risk for etablerade foretag att nya tjansteforetag tar 6ver och skjuter
tillbaks de etablerade foretagen i vardekedjan.

6 Potentialen ligger i att kunna mixa produkter och tjanster pa ett satt som gor
erbjudandet excellent och att det inte gdr att dela upp i olika bestandsdelar, sé att
andra foretag inte kan komma in och erbjuda sina tjanster pa en del av erbjudandet.

Tjansterna i sig kan bli en framtida export.

Lagkonjunkturen skapar en kris som dppnar upp for nytank och tjansteutveckling
inom industrin.

2.3.3 Under vilka former ska tjdnsteutvecklingen ske

1 Vimaste hitt nya och "moderna” former for tjansteutveckling — kanske blogga
eller annat?

2 Vimaste hitta "best practice” for tjansteutveckling? T ex kring
tjansteutvecklingsprocessen dér kundinvolvering valideras av féretagen.

3 Viskulle kunna ha en gemensam utveckling av en effektiv tjdnsteprocess som
sedan kan anpassas efter varje foretags specifika behov.

Vi bor skapa natverk ihop med kunder for att utveckla tjanster ihop med kunden.

Vi borde uttka Trippel Helix (samhalle-foretag-akademi) till att fa kunden
involverad - Quattro Helix?

6 Sma foretag har ingen egen R&D och ingen egen tjansteutveckling — det ar viktigt
att fa med dem pa utvecklingsresan. Kanske genom att de under en begransad tid
far "gratis™ konsultning sa att de kan se och forsta vardet av tjansteutveckling.

7 Vimaste ga fran en centraliserad till en distribuerad form av tjansteutveckling.
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9

10
11
12
13

14
15
16

2.4

Det ar kunden som definierar vad som &r service och det maste vara
utgangspunkten.

Det behdvs mer initiativ kring tjansteinnovationer.

Olika branscher kan lara av varandra - skapa mojligheter for detta.

Skapa en neutral innovationsmiljo dér foretag kan testa och utveckla koncept.
Utveckla IT-stdd for tjansteutveckling.

Vi inom industriforetagen maste rekrytera in nya kompetenser, kanske med annan
bakgrund an vad vi &r vana vid.

”Innovationslabbet” ska vara hos kunden.
Skapa nétverk mellan kunder och leverantorer
VINNOVA kan vara en mojliggorare och facilitator.

Hearing med offentlig verksamhet

Hearingen med representanter for offentlig verksamhet genomférdes under tre timmar

den

7 maj 2009 och samlade 15 deltagare frdn 15 olika myndigheter, organisationer,

foretag, universitet och kommuner?,

24,

1 Vilkaforsknings- och utvecklingsinsatser bor géras inom
tjansteomradet

Nedan listas de forslag pa fragestallningar och insatsomraden som kom fram under
denna hearing:

1

Inférandet av 24-timmar-myndigheten &ndrar arbetssétt; vilken &r den inre och
yttre nyttan?

Lagen om offentlig upphandling — LOU, utgdr ett hinder for innovation; vi bor
testa piloter utanfor, skapa experimentmiljéer dér innovation kan verifieras.

Det &r en annan processtyrning i t ex varden an i industrin, men mycket av det vi
anvander ar framtaget for industrin. Hur fungerar varden organisatoriskt? For att
kunna effektivisera varden med e-tjanster kravs forstaelse for verksamhetens
speciella férutsattningar; komplex processtyrd organisation/ingen évergripande
processagare. Efter forstdelsen méste vi ocksé stodja processerna med IT.

Systematisk testning och oberoende utvéardering av varden och andra processer
behovs for att kunna dra riktiga slutsatser.

%5 Deltagarlistan framgar av bilaga
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11

12

13

14

15

16

17
18

19
20

21

Offentlig information utgor ravara for tjanster; bestandsdelarna i informationen
utgor ett véarde for att utveckla tjdnster; standardisering och gemensam
begreppsapparat som ar myndighetsévergripande behovs; standardisera
informationsforsorjningen i samhallet; vem dger kunskapen?
Berdkningsmodeller behdvs for att optimera myndighetsinsatser.

Myndigheter “sitter fast” i relationer med t ex konsultforetag som levererat stora
tjanster; konsulterna vill inte sléppa sin information; férdndra affarsmodeller och
arbetsorganisation.

”Gamla” huvudmannafragor ar fortfarande oldsta.

Tjansteforetag kan foradla ravaran och skapa nya tjanster; e-tjanstestrategier
behdver métas upp av foretag; viktigt ocksa att fa e-tjanster att samverka.

For tydligare medborgarperspektiv behdvs aterkommande breda undersokningar -
”medborgarbussar”.

Kundperspektivet pa vardprocessen; vem ar ansvarig? Var i processen befinner jag
mig som patient? Olika matfragor?

Vi ser pa vardprocesserna ur olika perspektiv; ingen holistisk process fran
patientens perspektiv.

Inte svart att utveckla nya tjanstekoncept, men svart att f dem att samverka -
mycket blir pappersprodukter.

Allt maste “passa ihop” i processen i varden, informationen maste fléda. Punktvisa
I6sningar dkar kostnaderna.

Informationen i varden ar en resurs for battre ledning och styrning; vad vet vi om
medborgarnas integritetskrav?

E-learning inom aldrevarden &r ett stort omrade nationellt och internationellt;
Sverige har ett gott rykte — exportpotential? Lénsamhetsstudier behdvs. Ger
utbildningen det som avses? Okad nytta for patienten? Okad kompetens hos
anstalld?

Véga ta steget utanfor den egna disciplinen och samarbeta med andra.

Hur kan offentlig sektor bidra till tjinstesektorn? Hur kan polisen bidra? Polisen
som kund resp tjansteproducent? Hur beakta medborgarperspektivet?
Tillganglighetskrav. Outsourcing — hur upplevs det?

Offentliga tj&nster &r mer &n e-tjanster.

Undvika att skapa ny digital klyfta med hénsyn till att det finns 1-2 miljoner
manniskor i Sverige med funktionsnedséttning; verktyg behdvs for att utvérdera
tjansten nar den levererats.

Viktigt att det ar verksamheten som driver fornyelse och inte IT.
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22 Forska pa samverkan inom EU t ex tullverksamheten dér 27 lander ska
kommunicera. Hur handskas med kulturskillnader?

