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Carsten Damgaard, Dansk Brand- og sikringsteknisk Institut(DBI)

Serviceinnovation har stor bevdgenhed. Blandt andet har Radet for
Teknologi og Innovation en strategi, der skal fremme udvikling og
innovation i servicefagene. Og i GTS-strategien for 2010 til 2015 er
serviceinnovation naevnt som et emne, der skal arbejdes med.

Den udfordring har Alexandra Instituttet og DBI taget op i SOS-
projektet. SOS star for ServiceOptimering i Sikkerhedsbranchen,
og formaélet er at anvende IT-lgsninger til at udvikle virksomheder i
vagtbranchen, sd deres ydelser far sterre vaerdi. Projektet er medfi-
nansieret af Styrelsen for Forskning og Innovation.

| projektet, der beskaeftiger sig med vagt- og sikkerhedsbranchen,
har vi fundet et forskningsmeessigt videnhul i forhold til innova-
tion i den operationelle servicesektor, der ud over vagtbranchen fx
omfatter kantinedrift, rengering, personlig hjeelp og pleje — samt
meget mere.

Serviceinnovation pa disse omrader er mindre velbelyst end inno-
vation i industrien — og det selv om Danmark pa mange mader er
pa vej veek fra industrisamfundet og hen imod servicesamfundet.
Den uoverensstemmelse er baggrunden for denne bog, hvor vi
har forsegt at indsamle viden fra en raekke kyndige mennesker, der
typisk arbejder med serviceinnovation pa projektlederniveau — selv

om der 0gsé deltager sdvel en professor som en ph.d.-studerende.

Kontalkt:
Anne Vorre Hansen, projektleder

Dansk Brand- og sikringsteknisk Institut: avo@dbi-net.dk

Alle er de blevet bedt om at fortaelle om deres erfaringer med
innovation i operationelle servicevirksomheder bade i nuvaerende
og tidligere beskaeftigelser.

Om motivation, drivere og barrierer. Om succeskriterier og hvad
serviceinnovation egentlig er for en starrelse. Om udviklingsvaerk-
tajer og brug af IT til innovation. Om konsulenter, udviklingsmiljger
og menneskelige egenskaber. Og om, hvordan interviewperson-
erne personligt synes, man bedst ville kunne fremme innovation'i
mindre, operationelle servicevirksomheder.

Desuden indeholder bogen portraetter af tre ildsjaele, der pé hver
sin made braender for udvikling og innovation i tre mindre ser-
vicevirksomheder. Her kan laeseren mede utilslaret engagement
og forandringsvilje i et omfang, der sandsynligvis kommer bag pa
de fleste.

Vi har lagt veegt pa at indsamle svar — ikke at uddrage konklusioner.
Det overlader vi trygt til vores laesere. Vores interviewpersoner er
ikke n@dvendigvis enige, og resultatet er derfor ikke en facitliste.
Men vi er overbeviste om, at de mange spargsmal og svar tegner
et billede, der kan give alle os, der arbejder med at understatte
innovationen i sma, operationelle servicevirksomheder, lidt starre
indsigt. Vi haber, at beslutningstagere og politikere 0gsa vil laese
med — maske findes kimen til en endnu bedre indsats pa de fol-
gende sider.

Tak til alle, der har bidraget med deres viden og deres tid. Og god

leeselyst til alle, der far denne publikation i handen.
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PORTRAT AF EN INNOVATDR:

DIREKTOR MED EGEN HANDLEPLAN
INTERVIEW MED DIREKTOR BO LARSEN
FRAVAGTSELSKABET VASIK APS.

Direkter Bo Larsen i vagtselskabet Vasik ApS kan bare ikke lade vaere med
at fa idéer, som havneri én af to sorte bager; den private eller firmaets.
Det har gjort ham til omdrejningspunktet for udvikling i virksomheden,
hvor idéerne bliver kombineret med mange ars vagterfaring, stor faglig
stolthed, engagement og vilje til at skabe forandring.

“Virksomheden har ikke en konkret plan for innovation og udvikling, men
jeg har min egen handleplan, der overordnet siger, at jeg skal gennemfare
et starre eller mindre udviklingstiltag arligts, forteeller Bo Larsen, som
tilfgjer, at det ikke er noget virksomheden decideret afsaetter tid eller
ressourcer til.

»Det er blevet en af mine roller i vircksomheden at arbejde med udvikling
ved siden af bl.a. kunderadgivningen. Nok mest fordi jeg engang fik en idé,
og gik videre med den. Og selvfalgelig fordi jeg har pataget mig rollen,
siger han.

SNART 30 ARS ERFARING

Bo Larsen blev vagt som 18-arig. | dag er han 47 og har erfaring fra store og
mindre vagtselskaber, og som bade ansat og virksomhedsejer.

Da Bo Larsen gik hundevagt, fik han'ideen til en landsforening for hun-
defgrere — og stiftede den. Da han fandt, at virksomheden ofte solgte
kunderne de forkerte ydelser, fordi seelgerne vidste for lidt om vagt, gik
han til topledelsen — og endte med at blive kundekonsulent. Da han
savnede erfaringsudveksling om arbejdet som vagt, etablerede han et
websted — laenge far det blev en almindelig kommunikationsform. Og
som selvstaendig blev han indehaver af Danmarks farste ISO-certificerede
vagtvirksomhed, Vasik A/S.

»Det var meget nyt. Det eneste, der lignede var, at NOVO Nordisks
portvagt var certificeret. Jeg skrev selv kvalitetsmanualerne pa tre méaned-
er, og de beviste siden deres vaerdi mange gange, fordi det blev nemmere
at styre virksomheden; siger Bo Larsen, som har to primaere mal med
udvikling og innovation:

»Noget i virksomheden skal blive bedre eller nemmere. Selvfalgelig er

det fint, hvis vi ogsé tjener flere penge og vokser, men det er ikke det, jeg
taenker pé forst .«

MANGE KILDER TIL IDEER

Idéerne kan udspringe af snart sagt hvad som helst — fra havearbejde til
kolleger og kunder.

»Sparring med kunderne giver ofte idéer. Jeg har typisk 6-7 idéer i bogen
ad gangen, mens jeg taenker over dem og finpudser dem. S3 — og det kan
godt vaere det svaereste — skal ideerne formuleres med de rette ord og pa
den rigtige made, far jeg praesenterer dem for medarbejderne, forteeller
Bo Larsen.