23 Kundvalssystem; utvarderingstekniker behdvs for andra omraden an skolor; IT och
telecom har svart att métas i gemensam tjansteutveckling; nya anvandargranssnitt.

24 Finns det en verklig valmdjlighet for medborgare/kund? Hur validera och
kvalitetssékra kundvalssystem?

25 Det ar skillnad mellan myndighetsutévning och kundfokuserad tjansteleverans; hur
balansera detta i samma myndighet?

26 Vad ingar i det offentliga atagandet?
27 Finansiering av det framtida valfardssystemet; PPP-samarbete?
28 Ar det fult att exportera offentliga tjanster?

2.4.2  Utifran perspektiv pd myndigheter (som tjansteleveranttrer och
myndighetsutdvare)

1 Hur stor ska valfriheten vara? | vilka situationer har man ett ékta val? Vad ar akta
val?

Outsourcing; vilket ansvar har myndigheten att stédja verksamheten?

Vad behdvs i framtiden? Vad vill barn och ungdomar ha? Vilka krav har de?
Kommer de att ha? Individuella behov kommer att styra mer i framtiden?

Vilka tillaggstjanster vill man ha till grundtjansten?

Hur lata bli att trampa upp gamla “kostigar”, att bara direkt Gversatta befintliga
tjanster till natet?

6 Leveransen maste inkludera anhériga? Hur?

Vem dr kunden? Den som behdver tjansten eller den som betalar? Free rider
problemet.

Hur behalla respekten for individen?
Hur interagera medborgare och kommun? Parallell till foretags kundinvolvering?
10 Dualismen mellan tillstandsgivning och radgivning ar problematisk
11 Vad betyder det att vara 6ppen och tillganglig?
12 Behdvs gransdragning mellan privat och offentlig verksamhet?
13 Gora unders6kningar inom t ex Business region alliance.

14 Finns det fortfarande “stolta” tjansteman? Vad innebdar det for utvecklingen att
starka rollen? Att ga fran myndighetsutdvare till "tjansteutdvare”?

15 Mer utvérdering behovs utifran individens perspektiv, for att systematisera
kunskap och lara sig av det.
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2.4.3 Kontakter med forskning

1

2
3
4
5

2.5

Vi ér daliga pa att ta tillvara pa all den kunskap som finns.

Det ar stor skillnad mellan t ex olika kommuner med héansyn till storlek, etc.
Vi borde bredda basen och arbeta mer tvéarvetenskapligt.

Mer fokus pa att fa fram de "verkliga” fragorna.

Vi behdver avsatta tid och resurser fér planeringsfasen.

Hearing med forskarna

Hearingen med forskarna genomférdes under tre timmar den 12 maj 2009 och samlade

21 deltagare fran 16 olika universitet, hogskolor och institu

t1°,

2.5.1 Vilkaforsknings- och utvecklingsinsatser bdr géras inom

tjansteomradet

Nedan listas de forslag pé fragestallningar och insatsomraden som kom fram under
denna hearing:

1

Det behdvs ett nytankande inom omraden som redan &r tjansteinriktade t ex
offentlig sektor; idag &r det ett teknikfokus; man maéste sétta anvandaren i fokus for
att tanka nytt.

Hur ser de tidiga faserna av tjansteinnovationer ut? Forska om hur dessa uppstar,
hur vi kan stédja och utveckla dem?

Kontexten &r viktig; det behovs ett strre och vidare perspektiv pa synen av
tjansteforskning som inkluderar t ex sociala och kulturella aspekter.

Foretagen behover se tjansteforsaljningen pa ett nytt satt, fran att vara fokuserade
pa tekniken och varan till att sélja tjansten, dvs tjansteaddering till produkter for att
skapa nya erbjudanden.

Parallellt med tjansteaddering till produkter finns en annat viktigt omrade for
industrin, ndmligen industriella tjanster som ar en annan utvecklingsprocess.

Nya affarsmodeller for digital konvergens, ny dynamik. Kunskap om hur digital
teknik paverkar utvecklingsprocessen. Det behdvs interorganisatorisk kunskap om
hur 1T-utvecklingen kan driva och stddja tjansteutvecklingen.

Forskning om tjanster handlar om innovationer och bade varor-tjanster-kunder; vi
behdver komma bort fran forskning ”om skruvar och muttrar” och mer ta hansyn
till kunders upplevda varde. Kundens vérdeskapande process ar ocksa viktig.

%8 Deltagarlistan framgar av bilaga
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Hur gar man fran resurs och detaljniva till att képa en komplex tjanst som &r ett led
i ett saimmanhangande system? Migrationen av denna utveckling ar viktig att forsta
fran olika perspektiv; migrationsstrategier for resursanvandning och
tjanstekommunikation i komplexa system; stédjande teknologiers och dess stora
effekter pé tjansteinnovationer.

Komplexa tjanster kraver att man frangar befintliga strukturer fran resurshallning
till tjanstekonsumtion.

Grénssnitten mellan olika kunder och foretag; hur kommer det att se ut i framtiden
med IT som mojligg6rare?

Anvandaren/kunden ser olika ut och ar ibland svardefinierad; ibland en imaginar
anvandare, ibland en fysisk person, ibland en organisation. Kan man lata kapacitet
och behov fran kunden styra utformningen av tjansten; vi maste se till den totala
arkitekturen.

Konsumentdriven innovation versus strukturellt driven innovation; métet med
konsument &r viktigt.

Vi maste béttre forstd hur Open source — personaliserad tjansteinnovation — kan
skapa nytankande.

Séttet att designa och utveckla tjanster. Kan man pa olika omraden se skillnad
mellan vad som &r specifikt och generellt, olika behov, olika utformning etc ?

Vilka ar effekterna av att t ex komplexa tjanster outsourcas? Effekterna pa
innovationskraften, pd ekonomin pa kort och lang sikt, pa foretagens utveckling?

Utvarderingsmodeller for foretag att forsta tjansternas potential, vad ska man satsa
pa? Vad tjanar man pengar pd? Testa pé faktiska och potentiella anvandare.

Tjanster som &r ineffektiva skapar inget hallbart samhalle men Sverige har manga
effektiva tjanster bade inom offentlig och privat verksamhet som kan exporteras.

Tjanster anvands pa olika satt; hur stoder man t ex 6vergangen fran privat
anvéndning till foretagskoncept? Tjénst i en multikontext.

Begreppsutveckling behdvs. "Tjénst” &r ett lite uttjatat begrepp, kanske inte ratt for
framtiden; betona tjansteinnovation sa forstar vi battre?