En nyskabelse er et SMS-system, der kan sende beskeder til vagter

pa forud definerede tidspunkter. Det kan fx vaere, at der er made i en
kundevirksomhed om aftenen, sa vagten ikke skal sla alarmen til denne
dag. Systemet sikrer, at vagten far beskeden pa det rette tidspunkt. Det er
egentlig udviklet til andre brugere, men passer perfekt til vircksomhedens
arbejdsmetoder.

Et andet eksempel er en samkaring af IT-systemerne for vagtplan og len,
som dels gar det nemmere i bogholderiet, dels forhabentlig med tiden vil
give vagterne mulighed for at se deres kommende manedslan. Idéen fik
Bo Larsen fra en kollega i branchen. Nu forsager virksomheden at udvikle
videre pa den.

»Min motivation er mest et klap pa skulderen eller glaede hos medarbej-
dere og kunderg, siger Bo Larsen, som personligt satser pa at deltage i et
kursus én gang om aret. Det behaver ikke vaere specifikt fagligt. Fx har
han netop uddannet sig til 'site manager” for bedre at kunne forsta sine
kunders dagligdag.

Bo Larsen repraesenterer 0gsd Vasik ApS i SOS-projektet. Han forklarer
deltagelsen med, at ndr nogen vil gare noget, der kan gavne virksom-
heden og branchen, sa har man naesten pligt til at vaere med. Samtidig
giver det indflydelse at deltage, og man far mulighed for at gade jorden
hos savel kunder som medarbejdere for de nyskabelser, der er pa vej.




PROFIL: Jon Sundbo er professor i erhvervsgkonomi
pd Roskilde Universitet, hvor han tilhgrer forskningsen-
heden’Innovation i virksomheder og erhverv’ pd Institut

for Kommunikation, Virksomhed og Informationste-
knologier. Arbejdsomrddet er innovation, teknologi-
ledelse, servicevirksomheder og oplevelsesgkonomi
med primeert sigte pa ledelse, processer og organisa-
tion. Jon Sundbo har udfart mange empiriske studier i
de seneste 20 dr og publiceret en lang raekke artikler om

sine specialer.

VIVED EN DEL, MEN IKKE ALT...

Ved vi nok om innovation i mindre virksomheder, som arbejder
med operativ service?

Spergsmal om, hvad vi ved og ikke ved, er altid relative. Det er 30 ar siden,
vi fandt ud af, at innovation pé serviceomradet er noget andet end innova-
tion i industrien, som tidligere var stort set det eneste, innovationsforsk-
ningen beskaeftigede sig med. | mellemtiden har en del forskere arbejdet
med omradet, og jeq kan se flere og flere resultater af forskningen.

Sd jo, vived noget, og det er for tyndt at sige, at vi intet ved. Men om vi
ved meget — eller om vived nok — det er sveert at svare pd. Sd mit bedste
svar er nok, at vived en del, men at vi ikke ved alt. Det er nok ogsa rigtigt,
at vi ved mere om innovation pa andre omrader end pa serviceomradet.
Det giver i det mindste ingen mening at argumentere for, at vi skulle vide
mere om innovation pa serviceomradet end pa andre omrader.

Hvordan er serviceinnovation forskellig fra andre former for in-
novation?

Serviceinnovation ligner pd mange omrader andre former for innovation,
men adskiller sig ogsa pa nogle punkter. Forskellene er blandt andet, at
produktet ofte er immaterielt, og at det i hgjere grad som udgangspunkt
involverer brugeren, hvor industriprodukter kan sendes ud pad markedet.
En anden forskel er, at serviceinnovation som regel sker mindre systema-
tisk end innovation i industrien. Selve innovationsprocessen og maden,
innovation organiseres pa, er anderledes. | servicevirksomheder er der
som regel tale om sma, kvikke idéer, som en medarbejder far, og som
virksomheden sa farer ud i livet dagen efter. Modsaetningen er pd mange
mader en stor industrivirksomhed, fx en producent af mobiltelefoner, som
har tusindvis af forskere og udviklere, der arbejder mélrettet og planlagt.
Servicevirksomhederne har mere til faelles med sma industrivicksomheder,
hvor innovationen ogsa ofte sker usystematisk.

Man kan 0gsa sige det sadan, at hvis innovation i servicebranchen er et
problem, sd'star det veerre til med operationel service og endnu vaerre i
de mindste virksomheder. Det skyldes blandt andet, at virksomhederne
seelger timer og derfor har meget sveert ved at opmagasinere kapital til
udvikling. Udgifterne falger med timerne, og fortjenesten er lille.

Skal man ogsa skelne mellem sma og store virksomheder?

Ja, det er ogsé en vigtig forskel, ud over om virksomheden leverer
industriprodukter eller service. Eller maske skal man naermere se p3,

om virksomheden arbejder med high tech. En global, hajteknologisk
industrivirksomhed med 500.000 ansatte har maske 20.000 forskere. En
global servicevirksomhed pd samme starrelse har 2 — for nu at seette det
pa spidsen.

Den lille servicevirksomhed har slet ingen forskere, men alligevel er der
flere ligheder end forskelle mellem den store og den lille servicevirksom-
hed. Den store arbejder sikkert lidt mere systematisk med innovation,
men forskellen er forbavsende lille. Derfor gaelder det ogsa for mange
servicevirksomheder, at deres services ikke aendrer sig ret meget.

Hvad er forskellen pa operationel service og videnservice?
Videnservicevirksomheder er praeget af, at produktet er immaterielt, at
produktet involverer brugeren og at innovationen sker forholdsvis usys-
tematisk.

Som regel er videnvirksomhederne dog mere innovative, fordi de ofte er
drevet af professionelle, som fx rddgivende ingeniarer og revisorer, der er
mere innovativt indstillede pa grund af deres uddannelse og baggrund.
Men selv om de har et starre innovationsdrive, er de ofte lige sd usystema-
tiske som servicevirksomhederne. Jeg tror, det skyldes, at innovationerne
oftere retter sig mod marketing og virksomhedens salgsflade, hvor man
hurtigt kan finde pa noget nyt og implementere det.

1 hvor grad er innovationen drevet af personlige egenskaber i de
sma servicevirksomheder?