Teoribildningen maste utvecklas! Bade utveckling av teorier och metoder inom
tjansteutvecklingen.

Nya metoder behdvs for tjanstedesign; viktigt t ex med koppling till hallbar
utveckling.

Hur anvanda olika visualiseringsverktyg for att 6ka forstaelsen for tjansten bade
hos anvandaren och inom foretaget?

Vilka behov har den aldrande generationen? Stark och viktig malgrupp.
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24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

Utveckla nya metoder/modeller, "prototypa” med tjanstedesign for att fortydliga
och visualisera tjénster; vidga till flera/andra discipliner som teater, konst etc.

Det finns en spanning emellan behov av ménskliga kontakter och att effektivisera
med hjalp av bl a IT; hur paverkar denna spanning tjansteleveransen?

Vi behéver modeller for karakterisering av tjanster; fér kommunikation av tjanster;
utveckla prototyper.

Kan vardtiden kortas genom hogre kvalitet pa service? Tydliggor sa att man kan
forsta och ta till sig — bygg en “Hiltonentré” pa Danderyds Sjukhus — kolla vad
som hénder - prototypa fullskaligt.

Relationen mellan sociala innovationer och tjansteinnovationer ar ett intressant
utvecklingsomrade.

Sélja vérde; vad innebér det och vad far det for konsekvenser?

Diversifiering av tjanster och tjanstekoncept. Det behdvs en taxonomi kring

tjanster — allmannyttiga, komplexa, enkla etc. Begreppsutveckling, taxonomi,
definitioner och indelningar

Hur gar kommersialiseringsfasen till nar det galler tjansteinnovationer? Hur skapas
tillvaxt?

Framtiden kommer att handla om tjénster som "umgas" med varandra, inne i eller
mellan tjdnstemoln och med eller utan mellanverkande tjansteoperatorer -
Services2Services

Att utveckla betalningsmodeller som ror industrins tjanstefiering ar ett viktigt
omrade. Ta SDL (Service Dominant Logic) som gemensam utgangspunkt inom
tjansteinnovationsomradet.

Utveckla finansieringsmodeller for tjanster/tjansteutveckling; tjdnster med 6ppen
kéllkod.

Drivkrafterna inom Open sourcing? Hur kan naringsliv och offentlig verksamhet
dra nytta av dessa?

Kalkylering och prissattning av tjanster. Vad ar skillnaden mellan tjanst och
service?

Implementering av redan “framforskade” modeller; hur gar det till? Rutiner for att
“kopiera” best practice?

Ett kritiskt ifrgasattande av tjanster behdvs ocksa; effekterna av dem, vem nar
man med tjansten?

Vi kan inte bara titta framat vi maste lara av historien; bygga vidare pa befintlig
kunskap; vad lyckades, vad misslyckades och varfor?
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2.5.2 Nyaoch andrade angreppssatt (samverkan med praktiker, mellan

10
11

12

13

14

15

16

olika forskningsdiscipliner, m m)
Vad kan forskningen bidra med nér det galler nya modeller for FoU-insatser inom
tjansteomradet?
Vem ar beredd att investera i FoU-projekt som inte innehaller teknik eller 1T?
Véaga tanka i nya banor. Synergierna av att sasmmanfora discipliner och omraden

kan dels ge innovationskraft, dels 6ppna nya végar for kommunikation (t ex genom
flytta Géllivare).

Rigga projekten pa ett annat satt for att tidigare fa med och mota praktikernas
behov.

Finansiera miljoer eller program i stéllet for att sprida ut resurserna pa enskilda
satsningar som dr integrerade med andra perspektiv. Det ar viktigt att forst sétta
fokus pa tjansteomradet innan det ar mojligt att géra bra satsningar som ar
integrerade med andra perspektiv.

Styr resurser s att det skapas tydliga centra och bygg vidare pa befintliga nav som
har projekt inom omradet.

Tjansteforskningen behover hitta nya allierade vetenskapsomraden for att angripa
en del av sina utmaningar.

Hur kommer man runt problemet att publiceringskraven helt skiljer sig fran
foretagens forvantningar?

Finna andra métetal, t ex vérdera pedagogik, ledarskap, samverkan med praktiker
vid befordringar inom universiteten, men &ven i projekt t ex VINNOVAs.

Vi behover storre och mer tvérvetenskapliga projekt.

Akademin maste forandras — det ar mycket stuprorstankande som férhindrar
samarbete.

Erfarenheter av "larande natverk” kan utvecklas mer; samproducera med praktiker,
synliggdra i olika publikationer/fackpress; bl a kan larande natverk vara en
mojlighet for smaforetag.

VINNOVA borde ha en "forskarkatalog” sé att man kan se vad som &r pa gang.
Kanske ocksa en forskarpool

VINNOVA kan "para ihop” lampliga foretag med projekt, for att 6ka
kontaktytorna mellan forskare och organisationer

Forskningen maste tjansteorienteras och behovsanpassas — vad blir
konsekvenserna for framtida forskning?

Idag &r det latt att samverkan blir retorik; hur fa till verklig samverkan? Hur
integrera?
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17

18

19

20
21

22

23

24

25

26

Mangvetenskapligheten sker organiskt om man utgar fran sjalva fragan. Slapp loss
och skapa dynamik

“Tartbiten”, dvs det egna forskningsomradet maste prioriteras. Det ar dock viktigt
att sprida kunskapen mellan “tartbitarna” och hitta former for det.

Motfinansiering av foretag i timmar ar svart att folja upp, kan ocksa skapa
problem, kan man inte ha effektutvardering eller ndgon annan form?

Anvand EU-principen , minst 3 larosaten i varje ansdkan.

VINNOVA borde ha match-making utifran tjansteforetag som har behov av
forskning.

VINNOVA borde testa och utvérdera olika nya former for finansiering och
samverkan.

VINNOVA kan stélla krav pa interdisciplinara projekt, och rapportering i flera
former; ibland kan styrning "top down” hjélpa till att se vilka delar, som saknas for
att fa ratt inriktning.

Det maste finnas duktiga projektledare i projekten; staller stora krav pa ledarskap.
Det behdvs en "innovationsledare”/maestro som haller de kreativa idéerna levande
och en projektledare som ar processledare och skoter det administrativa.

Vilken &r VINNOVAs identitet i ett innovationssystem? Bygg natverk av future
excellence, skapa legitimitet med heltdckande kunskap inom natverket. Uppdrag
kan ges at natverket utan detaljstyrning om vilka som ska ingd i projektet.

28



3 Satsningsomraden

Redovisningarna ovan fran de fyra hearingarna innehéller en stor mangd férslag och
idéer till nya satsningar inom tjansteomradet ur en rad olika synvinklar. Det &r en bra
grund for nya uppslag men det kan vara en bra idé att komplettera bilden med andra
observationer som gjorts i andra sammanhang, eftersom hearingarna endast ger en
koncentrerad bild av vad som hande under tre timmar med just de personer som hade
mojlighet att ndrvara just da och vad som beroende pa deltagare, gruppdynamik och
hearingens ledning kom att utspela sig under sessionen. De kompletterande
observationerna ar strukturerade under ett antal rubriker nedan och innehdller idéer och
en del uppslag som vi kanner igen fran flera av hearingarna.

3.1 Organisationsstruktur for tjansteinnovationer

Vi har tidigare noterat att det i manga fall inte langre ar meningsfullt att tala om
industriforetag respektive tjansteforetag och ibland gér det inte ens att skilja mellan
tjinsteverksamhet och industriverksamhet i foretag som skapar starkt integrerade
erbjudanden. Vi gar mot affarsmodeller som far mera av systemkaraktar och ofta
bygger pa ett nitverkstankande med en rad olika slags samverkande foretag som deltar
i ett vardeskapande system®.

Detta r i stark kontrast till de traditionella affarsmodeller och utvecklingsprocesser dar
a ena sidan industriforetag forsoker skapa konkurrensfordelar genom en ékad
tjansteverksamhet™® eller & andra sidan renodlade tjansteféretag'® som svarar for hela
vardekedjan genom egna interna resurser. Vi kommer alltmer bort fran den linjara
vardekedjan, varifran en stor del av vart traditionella tankesatt om utveckling och
affarsmodeller harstammar, till att behova forsta de nya virdeskapande strukturerna
som en del av det systemsamhalle som i allt hdgre grad ocksa praglar den omvarld som
foretagen och organisationerna ska fungera i. Sociala innovationer blir en naturlig del
for manga foretag och organisationer, inte minst med tanke pa hur socialt ansvar (CSR)
blir en integrerad del av affarsmodellen — mera av en langsiktig hallbar affarsmajlighet
&n en restriktion. Tjansteinnovationer inom den offentliga sektorn har ofta ett starkt
medborgarperspektiv dér det sociala ansvaret sedan lange ar en integrerad del av
uppdraget.

" Normann & Ramirez (1994)
'8 Creating business out of industrial offerings (2009)
19 Se t ex Normann (1983) eller andra inom den tidiga nordiska service skolan
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Det betyder inte bara att sociala och organisatoriska innovationer blir helt centrala ur
systemperspektivet utan ocksa att tjinsteinnovationer kommer att skapas mellan de
samverkande delarna i ett vardeskapande system och att sa kallade inter-organizational
service innovations™ blir ett viktigt omrade for att forsta innovativa virdeskapande
system, till exempel bestdende av en stor variation av mindre samverkande foretag. De
kan samverka regionalt eller internationellt beroende p&4 sammanhang. Foretagets
granser dr inte langre horisonten — forr var foretaget storre dn affdren, nu &r ofta affaren
storre dn foretaget.

3.2 FoU inom tjansteomradet

FoU 4&r inget vanligt forekommande begrepp inom tjansteverksamheter. Tjansteforetag
har sillan en FoU-avdelning®' eller ens en FoU-budget. Dessutom #r det ofta svart att
identifiera vad som #r en FoU-aktivitet inom ett tjansteforetag®. Tjénsteforetagens
utvecklingsarbete sker i hog utstrickning tillsammans med kunderna® i framkanten av
virdekedjan men ocksé genom innovationer baserade pa leveransorganisation,
pedagogik, ledarskap, i andra dndan av viardekedjan, medan produktbaserade
industriforetag har sin traditionella FoU-verksamhet i mitten av virdekedjan dar
produkt- och produktionsutveckling ofta hilles samman i en FoU-avdelning®.

Tjansteverksamheternas utvecklingsarbete spanner saledes ofta fran de kundnéra
innovationerna i framkanten av virdekedjan till organisatoriska innovationer i andra
dndan av vardekedjan. Utvecklingsarbetet &r starkt integrerat langs hela vardekedjan
genom att produktion och konsumtion av tjdnster ofta ssmmanfaller och att man
exponerar en stor del av sin organisation och kompetens for kunderna i sin verksamhet.
Det géller inte minst for en rad verskamheter inom offentliga sektorn, till exempel
varden och polisen. Kunder méter i manga fall tjénsteforetagens eller offentliga
sektorns produktionsorganisation och utvecklingsarbetet sker darfor inte bara pd manga
stdllen langs hela vdrdekedjan utan ocksa rent fysiskt pa ménga olika stéllen - i
foretaget, organisationen eller i det vardeskapande systemet. I de fall tjanste-
utvecklingen sker inom ramen for ett virdeskapande system, med en rad olika
medproducerande foretag, blir det traditionella FoU-begreppet mer eller mindre
oanvéndbart. Vi méste istéllet friga oss hur man leder och organiserar innovations-
verksamhet i tjdnsteintensiva virdeskapande system.

2 Bergkvist (2008)

2! Utmaningar och kunskapsbehov, VINNOVA 2009

22 Innovativa tjinsteforetag och forskarsamhillet, Almega 2008
> Ibid

* De nya affirsinnovationerna, Nutek 2008
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3.3 Kommersialisering av tjansteinnovationer

Vi har tidigare noterat att kommersialiseringen av tjansteinnovationer inte behdver leda
till ett tjansteforetag eller ens ett tjansteerbjudande, utan lika garna kan bidra till att
fornya och vitalisera industriféretag genom nya affarsmodeller, nya distributions-
l6sningar, nya sétt att interagera med kunderna eller organisatoriska lésningar for
egentligen vilka typer av foretag och organisationer som helst, inklusive vardeskapande
natverk®. En tjansteinnovation behover heller inte leda till en affarsverksamhet utan
den kan lika garna leda till en social innovation eller folkrorelse.