Det er den rigtig meget, netop fordiindsatsen ikke er systematiseret. De
sma servicevirksomheder har ikke en innovationsmaskine, der seetter pro-
cessen i system, og hvor den enkelte innovatar kun er et hjul i maskinen.
De kvikke idéer, der praeger serviceinnovation, er meget afhaengige af
mennesker, der far idéer, som ledelsen sa kan tage stilling til. Det er faktisk
en meget social proces, overordnet set.

En spaendende faktor er, at jo mere IT, der kommer ind i en servicevirk-
somhed, desto mere begynder virksomheden at taenke industrielt og
systematisk. Det skyldes sandsynligvis, at der kommer flere ansatte med
en ingenigrmaessig eller naturvidenskabelig baggrund.

Handen pa hjertet: Er innovation i operationel service overhove-
det vaerd at beskzeftige sig med?

Hmm, det er jo et godt spargsmal. Jeg synes, at svaret er ja. Det handler
om en stor og vigtig erhvervssektor med mange arbejdspladser, s ja, det
skal vi arbejde med.

Men det er pa den anden side set ingen hemmelighed, at andre forskere
har en anden opfattelse. De finder den operationelle servicesektor kedelig
og uden mulighed for at na frem til speendende forskningsresultater. Sa
deres holdning er naermere, at den operationelle servicesektor kan sejle
sin egen s@.




Hvad er argumenterne for at styrke innovationen i sma opera-
tionelle servicevirksomheder?

Jeg synes, der er meget at opnd. Det kan vaere bedre services til brugerne,
eller at virksomhederne kan lzse nogle af samfundets udfordringer pa en
bedre made. Styrket innovation vil ogsd kunne skabe vaekst og arbejds-
pladser.

Diskussionen af arbejdspladserne har dog flere facetter. Operationel ser-
vice er typisk et sted, hvor man kan finde arbejde uden s& meget uddan-
nelse. @get produktivitet kan derfor fare til faerre arbejdspladser af den
type. P4 den anden side set kan innovation inden for operationel service
maske 0gsa skabe arbejdspladser med mindre kompetencekrav. Der er
mange komplekse processer i omradet.

Er bedre kvalitet og storre produktivitet altid en fordel for opera-
tive servicevirksomheder?

Ja, det vil jeg mene, og det handler bdde om outsourcing og internation-
alisering. Taler man business-to-business, skal servicevirksomhedernes
kunder jo altid tage stilling til, om de skal in- eller outsource en rackke
opgaver. Her har specialiserede servicevirksomheder en fordel, fordi de
kan @ge deres produktivitet pa kerneomrader som fx kantinedrift, eleva-
torvedligehold eller bygningsservice.

En saerlig udfordring for innovationen er, at operationelle serviceydelser
skal udferes pa stedet og ikke kan eksporteres som industriprodukter.
Det kan veere svaert at afsaette det samme, nyudviklede serviceprodukt

i mange lande pa grund af fx mentalitetsforskelle mellem medarbejdere
eller kunder.

Der er genereret masser af viden og varktgjer, der skal stimulere
innovation i forskellige typer virksomheder. Hvorfor taler vi sa
overhovedet om emnet?

Ja, der er masser af vaerktajer. Men der findes ikke ret mange veerktajer,
der er malrettet mod sma, operationelle servicevirksomheder. Og hvis de
alligevel skulle vaere der, sa bruger virksomhederne dem ikke. Vaerktgjerne
passer ikke til vicksomhederne. Det er uvant for dem at studere laengere
tekster i bager eller pd nettet. De har 0gsd sjeeldent tid, fordi de hellere vil
arbejde med servicen.

Det kraever en facilitator til at serge for, at processerne karer, hvis disse
virksomheder skal i gang med innovation. Det er et dilemma, fordi virk-
somhederne ikke ervant til at f3 hjeelp p& den méade. Og alligevel gar det
hele ofte i std, fordi daglige drifts- og produktionsproblemer typisk vil have
hajere prioritet.

Hvad er det bedste, vi kan gore for de sma servicevirksomheder?
Forst og fremmest er der brug for et eksternt apparat; noget udfarende i
form af mennesker, der kan komme ind pa livet af virksomhederne. Uanset
om virksomheden er ledet af en dynamisk entreprengrtype eller gj, s&
kraever det en ekstern facilitator med de rette redskaber. Det skal vaere

en model, som kan holde virksomheden til ilden. Innovation i de sma
virksomheder handler primaert om fastholdelse og systematik.

Hvem kan s3 lofte opgaven? Det kan man diskutere laenge. Det er ikke
afgerende, at det er branchefolk, for s& kan det nemt blive for snaevert og
teknisk. Vi har set gode resultater med vaerdikeedeinnovation, hvor man
samler virksomheder, kunder, kundernes kunder og relevante fagfolk.

For mig ligger opgaven bedst i systemet mellem virksomheder og forsk-
ning. Det vil sige hos GTS og i vaeksthuse. Det kniber mere for de private
konsulenter, som sjeeldent har den samme tradition for netveerksrela-
tioner til mindre virksomheder og heller ikke de nadvendige facilitere-
ringskompetencer.

Man kan s& sparge, om det overhovedet er samfundets opgave — men
uden et skub fra samfundet sker der naeppe ret meget. Alligevel findes der
bade forskere, administratorer og politikere, som siger, at man bare skal
lade det passe sig selv.

Sker innovation i de mindre servicevirksomheder i sma eller store
skridt?

Der er typisk tale om smé forbedringer. Der sker sjaeldent radikal innova-
tion i servicevirksomheder; maske pa neer i forbindelse med internettet,
hvor der udvikles mange nye services, men hvor der ogsa er mange
fejlskud.

Men det kan godt lade sig gere. Discountflyvingen, som Ryan Air intro-
ducerede, var en radikal innovation, en helt ny forretningsmodel, inden for
operationel service, og den vendte op og ned pa markedet.

Er det en god idé at dele virksomhederne op og satse pa de mest
innovationsparate, som sa kan inspirere andre virksomheder?

Ja, vi skal nok fors@ge at f3 nogen til at ga foran, sé de kan fortaelle videre
tilandre. Der er rigtig mange sma servicevirksomheder, og de har reel
betydning for dansk gkonomi, velfeerd og beskaeftigelse. Sa det er veerd at
gaere noget for dem, selv om det er en lang og sej kamp.