Kommersialisering av tjansteinnovationer har inte det utvecklingsstdd som produkt-
innovationer far genom traditionella foretagsinkubatorer, foretags FoU-avdelningar
eller branschspecifika kontrollerade innovationsférlopp, t ex inom lakemedels-
utveckling. Tjansteinnovationerna far soka sina egna vagar eller riskerar att bli
vilseledda i innovationssystem som &r skapade for att kommersialisera produkter och
skapa foretag. Att infora den traditionella inkubatorns funktioner kan helt enkelt leda
till felaktigt stdd i utvecklingen och nyttiggérandet av tjansteinnovationerna. Det
behovs nya innovationsmiljéer och tjansteinkubatorer® som tar sin utgangspunkt i
tjansteinnovationernas sérart och den unika tjansteinnovationsprocessen?’.

Kommersialisering av tjansteinnovationer ar inte en lika tydlig eller synlig process som
de modeller och road maps for kommersialisering av produktidéer som alla produkt-
utvecklare ké&nner till. Att ha ett patent, en prototyp, en alfa- och betaversion och
kanske senare en teknisk produkt &r valkadnda milstolpar for produktutvecklare och
innebar ocksa mojligheter att belana eller sélja sin produktidé under en rad olika stadier
i processen genom att den kan tas upp som en aktivpost i balansrékningen, men
tjansteutvecklingen saknar sadana forebilder; hur kan man se nar en tjansteidé okar i
varde? Visualiseringen av tjansteidéer &r en problematik som delvis hanger ihop med
detta.

Affarsplanen for kommersialisering av en tjansteinnovation ser helt annorlunda ut &n
for ett produktforetag. Ofta avstannar utvecklingen av tjansteinnovationen genom att
entreprendren saljer konsulttimmar i avvaktan pa att tjansteerbjudandet ska kunna
paketeras till ett attraktivt erbjudande. Detta kan vara en utvecklingsfélla, dels for att
konsultarvoden baserade pa timpris forsvérar vardebaserad prissattning for den
forpackade tjansten i ett senare skede, dels for att det ar tva helt olika affarslogiker.
Tjéansteidéer har ett brett spektrum av kommersialiseringsméjligheter dér valet séllan &r
helt givet fran borjan.

% Arctaedius et al (2008)
% Se t ex Tjansteinkubatorn vid Stockholms universitet, Arctaedius (2006)
7T Arctaedius et al (2009a)
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3.4 Skydd av tjansteinnovationer

Alla foretag som arbetar pa en konkurrensutsatt marknad vill pa olika sétt skydda sin
affdrsidé fran att imiteras. Det kan vara allt fran patent, varuméarkesskydd till att helt
enkelt vara sa mycket snabbare &n andra i sitt fornyelsearbete. For tjansteinnovationer
ir patent mycket ovanligt™ medan det for teknikforetag dr en av de hogst virderade
4tgirderna inom det hir omradet®. Manga tjansteforetag uppger att de inte har ndgon
speciell strategi for att skydda sin tjinsteidé®® men anger samtidigt att de genom ett titt
samarbete med kunderna och satsningar pa egen kompetensutveckling skapar sina
viktigaste konkurrensfordelar.

I den tidiga utvecklingen av tjansteinnovationerna kan skyddet ocksa handla om hur
inkubatorn dr uppbyggd och hur pass skyddad milj6é man vill skapa. En traditionell
foretagsinkubator liknas ibland vid en kuvos dér man likt den medicinska forebilden
genom en artificiell och kontrollerad miljo kan skydda tidiga och latt sarbara idéer och
ge dem en chans att véxa till sig. Det har emellertid visat sig att tjinsteinnovationer
utvecklas bast i en extremt Oppen miljo dar manga intryck, aktorer och drivkrafter kan
bidra till att forma tjénsteidén till nagot kommersialiserbart’’. En tjinsteidé ar ofta i
standig utveckling och mera sillan konkurrenskraftig i ett fruset tillstand skyddad av
patent eller liknande.

3.5 Internationalisering av tjansteinnovationer

Tjansteinnovationer uppvisar ett betydligt storre spektrum én produktinnovationer nér
det géller sitten att nd ut pa internationella marknader och skapa internationella
affirer’”. Beroende pa om tjinsteinnovationen leder till ett tjinsteerbjudande eller
tjansteforetag 4 ena sidan eller om det ror sig om nya affarsmodeller, nya
distributionssétt eller nya organisatoriska losningar & andra sidan, skapas tva olika
kategorier av internationaliseringsprocesser. Den forsta kategorin handlar om
tjansteerbjudandet och eventuellt tjédnsteforetagets sitt att na andra marknader. Redan
detta visar pa andra monster dn vad géller for produkter och produktforetag. Den andra
kategorin av tjansteinnovationer, som kan handla om att fornya och vitalisera
industriforetag, kan ocksé bidra till 6kad internationalisering men det &r snarare da som
mojliggorare 4n som eget internationaliseringsobjekt.

Medverkan i viardeskapande internationella ndtverk ger tjansteinnovationerna en
internationell bas frén starten och det &r i de fallen inte lika relevant att prata om en

8 Innovativa tjinsteforetag och forskarsamhillet, Almega 2008
¥ Arctaedius et al (2009a)

** Ibid

*! Tbid

*Ibid
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internationaliseringsprocess som i den betydelsen dar tjansteidén ska na utlandska
marknader genom egen utlandsk etablering, anstéllning och utbildning, eller vid
paketering av tjanster for en mera produktliknande export. Offentliga sektorns
tjnsteinnovationer har sina specifika internationliseringsproblem.

3.6  Finansiering under kommersialiseringen av
tjansteinnovationer

Finansieringen &r ofta en av det allra hogst prioriterade fragestallningarna for produkt-
innovatérer medan tjansteinnovatdrerna i manga fall méter finansieringsproblematiken
senare i processen i samband med att man vill anstélla ndgon eller for att den egna
forsérjningen borjar sina®. Kommersialiseringen av tjénsteinnovationer innefattar
forhallandevis mera lonekostnader an till exempel teknikutvecklingskostnader jamfort
med produktinnovationer, vilket ytterligare forsvarar finansieringen av
tjansteutvecklingen. Det kan ga att 1ana till konsulthjalp och darmed till I6n &t
konsulten men knappast till en anstélld specialists 16n eller till den egna lonen.