Man kunne ogsa satse pa de virksomheder, der har en ildsj=l?

Jeg tror faktisk, man skulle gare det, om end det ikke er noget, man skal
sige alt for hejt, for sd far man let pa puklen. Vi kan som forskere, admin-
istratorer, konsulenter og GTS-arbejdere bruge masser af tid — hvis ikke
virksomheden har enildsjeel, nytter det naeppe ret meget.

Men ildsjaelevirksomhederne skal 0gsa have sparring og facilitering ude
fra, og det skal gares pa en god made, som passer til vicksomhederne. Ild-
sjizelene har ogsd sveert ved at arbejde systematisk. Det er en lang og social
proces, hvor personlige relationer og kemi betyder meget.

Har vi teknologien, der kan styrke forretningen i de sm3, opera-
tionelle servicevirksomheder?

Vi har noget, men faktisk ikke saerlig meget, s der er bestemt brug for
udvikling. Det kan i @vrigt sagtens vise sig svaerere end at udvikle ny
teknologi til industriel produktion. Fx er det langt nemmere at udnytte
robotter til produktion af emner i en fabrik end til serviceopgaver ude hos
forskellige kunder.

Brugen af teknologi i sma servicevirksomheder skaber 0ogsa et nyt
dilemma. Hvis virksomheden vil investere i ny teknologi for at opgradere
sit produkt, sd det far starre veerdi og kan'saelges til en hgjere pris, sa
medfarer det 0gsa starre kvalifikationskrav til de ansatte. Men de sma
servicevirksomheder har ofte en stor medarbejderomsaetning, og sa er
virksomheden maske trods alt bedre tjent med nyskabelser, som alle kan
leere pd et kvarter. |




PROFIL: Dorte Kulle erinnovationspolitisk konsulent

i Handvaerksradet, som er en paraplyorganisation for
20.000 virksomheder. Dorte er antropolog og har derfor
altid brugeren i centrum. Hun har veeret med til at skrive
‘Evaluering af projekt Ny Service” om brugerdrevet service-
innovation i handveerksvirksomheder. En anden arbejds-
opgave er at tale de sma virksomheders sag, nar midlerne
fra Radet for Teknologi og Innovation skal allokeres. Netop

nu deltager Dorte i et projekt om “hverdagsinnovation’
samarbejde med bl.a. Syddansk Universitet og AMU-
konsulenter. | det hele taget arbejder Dorte Kulle mere
praktisk og operationelt end akademisk med innovation.

SATS PA FORBEDRING AF HVERDAGSPRAKSIS...

Du understreger, at du arbejder mere operationelt end akademisk
med serviceinnovation. Men hvordan ser du sa pa service-
innovation?

De sma virksomheder, som jeg har med at gare, satter sig ikke ned og
laver det store strategiarbejde. Det er meget hands on og bottom up;
praksisdrevet og udfart af en ildsjael. Typisk er der en enkelt person i
virksomheden, der driver udviklingen. Det kan vaere mester selv, men det
kan ogsa vaere en af medarbejderne. Virksomhederne er forholdsvis tradi-
tionsbundne. Unders@gelser har vist, at de gerne vil udvikle sig, men at de
ikke synes, de har tid til det, fordi det gar ud over driften.

Derfor er mit syn pa innovation i de sma virksomheder, at det skal handle
om ting, der kan integreres i virksomhedernes hverdagspraksis. Ellers
bliver det ikke indarbejdet i virksomheden, og sa fungerer det ikke.

Du bruger ikke ordet innovation sa meget?

Nej, vi taler mere om nye tiltag og forbedringer. Det er svaert at skille ad
for vores malgruppe, hvor der som regel er tale om sma forbedringer.
Radikal innovation kan forekomme, men fokus er oftest pa optimering.

Hvorfor skal de sma, operative virksomheder overhovedet in-
novere?

Det skal de, fordi det er vigtigt for Danmarks udvikling. De fleste dan-

ske virksomheder er sma og mellemstore virksomheder; det er over 98
procent. Deres produktivitet og innovationsevne er stabil — men ikke
opadgdende. Selv om der er gjort meget fra myndighedernes side for at
seette gang i innovation, sd har det haft en meget begreenset effekt.

Vi skal finde gode mader at styrke innovationen pa, men det skal ikke veere
kaempeprojekter. Kan vi blot f& virksomhederne til at vaekste 2-5 procent,
vil det have en keempe effekt pa samfundet, fordi der er sd mange af dem.
Jeg tror pa de sm4, realistiske forandringer, som umiddelbart giver
mening. | projektet Ny Service lavede vi selvdokumenterende vaerktgjer
som fx et ‘arshjul’, som en servicevirksomhed, der hjalp kunderne med
deres sommerhuse, kunne bruge til at afdaekke, hvad virksomhedens
kunder havde brug fori arets lab.

Sadanne lgsninger kan bade hgjne kvaliteten og fare til salg af nye ydelser.
Jeg er'sikker pg, at det vil fa stor effekt, hvis vi kan fa vircksomhederne bredt
til at anvende den slags enkle, brugerorienterede forbedringer.
Virksomhederne skal naturligvis ogsé innovere for deres egen skyld. Det
gaelder ikke mindst serviceinnovation, som er en effektiv vej til at differen-
tiere virksomheden fra andre virksomheder.

Mener du, vi har den viden og de varktgjer, der skal til for at opna
storre serviceinnovation i mindre virksomheder?

Ja - ogalligevel ikke helt. Viden og veerktgjer er der, men som det foregar
nu, bliver de ofte lidt sporadisk anvendt i forskellige projektsammen-
haenge. Selv om der falges op med rapporter, bliver viden ikke delt opti-
malt. Mange innovationsprojekter har udviklet vaerktgjer, som er meget
akademiske. Der mangler oversasttelse og noget mere praksisorienteret.
S& man kan sige, at vaerktajerne findes, men at SMV'erne kun kan anvende
dem, hvis de oversaettes og forenkles: Det méa hgjst tage halvanden time
at seette sig ind i dem, ikke en dag.

Er der nogen, som ikke kan vaere med?

Nej! Jeg er i det mindste aldrig stadt pa en SMV, der ikke gerne ville
optimere for at tjene flere penge. Men det er vaesentligt, at virksomheden
bliver inspireret til udvikling pa den rigtige made. Det ma fx ikke virke for
voldsomt. Netop derfor er serviceinnovation sa vigtigt, fordi der ofte er
tale om sma, overskuelige forbedringer med umiddelbare effekter.