Tjéansteinnovatdrerna missgynnas vid den traditionella finansieringen eftersom man
ofta har en tunn balansrakning och fa inslag av materiella vérden, till exempel fa
patenterbara idéer, eller andra reella varden som kan fungera som en lanepant.
Eftersom tj&nsteinnovationernas kommersialiseringsprocess inte &r lika tydlig och
matbar, som vid till exempel tekniska produktinnovationer dar patent, betaversioner
eller olika slags registreringar och utvecklingsfasgodkannande kan sékerstélla ett visst
kommersiellt vérde, sd ar det svart att vardera tjansteutvecklingen under kommersia-
liseringsfasen och ge den ett kommersiellt varde for en affarstransaktion eller som pant
vid laneansokan. Dessutom maste langivaren i manga av fallen ocksa kunna bedéma
bade innovatdren och tjansteinnovationen eftersom de ofta hanger tatt ihop.

3.7 Sprak for tjanstelogiken

Vart sprak for att beskriva och hantera tjansteutvecklingsfragor &r alltfor daligt
utvecklat och det géller i lika hdg grad for etablerad tjansteverksamhet®. Vi anvénder
fortfarande begrepp hamtade fran traditionell industriell innovationsverksamhet for att
beskriva och utvérdera tjansteinnovationer. Vi fragar till exempel efter antalet patent,
teknisk innovationshdjd, FoU-budget, antal nystartade féretag som resultat av
innovationsprocessen — begrepp som i manga fall ar helt menigslésa for

® Arctaedius et al (2009a)
* Utmaningar och kunskapsbehov, VINNOVA 2009
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tjansteinnovationerna®. Dessa missgrepp férekommer till exempel inom
forskningsfinansiering vid utlysningar, ansékningar, aterrapportering och utvardering™®.

Motsvarande tillkortakommanden férekommer bland en rad statistikbegrepp dér
tjansteinnovationernas paverkan till exempel pa exportstatistiken eller
sysselsattningseffekter i Sverige av tjansteexport, inte kan matas pa samma satt som
rena industriféretag med produktexport, for vilka de anvanda statistikbegreppen en
géng var konstruerade. Den 6kande forekomsten av systemforetag och vardeskapande
system samt den tilltagande globaliseringen har ytterligare forsvarat den situation for
vilken vi inte langre har fungerande begrepp att tillga. Hur ska vi beskriva effekterna av
att IKEA 6ppnar ett nytt varuhus i Madrid? Okar den svenska exporten? Okar
sysselsattningen i Sverige? Okar tillvaxten i Sverige? Okar vélfarden i Sverige? Ar det
bra for Sverige i nagot avseende? Har vi matt for detta?

3.8 Vetenskapsteori for tjansteforskning

Tjansteforskningen ar inget vl definierat forskningsomrade utan snarare ett
samlingsbegrepp for den forskning som foérekommer pé en rad olika laroséten och
institutioner och som har att géra med kunskapsutveckling och nyttiggérande av det vi
kallar tjanster. En stor del av denna forskning handlar om beteendevetenskap som
sociologi, psykologi, organisationsteori med flera &mnesomréaden, och har till skillnad
fran naturvetenskaperna ett annorlunda forhallande till sina studieobjekt. Medan
naturvetenskaperna i huvudsak har ett enmansférhallande med naturen, sa ar
beteendevetenskap oftast ett flermansspel dar andra aktorer ar studieobjekt. Det innebar
att naturvetenskaperna soker stabila lagbundenheter som visar samma resultat vid
upprepade forsok dar man kan kartldgga naturlagar som kan ligga till grund for
praktiska applikationer eller ny forskning. Beteendevetenskaperna, och darmed en stor
del av vad vi betecknar som tjansteforskningen, har att géra med studieobjekt dar ofta
en rad olika aktdrer agerar och forandrar studieobjektet mellan observationerna men
ocksa under. Forskaren &r inte bara observator utan dessutom ofta ocksa en aktér inom
ramen for det observerade studieobjektet®’. Dessutom leder inlarningseffekter till att
resultaten inte blir samma vid upprepade studier.

Naturvetenskaperna r den aldre vetenskapen och manga av beteendevetenskaperna har
I&nat det positivistiska vetenskapsidealet fran den naturvetenskapliga forsknings-
traditionen bland annat for att legitimera sin vetenskaplighet i det tidiga skede da det
var en viktig fraga. Fortfarande betraktas en del av den beteendevetenskapliga
forskningen som tveksam ur ett strikt naturvetenskapligt vetenskapsteoretiskt

* De nya affarsinnovationerna, Nutek 2008
% Arctaedius et al (2008)
37 Arbnor & Bergkvist (1975)
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perspektiv dd man har svarare att mata med vetenskapligt verifierade metoder och att
aterupprepbarhetskravet inte kan motas. Detta har ocksa drabbat tjansteforskningen
som ocksa fran officiellt politiskt hall har karakteriserats som alltfor dalig for att fa
offentliga medel.

Detta blir 1att ett sjalvforstarkande problem genom att man tenderar att valja
forhallandevis enkla forskningsproblem som gér att mata, stalla upp hypoteser kring,
verifiera for att klara en vetenskaplig granskning for sin forskarexamen eller sin
fortsatta forskning och véljer bort genuina beteendevetskapliga problem, till exempel
inom tjédnsteomradet, for att de ar svéra att mata eller p& andra satt applicera den
positivistiska forskningstraditionen pa.

En annan stor skillnad ligger i kravet pa forskningsronens verifierbarhet for att kunna
nyttiggoras. Det r naturligt att ett lakemedel baserat pé ett medicinskt forskningsrén
ska verifieras innan det anvands, likasa kemiska produkter forvantar vi oss en gedigen
prévning av, men ndr ska exempelvis en organisatorisk innovation verifieras for att vi
ska vaga anvanda den i ett kommersiellt ssmmanhang och har vi de metoder som
behovs for att forsta till exempel konsekvenserna av att infora en ny organisation som
kan innebara maktforskjutningar och svaridentifierade foljder i manga efterfoljande
led?

Kravet pa verifiering skiljer sig markant men ocksa behovet av kontakter med
applikationsomradet. Tjansteforskningen behdver i hig utstrackning testa idéer och
borde antagligen i stor utstrackning bestd av klinisk forskning. Relationerna mellan det
som vi skulle kunna hanfora till tjansteforskningen och néringslivet &r svagt
utvecklade, vilket illustreras av en studie® av 800 tjansteforetag dar mindre &n 5
procent svarade att de haft stor nytta av tjansteforskningens resultat och éver 50
procent att de aldrig tagit del av tjansteforskningens resultat.

* |nnovativa tjansteféretag och forskarsamhéllet, Almega 2008
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4 Initiativ

4.1 Nuvarande initiativ

Hur ska man da ta sig an de viktigaste forskningsfragorna inom tjansteomradet? Vem
ska gora det och hur sanktioneras det fran hogsta politiska hall? Lat oss se lite narmare
pa hur fragan utvecklats under de senaste aren.

Redan i forra regeringens forskningsproposition® &r 2004 presenterades en innova-
tionsstrategi dar man noterade att tjanster har sin givna plats och hur tjansteinnova-
tioner kan bidra till att forbattra utvecklingen av produkter, eller som det star i
departementsutredningen® infor propositionen.

Innovation innebér att kunskap omvandlas till nya produkter, som kan
vara bade varor och tjanster eller en kombination av dessa. Innovationer
kan ocksa vara nya satt att designa, producera och marknadsfora
befintliga produkter.

| de atgarder man darefter presenterade har man tappat bort tjansterna och &r tillbaks till
produkter, teknik och naturvetenskap.

Det ar avgdrande fér den framtida svenska konkurrenskraften att det
finns tillrackligt manga manniskor med teknisk och naturvetenskaplig
kompetens. En stor del av den omfattande utbyggnaden av
hogskoleutbildning pa senare ar har skett inom naturvetenskap och
teknik®:.

Ett av forslagen i departementsutredningen® dar man anger hur det ska ga till att
sakerstalla att svensk utbildning och forskning héller varldsklass lyder:

Framja goda kunskaper i matematik och intresse for naturvetenskapliga
och tekniska utbildningar.

I motiveringen® till férslaget stér:

Ytterligare resurser behdvs for att fa fler att studera teknik och
naturvetenskap. [...] Mer av nyskapande och attraktiva utbildningar

* Forskning for ett béttre liv, regeringens proposition 2004/05:80

“% Innovativa Sverige; En strategi for tillvaxt genom férnyelse, Ds 2004:36, sidan 13
! Ds 2004:36, sidan 16

2 Ds 2004:36, sidan 19

“ 1bid
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beh6ver komma fram i granslandet mellan omraden som teknik, design,
samhallsvetenskap, humaniora och naturvetenskap.

| detta resonemang menar man saledes att teknik och naturvetenskap behover mera
satsningar medan design, samhallsvetenskap och humaniora, som enligt skrivningen
skulle vara den andra sidan av det gransland man hanvisar till, ska klara sig med de
befintliga resurserna — pa den sidan av granslandet behovs tydligen inga nya satsningar
enligt det har séttet att se pa hur svensk utbildning och forskning ska halla varldsklass.

| den nuvarande regeringens senaste forsknings- och innovationsproposition* som
publicerades i oktober 2008 blev det inte mycket battre. Man anvénder endast en halv
sida av det 292 sidor langa dokumentet till att avhandla tjansteinnovationernas
betydelse:

Tjansteekonomin omfattar ungeféar 75 procent av den ekonomiskt
matbara verksamheten i samhallet och omfattar saval kommersiell som
offentlig tjansteproduktion. Handeln med tjanster ar ocksa det omrade
som vaxer snabbast i varlden. Svensk industri &r en kvalificerad och stor
bestéllare och utvecklare av kunskapsbaserade tjanster. Tjanstesektorn
bestar dock ocksa av manga, sma foretag som bidrar till sysselsattning
och tillvéxt. Utvecklingen av innovativa tjanster blir darfor allt viktigare
for foretagens mojligheter att vaxa och internationaliseras.
Behovsmotiverad tjansteforskning som utgar fran tjanstesamhallets
forutsattningar och egenskaper behdver utvecklas. En viktig uppgift &r
att ta fram begrepp, data och metoder som &r anpassade till
tjansteforetagens logik och som forbattrar mojligheten att mata
tjanstesektorns storlek och utveckling.

Forskning kring internationalisering av tjanster och tjéansteinnovation
med fokus pa anvandarens eller kundens roll &r angelagen, eftersom
vardet av en tjanst realiseras forst nar en tjanst konsumeras. Det handlar
ocksa om vilka organisatoriska forutsattningar som formar att bast ta
tillvara manniskans produktiva och skapande egenskaper. Fragor som
arbetsmiljo, organisation och ledarskap blir darmed viktiga i detta
sammanhang.

Det ar viktigt att berdrda aktorer samverkar i syfte att stimulera
tjansteinnovationer. Regeringen uppmuntrar insatser for att skapa
strukturer for att utbyta kunskap och erfarenheter, identifiera nya
forskningsbehov och lagga grunden for nya kunskapsmiljoer.

4 Ett lyft for forskning och innovation, regeringens proposition 2008/09:50
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Regeringen uppmuntrar insatser inom omradet men ingen finansiering utlovas.
Propositionen foreslar samtidigt att de medel som gar till universiteten for innovation
oh nyttiggérande, 75 miljoner kronor fordelade pa fyra ar, ska ga enbart till de
universitet som har stor teknisk och medicinsk forskning, det vill séga till traditionella
produkt- och tekniska innovationer. Detta innebar till exempel att Stockholms
universitet, som har Sveriges storsta samhallsvetenskapliga fakultet, inte far del av
dessa medel.

Stockholms universitet har tagit fasta pa samhallsvetenskapernas och humanioras
betydelse for tjansteforskningen nar de utformade sin tjansteinkubator for tre &r sedan. |
forstudien® konstaterades att férekomsten av upplevda kommersialiserbara
forskningsrén var jamnt férdelade mellan naturvetenskaperna och de samhéllsveten-
skapliga och humanistiska fakulteterna i forhallande till fakulteternas relativa storlek,
samt att det inte fanns nagot specialiserat stodsystem, vare sig nationellt eller
internationellt, for hur man framjar tjansteinnovationer i kommersialiseringsfasen. | en
senare studie®® av en rad olika slags utvecklingsprojekt och nystartade foretag inom
Stockholms universitets tjénsteinkubator och dess innovationsmiljo, har man kunnat
konstatera att det finns en stor skillnad mellan tjansteinnovatérer och produkt-
innovatdrer vad galler behdv av stdd under den tidiga kommersialiseringsfasen, men
ocksa stora skillnader i allt fran var innovationen uppstar till vad den resulterar i.