Vil de sma virksomheder kunne bruge sddanne varktgjer uden en
facilitator?

Det kommer selvfalgelig meget an pa veerktgjerne, men generelt skal
der lidt assistance til. Men vi sd faktisk, at mange virksomheder tog nogle
af vaerktajerne fra Ny Service til sig pa eget initiativ. Skal der ske noget
gennemgribende med virksomheden, vil der dog altid veere brug for en
konsulent, der kan tale virksomhedens sprog og finde de mest anven-
delige veerktajer.

Hvordan skulle det ske, hvis du kunne indfare en ordning til
fremme af innovation i sma servicevirksomheder?

Det skulle absolut vaere en opsegende ordning. | dag har vi GTS-institut-
ternes innovationsagenter, og det er et godt tiltag, selv om jeg har indtryk
af, at fokus er meget pa produktinnovation.

Sa det skulle nok vaere et tilsvarende tiltag med fokus pa serviceinnova-
tion, hvor virksomheder kunne fa nogle konsulenttimer til at seette gang

i aktiviteter og gode idéer. | den forbindelse er det s afgarende vigtigt,

at konsulenterne matcher virksomhederne i sprog og kompetence, sa
virksomhederne med det samme oplever, at de far noget ud af det.




Hvordan ser du forskellen pa industriel innovation og servicein-
novation?

Selvfelgelig er det to sider af samme sag. Forskellen er primaert, at den
industrielle innovation med tegninger og prototyper ofte er nemmere at
forholde sig til. Det er sveerere at tale om serviceinnovation, som jo mere
er det, man ger. Jeg ser serviceinnovation som en forholdsvis bred indsats
med direkte fokus pa slutbrugernes oplevelse af servicen. Det betyder, at
man skal bruge nogle andre veerktajer end ved produktinnovation.

Hvilken rolle spiller IT for serviceinnovation?

IT-systemer repraesenterer et keempepotentiale. Der er et stort efterslaeb
pa IT-omradet i de sma servicevirksomheder. Maske fordi ejeren i farste
omgang ikke selv har behovet, selv om medarbejderne har det.

Et godt eksempel er, at mange handvaerksvirksomheder med stor succes
indfarer sms-systemer til at sende opgaver og beskeder til svendenes mo-
biltelefoner. Den slags tiltag kan sagtens lade sig gare, blot det fungerer
godt fra begyndelsen og ikke er alt for kostbart. Der skal vaere et rimeligt
forhold mellem tidsforbruget pé at implementere teknologien og gevin-
sten, der ofte vil vaere i form af sparet tid. Hvis virksomhederne braender
sig pa et IT-projekt, vil der til gengaeld ofte ga lang tid, far de prever igen.
Sd det skal virke farste gang.

Man horer ind i mellem, at de sma virksomheder er vanskelige, nar
det gzlder innovation?

Det er en stor misforstaelse at se dem som vanskelige, og det er ogsa ned-
ladende fra systemets side. Problemet opstar, nar man tager komplicerede
modeller fra handelshgjskoler eller universiteter og sa forsager at presse
dem ned over virksomheder med 15 ansatte - hvorefter systemet undrer
sig over, at virksomhederne ikke lgber jublende rundt med armene hajt
oppe over hovedet.

Der er 0ogsa en misforstaelse, at en virksomhed ikke er god nok, hvis den
ikke innoverer. Og det er svaert at se rationalet i, at en virksomhed ikke
kan fa hjeelp til udvikling hos veeksthusene, hvis den ikke mener at kunne
vaekste med 20 procent.

| stedet burde man fokusere pa, hvordan man skaber vaekst i de sma
virksomheder. Vi skal finde og tilpasse de bedste metoder i stedet for

at fokusere pa nye komplicerede modeller fra universiteterne. Der er jo
typisk slet ingen hgjtuddannede i virksomheden, s& hvis man ikke om-
formulerer tingene til virksomhedens made at laere p4, s giver det ingen
effekt. Det handler om oversaettelse og tilpasning til praktisk anvendelse i
sma virksomheder.

Hvordan sikrer man en kontinuert udviklingsproces?

Det kraever helt sikkert opfalgning, og at de nye aktiviteter er integreret
ivirksomhedens praksis, for konsulenten forlader den. Jeg mener, der
skallangt starre fokus pa implementering. Deltagelse i netvaerk kan ogsa
fungere, men det kraever, at der er energi i netveerket til selv at fortsaette,
nar konsulenten slipper. Netveerk pa tveers af brancher kan give gode
resultater.

Noget af det, der primaert mangler i de sma virksomheder, er kort og godt
tid. Tid til at seette sig ned og taenke over hvilken systematik, der vil vaere
optimal for udviklingen af netop denne virksomhed.

Efteruddannelse har ogsa en tydelig effekt. Vi har netop indsamlet tal fra
Handvaerksradets virksomhedspanel, der tydeligt peger pa en sammen-
haeng mellem de virksomheder, der har planlagt eller pataenker nye tiltag i
det kommende &r, og de virksomheder, der finder efteruddannelse vigtigt
og far sendt medarbejderne af sted. Der er ingen tvivl om, at efteruddan-
nelse og kurser fremmer innovation og udvikling. Og isaer i servicevirk-
somheder er der fokus pa betydningen af efteruddannelse i forhold til
virksomhedens udvikling - mere end for virksomheder inden for butik,
byggeriogindustri. ...
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INNOVATION HANDLER OM
OVERLEVELSE...

Hvorfor er innovation vigtigt i mindre virksomheder?

Hvis vi begynder i helikopterperspektiv, sé er innovation et af de meste
centrale temaer i forhold til virksomhedernes konkurrencedygtighed, og
det gaelder bade mindre, mellemstore og store virksomheder. Fornyelse
er altafgerende, hvad enten det er i form af produktinnovation, servicein-
novation, procesinnovation eller markedsinnovation.

Den internationale konkurrence er benhard, og uden innovation vil dan-
ske virksomheder ikke kunne konkurrere fremover. Det pavirker ogsé de
virksomheder, der ikke arbejder internationalt, fordi deres kunder ofte er
starre virksomheder, som er udsat for konkurrencepres og derfor sager at
minimere omkostningerne. Det skaber krav om nytaenkning og fornyelse
hele vejen ned gennem kaeden — samtidig med, at den trygge eksistens
som lokal hjemmemarkedsvirksomhed bliver sjaeldnere og sjeeldnere.