Innovationer som harstammar fran de samhallsvetenskapliga och humanistiska
fakulteterna visar sig kunna resultera i en rad olika kommersialiserbara anvéndningar*’
inom olika omraden. Att den offentliga sektorn skulle vara enda avnamaren, som det
star i forsknings- och innovationspropositionen stimmer inte i de har fallen.
Forsknings- och innovationspropositionen®® har en betydligt snavare syn pa vad
forskningen inom samhallsvetenskap och humaniora kan anvéndas till:

Samhallsvetenskaplig och humanistisk forskning ar mer beroende av
offentlig finansiering &n andra vetenskapliga omraden. En forklaring kan
vara att i Sverige ar den offentliga sektorn ofta den enda avndmaren for
samhallsvetenskapliga forskningsresultat, vilket kan resultera i
begréansade privata investeringar i forskningsomradet. Vidare resulterar
samhéllsvetenskaplig och humanistisk forskning ofta i immateriella
nyttigheter som det ar svart att formulera dganderatter dver, vilket ocksa
kan ha reducerat incitamenten for privata investeringar i sddan
forskning.

“* Tjansteorienterad inkubator vid Stockholms universitet, SU 2006

“® Tjansteinkubatorn — Utvecklingsstdd for tjansteinnovationer, Nutek 2009

“ Collaboration, commercialisation and innovation — a change in attitude, Stockholms universitet 2009
“8 Regeringens proposition 2008/09:50 Ett lyft fér forskning och innovation
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Inte heller det i propositionen pastadda problemet med att formulera aganderatter Gver
forskningsresultaten for att né riskkapital, har varit ett problem i de studerade*®
utvecklingsprojekten och -foretagen. Tjénsteinnovationer skyddas i de hér fallen i
hogre utstrackning genom att bygga tata relationer med kunderna, hélla hog
utvecklingstakt eller genom att publicera forskningsresultaten. | andra fall har man
kunnat skydda dganderdtterna genom monsterskydd och upphovsratt.

Samhallsvetenskaplig och humanistisk forskning har svagt kommersialiseringsstod
men potentialen kan vara lika stor som inom den naturvetenskapliga forskningen. I en
nyligen genomford undersokning® pa Stockholms universitet visar resultaten fran en
enkaét till universitetets samtliga forskare och doktorander att det finns 156 potentiellt
kommersialiserbara idéer inom den samhéllsvetenskapliga fakulteten och 94 inom den
humanistiska, medan det var 144 inom den naturvetenskapliga fakulteten, vilket
stammer val med den relativa storleken pa respektive fakultet®. Samhéllsvetenskap och
humaniora har saledes lika stor kommersialiseringspotential som naturvetenskap, enligt
den har undersokningen pa Sveriges stérsta universitet, men har inte samma
forutsattningar att lyckas, ur en rad aspekter som vi visat pa i den har rapporten.

4.2 Framtida initiativ

Vi har ovan sett att tjansteinnovationerna kan utvecklas och nyttiggéras inom en rad
olika falt och sa ser tjansteforskningen delvis ocksa ut. Den finns som en del inom en
rad olika institutioner och larosdten, ofta med annan huvudinriktning, till exempel
division Service Management inom Technology Management and Economics vid
Chalmers eller i enskilda forskningsprojekt inom avdelningen Projekt, innovationer och
entreprendrskap inom Institutionen fér ekonomisk och industriell utveckling vid
Linkdpings universitet. Mera séllan finns den samlad som CTF — Centrum for
tjansteforskning i Karlstad eller Service Management vid Lunds universitet. Detta ar
naturligtvis ett dilemma ur organisationssynpunkt — att balansera mellan centralisering
for att uppna tillracklig kritisk massa och att finnas ute pa alla de stallen dar
tjansteinnovationerna kan utvecklas.

Tjéansteinnovationer kan knappast utgéra en egen vetenskaplig disciplin i traditionell
mening och kan darmed inte organiseras som ett forskningsomrade parallellt med andra
traditionella discipliner och &mnesomraden. Inom de samhéllsvetenskapliga och
humanistiska fakulteterna finns ett stort antal bade kommersialiserade men ocksa icke
kommersialiserade tjansteinnovationer, pa samma sitt som tjansteinnovationer ocksa

4 Arctaedius et al (2009a)
% Collaboration, commercialisation and innovation — a change in attitude, Stockholms universitet 2009
%! De absoluta talen ska ses mot bakgrund av att enkaten hade drygt 30 procents svarsfrekvens.
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kan utvecklas och kommersialiseras inom ramen for naturvetenskaplig, teknisk och
medicinsk forskning men dér tyvérr ofta kommer till korta.

Utveckling och kommersialisering av tjansteinnovationer handlar saledes mycket om
samverkan mellan olika discipliner och applikationsomraden. Att anvanda
gransdverskridande ligger nara till hands men det ar ett slitet uttryck och leder i det héar
sammanhanget snarast tankarna till att tjansteforskningen kom in i bilden sist och far
skapa sig ett utrymma tvars nagra lampliga av de etablerade disciplinerna. Detta
tillvagagangssatt kommer sannolikt inte skapa en tjansteforskning av varldsklass om
man med detta menar samma niva som vi historiskt har sett inom naturvetenskaperna.
Det kréavs naturligtvis motsvarande satsningar inom tjansteforskningsomradet for att na
dit och da ar det inte enbart en finansieringsfraga utan sakert ocksa en strukturfraga —
hur ska vi organisera den del av tjansteforskningen dar vi har méjlighet att nd en
internationellt ledande position och att synliggéra den sa att den uppfattas som vard att
satsa pa? Ur ett samhallsekonomiskt tillvaxtperspektiv maste vi sedan skilja mellan vad
som &r bra forskning och vad som &r bra forskning for tillvaxt®®. Har har
forskningsfinansidrer som VINNOVA en viktig uppgift att fylla. Eftersom
tjansteinnovationer och tjansteforskningen ser ut och fungerar pa lite annorlunda satt &n
de omraden som man &r van att finansiera, sa finns det anledning att prova nya grepp
for att na ett bra resultat inom detta omrade.

Till detta ska l&ggas att det inte &r enbart genom att stddja forskning som identifierade
kunskapsluckor kan fyllas. Nya samverkansformer och inte minst samverkan med
andra aktorer som har kompletterande kunskaper kan bidra till andra resultat som kan
vara vl sa viktiga. Forutsattningarna kan forbattras med innovationssystemsstodjande
insatser till exempel i form av policy, ndtverk och skapande av arenor.

52 McKelvey et al (2008)
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