Sa innovation handler kort sagt bade om virksomhedernes overlevelse
og samfundets fremtid. De tarre tal beviser det. Mindre og mellem-

store virksomheder star for mere end halvdelen af beskaeftigelsen i den
private sektor, halvdelen af veerditilvaeksten og naesten halvdelen af dansk
erhvervslivs samlede omsaetning. Desuden er det jo blandt de mindre
virksomheder, at vi skal finde fremtidens giganter.

Er der forskel pa serviceinnovation og produktinnovation?

Nede i materien er der selvfalgelig forskelle, men pé det niveau, hvor vi
arbejder med at fremme innovation, er det mere eller mindre det samme,
om innovationen retter sig mod materielle produkter eller mod services.
De mindre virksomheder har generelt samme tilgang til innovation,
uanset om det gaelder om at forny produkter, services, processer eller
kunderelationer.

Til gengeeld er der markante forskelle mellem mindre og starre virksom-
heder. MMV’erne har en mindre systematisk tilgang til innovation end de
storre virksomheder. Sandsynligvis fordi de starre virksomheder direkte er
udsat for international konkurrence, der tvinger dem til en mere systema-
tisk tilgang.

De mindre virksomheder investerer ogsad mindre i innovation, blandt
andet fordi de ikke har sd store ressourcer som de starre virksomheder,
der har et st@rre og mere specialiseret administrativt apparat og maske
en udviklingschef. De mindre virksomheder har heller ikke sd gode mu-
ligheder for at rejse kapital, som i mange tilfeelde er en forudsaetning for at
arbejde med innovation.

Desuden spiller det ind, at de mindre virksomheder kun sjeeldent har en
professionel bestyrelse, der kan stille krav om innovation og udvikling.
Men nar alt dette er sagt, vil jeq tilfaje, at det er et meget generelt billede
— der er store forskelle fra virksomhed til virksomhed.

Skal der mere systematik i innovationsarbejdet hos MMV’erne?
Generelt arbejder mindre virksomheder ikke s systematisk med innova-
tion som de starre virksomheder. Her i DI opfordrer vi derfor altid de
mindre virksomheder til at arbejde mere systematisk med innovation og
fornyelse af deres forretningskoncept.

En analyse blandt MMV'er viser, at kun en flerdel af virksomhederne har
en forretningsstrategi, der bade er nedskrevet og kommunikeret ud til
medarbejdere og kunder — og at netop denne flerdedel ogsa har starre
forventninger til indtjeningen fremover.

Samtidig er der en sammenhang mellem at arbejde med innovation og
tilgangen til den generelle forretningsstrategi. Sé jeg ter godt sige, at
der er potentiale for, at betydeligt flere danske mindre og mellemstore
virksomheder kan styrke bade deres innovation og deres indtjening ved at
arbejde strategisk med forretningsudvikling.

Hvor meget betyder personlige egenskaber? Er der altid en inno-
vationsparat medarbejder?

Nej, det tror jeg ikke, der altid er. Men det er klogt at veere bevidst om
denne indgang til virksomhederne.

Det geelder dog nok isaer virksomheder, hvor man kan komme i kontakt med
fx en funktionschef. | de helt sma virksomheder er der ingen vej uden om at
komme i dialog med lederen eller ejeren, som i avrigt ofte er den samme.

Hvordan kan man styrke de mindre virksomheders innovation?
Det afhaenger af virksomhedens innovationsbevidsthed, og den varierer
meget fra virksomhed til virksomhed. Overordnet skal man derfor nok
begynde med at se pa to grupper, hvor virksomhederne er henholdsvis
mere eller mindre bevidste om behovet for innovation.

De mere bevidste virksomheder mader barrierer for innovation som fx
adgang til finansiering og adgang til kompetencer. Det kan simpelthen
veere svaert at finde de rette medarbejdere.

Disse virksomheder kan man understette ved at skabe grundlag for et
bedre samarbejde med universiteterne og GTS-institutterne samt med
bedre finansieringskilder. Innovationsagenter, deltagelse i EU-program-
mer og tilskud til at anseette akademikere har ogsa effekt.
Virksomhederne i den anden gruppe, der ikke klart har erkendt behovet for
fornyelse, adskiller sig typisk fra de mere bevidste virksomheder. De har maske
haft den samme ejerlederi 20 r. Virksomheden har trofaste kunder, og det
gar ofte godt nok i dagligdagen. Men alligevel tar jeg godt sige, at det ikke
varer ved. Det er meget, meget f4 virksomheder, der ikke vil made en styrket
konkurrence fremover, og sa kan denne type virksomheder let fa problemer.
Det er mere kompliceret at hjeelpe disse virksomheder. Farst gaelder det om at
skabe erkendelse, s virksomhederne eftersparger hjeelp til at arbejde med in-
novation, og alene det kan vaere svaert. Her er der primeert brug for sparring, s3
virksomhederne kan lafte sig og i hajere grad taenke systematisk innovation.
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Hvordan far man sa en god dialog med virksomhederne?

Det handler om at fa hul igennem til virksomhederne, fx ved at bruge
aktarer, som virksomhederne har tillid til. Dansk Industri er eksempelvis
gaet sammen med advokater og revisorer om en pjece, der handler om,
hvordan man arbejder med innovation. Malet er at opna en konstruktiv
dialog om, at virksomheden maske har potentialer, som den ikke kender.
Det er ikke nadvendigvis sd nemt, som det lyder, for virksomhedernes
kerneforretninger er et fglsomt emne at tage op.
Arbejdsmarkedsuddannelserne har ogsd en rolle at spille, sa nye medar-
bejdere i hgjere grad @nsker og bidrager til udvikling i virksomheden.
Man kan ogsé stimulere virksomhederne gennem offentlige indkab, der
i hojere grad eftersparger innovative produkter og ydelser. Det geelder fx
funktionsudbud, hvor virksomhederne selv kan komme med forslag til den
samlede lasning i stedet for det traditionelle og mere detaljerede udbud.
Jeg mener 0gsa, at netvaerk er gode til at stimulere innovation. Virksom-
heder vil gerne lzere af ligesindede, som man har respekt for og tillid til.
Der kan bade veere tale om netvaerk inden for samme branche eller pa
tveers af brancher.

Du nzvnte tidligere ansattelse af akademikere?

Ja, og det er en god idé for mange virksomheder. Men virksomhederne
skal 0gsd teenke pa, at der skal to til en tango. Det'er en vaesentlig opgave
at forteelle nyuddannede akademikere, hvad de mindre virksomheder har
at tilbyde.

De store virksomheder er jo umiddelbart mere tiltraekkende med karri-
ereforlab, benefits og gode pensionsordninger. Men de mindre virksom-
heder har til gengaeld fordele som fx alsidighed, fleksibilitet og mulighed
for at arbejde med mange forskellige ting. Det skal de blive bedre til at
forteelle om.

Hvad med virksomhedernes ledelse?

Her er der meget at opna. De mindre virksomheder har et stort potentiale
i at sammenseette en ledelse, der kan arbejde systematisk med innovation.
Fx kan virksomhederne supplere deres kompetencer med en profes-
sionel bestyrelse eller et advisory board, som bedre kan se virksomhedens
potentialer, hvad den daglige ledelse ikke n@dvendigvis kan.

Forskellige offentlige ordninger?

Der findes en hel del gode ordninger, som kan hjaelpe mindre og mel-
lemstore virksomheder med innovation og forretningsudvikling. Det er fx
innovationsagenter, vaeksthuse og GTS-nettet.

Her er det vigtigt, at alle ordningerne fungerer som en helhed. Jeg vil

kalde det no wrong door princippet. Ligegyldigt hvor en virksomhed
kommer ind, skal den afhaengigt af det konkrete behov ledes det rette

sted hen. Uanset om det er et GTS-institut, et vaeksthus eller et universitet. -




PORTRAT AF EN INNOVATOR:

KAN TALE ABERNE NED FRA
TRAERNE...

INTERVIEW MED SALGSCHEF
KIM ELLES@ FRA HH VAGT A/S

NYE TILTAG, BEDRE, FREMAD, FORANDRING, UDVIKLING,
DISTANCERING...

Det er ord, der ofte bruges, nar Kim Elles@ er pa banen, hvilket i @vrigt
sjeeldent gar stille for sig.

»Jeg har DAMP, hvad udvikling angar. Det karerhurtigt, og jeg tager ikke
et nej for et nej. Mange synes nok, jeg er irriterende, for jeg giver ikke op.
Jeg kan tale aberne ned fra trazerne, og man slipper ikke af med migg,
erkender han selv med et grin. »Jeg kunne sagtens fungere som almin-
delig vagt igen, for jeg elsker arbejdet. Men jeg ville nok drive min chef
til vanvid med mine konstante spargsmal om, hvorfor vi ikke i stedet gar
sadan eller sddan«.

Kim Ellesa er salgschef i HH Vagt A/S, som er en sjeellandsk vagtvirksom-
hed med 35 medarbejdere og afdelinger i Holbaek, Taastrup og Kaben-
havn. HH Vagt har degnbemandet driftscentral og tilbyder hele paletten
af vagtlasninger fra butiksvagt til alarmudrykninger.

DREVET AF UDVIKLING

Trangen til udvikling har preeget Kim Ellesg, siden han begyndte i vagt-
branchen som vagt pa deltid i Falck Securitas for 15 ar siden.

»Jeg ville gerne noget mere og kunne se, hvordan vi kunne ggre det bedre
overfor kunderne. Men min chef ville ikke Iytte og sagde ligeud, at jeg
aldrig ville komme frem i systemet, fordi jeg ingen uddannelse havde. S&
det endte med at jeg og nogle kolleger startede en ny vagtvirksomhed
helt fra grundeng, siger Kim Ellesg.

Virksomheden néede op p& 70 medarbejdere, far den blev solgt. Siden
kom andre ansaettelser til, og i dag hedder arbejdspladsen s& HH Vagt A/S,
der er vokset fra 5 til 35 medarbejdere, siden Kim Ellesg kom til.

»Jeg mener, at vi leverer et andet og bedre produkt end vores konkur-
renter. Ikke mindst fordi vi har et meget hgjt kommunikationsniveau, og
man kan fa fat pa os 24 timer i degnet. Vi taenker proaktivt og er meget
omstillingsparates, siger han.

Fra sine T-systemer sender HH Vagt hver dag kunderne detaljeret infor-
mation om, hvad der er sket. Kim Ellesa sammenligner virksomhedens
informationsniveau med den meterlange og meget detaljerede kassebon
fra juleindkabene, der indeholder meget mere information end blot en
kvittering med belab og dato.

IT SPILLER STOR ROLLE

IT betyder i det hele taget meget for virksomhedens udvikling og for
mulighederne for at distancere sig i et snaevert marked. Virksomheden
var saledes farst pd markedet med at orientere kunderne via e-mail hver
morgen.

| dag er det mere avanceret. HH Vagt A/S har etableret et udviklings-
samarbejde med en svensk virksomhed, som std bag IT-systemet
GuardTools® med skraeddersyede forretningslasninger til sikkerhedsvirk-

somheder. Systemet s@rger blandt andet for, at vagternes opgaver og
rapportering styres elektronisk via PDAer, sa der ingen mulighed er for at
forlade kunden, far den aftalte opgave er lgst.

Systemet har reduceret virksomhedens fejlmargin fra maske 30 procent
til nul, fordi der ikke laengere bruges papir. Samtidig far kunderne bedre
rapporter, fordi vagterne ikke laengere skal skrive i handen, hvor man let
kommer til at gare det lidt nemt.

»HH Vagt er nu med til at udvikle nye muligheder for at udnytte systemet
endnu bredere, og jeg kan se mange spaendende lazsninger fremovere,
siger Kim Elles@.

Et andet eksempel pa nyskabelse er en situation, hvor Kim Ellesg besagte
en forhandler for at hente reservedele til lygter. Hos forhandleren sa han
en prototype pd en anden lygte, hvilket endte med en aftale med pro-
ducenten om at teste lygten og komme med forbedringsforslag fra det
praktiske vagtarbejde.

Resultatet blev en endnu bedre lygte specielt til vagter. Lygten er nu sat i
produktion.

»Det er jeg faktisk ret stolt af«, siger Kim Ellesg, der tilfgjer, at han ingen
forudsaetninger har for at skabe udvikling:

»Jeg har ikke papir pd noget og er autodidakt. | bund og grund er jeg
vagtmand, og jeqg er stadig med i arbejdet pa gaden, fordi det giver
neerhed til bdde medarbejdere og kunder. Jeg vil gerne helt op i toppen af
den danske sikkerhedsbranche for at arbejde med nye ydelser og bedre
kvalitet, men der ma jeg nok erkende, at den manglende uddannelse er
en udfordring«.

INGEN TID TIL UDDANNELSE

Men alligevel kommer uddannelse ikke pd tale, for Kim Elles@ har sim-
pelthen ikke tid til at stemple ud fra dagligdagen for at sidde pa skole-
baenken eller deltage i kurser. Han taenker vagt hele tiden, og det i en
grad, sa det undervejs har kostet et egteskab.

»For mig er udbyttet tilfredsstillelsen ved at gennemfare noget nyt. Det
handler ikke om lznnen, selv om jeg ikke er darligt betalts, siger han.
Sine ideer far Kim Ellesa ofte fra udlandet. Ikke mindst fra Sverige, som han
mener, er mindst 10 ar foran Danmark pa vagt- og sikkerhedsomradet.
Bade ndr det geelder opfattelse af opgaven, lovgivning og teknologi.

S4 faktisk er det kun bernene i Danmark, der holder Kim Ellesg tilbage fra
at flytte til Sverige og drive vagtvirksomhed.
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VIGTIGT AT VARE OPSOGENDE ...

Hvor vigtigt er innovation for SMV’er i Danmark?

Innovation er meget afgarende for de sma og mellemstore virksom-
heder. Det kan godt veere, en virksomhed lige nu oplever fred og ro pa et
nichemarked og ikke er s optaget af at innovere. Men vilkérene eendrer
sig, og det gar steerkt med den globale udvikling af produkter, metoder og
teknikker.

Derfor er det kun et spargsmal om tid, fer nogen far gje pa den niche,
virksomheden eri. Produkters levetid bliver hele tiden kortere, og der
sker en udvikling, hvor de unikke produkter og ydelser pa rekordtid bliver
almindelige.

Maske er det ikke s tydeligt i et lille sprogomrade som Danmark, men det
kommer. Fx er det forblaffende at se, hvad der sker inden for call center
service, som i dag kan ligge hvor som helst. Det vil 0gsa ske pd andre
omrader.

Hvad er det szrlige ved serviceomradet?

Servicevirksomheder har typisk lave etableringsomkostninger. Populaert
sagt kan man starte en rengeringsvirksomhed med en mand og en kost.
Det betyder, at servicevirksomhederne hele tiden bliver presset nede fra,
fordi nye virksomheder kommer ind pd markedet. Som servicevirksomhed
er det derfor afgerende vigtigt at arbejde med kunderelationer og at dif-
ferentiere sine ydelser, sa man ikke falder i den sdkaldte commodity trap,
hvor andre virksomheder hurtigt imiterer ens forretning. Der er brug for
serviceinnovation baseret pa samarbejde med kunderne, idet virksom-
heden ellers bliver alt for nem at efterligne.

Hvilken rolle spiller teknologi for serviceinnovation?

Mange af de teknologier, der egentlig udvikles til produktionsvirksom-
heder, har potentiale pd andre omrader og 0gsa til serviceinnovation. Man
kan kalde det horisontal innovation, hvor man fx flytter et system, der er
udviklet til potter og pander, til en overfladebehandling af vinduer, sd de er
nemmere at pudse for servicevirksomheden.

Derfor kan det f stor betydning for en servicevirksomhed, hvis den far
hjeelp til'at kigge pa de teknologiske muligheder, som ikke umiddelbart
ligger lige for.
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Hvad er udfordringerne ved serviceinnovation?

@konomi er en vaesentlig udfordring, fordi service ofte er béret af haender,
sa det at levere mere service 0gsa kraever flere haender. Samtidig er over-
headen pa servicetimer ofte lav pa grund af de lave etableringsomkost-
ninger. Ved service felger timelgnnen derfor hele tiden mere direkte med
— til forskel fra industrielle produkter, hvor virksomheden kan opskalere sin
produktion med teknologi.

Hvis en industrivirksomhed skal deltage i et offentligt stattet udviklings-
projekt sammen med fx et GTS-institut, kan virksomheden bruge en
udviklingsmedarbejder, som i forvejen skulle lave udvikling. Medarbejde-
rens timer taeller s som virksomhedens medfinansiering. Bagefter kan
virksomheden forhdbentligt bruge resultaterne til at @ge omseaetningen og
tjene udviklingspengene hjem.

Men den model holder ikke i servicevirksormheder, hvor der ofte ikke

er en udviklingsmedarbejder, som kan deltage. Deltagelsen betyder
derfor tabte arbejdstimer for en anden medarbejder, der typisk ville lave
serviceydelser. Det kan vaere en stor udgift. Samtidig er det bagefter ofte
svaert at tjene pengene hjem igen, fordi overheaden er lille. Og endelig er
det uhyre vanskeligt at beskytte service mod kopiering, sa virksomhedens
forspring forsvinder hurtigt igen.

P& den anden side set kommer der starre og sterre prispres, hvis man ikke
innoverer som servicevirksomhed. S3 det bedste er trods alt at innovere
og holde sig pa forkant trods omkostningerne.

Glemmer vi virkeligheden, nar vi taler om innovation i SMV’er?
Jeg synes godt, der kan vaere en tendens til det. Det handler om at fa
viden ud ivirksomheden. Det kan vaere en god idé at ansaette en aka-
demiker, men i praksis sker det sjaeldent, fordi det ogsa er kraevende for
virksomheden selv.

Mange virksomheder kunne til gengeeld med fordel stille sig til radighed
for praktikanter og derved stort set gratis fa input fra ingenigrstuderende
eller studerende fra handelshajskolen.




Hvad ville du foresl3, hvis du selv kunne lave en ordning?

Man kunne godt bygge videre pa de innovationsagenter, vi har i GTS-insti-
tutterne. Det er erfarne virksomhedskonsulenter, der tager ud til virksom-
hederne til et made med ledelsen. Her bliver innovationsmulighederne
taltigennem, og man diskuterer virksomhedens potentialer — lige som
virksomheden far et bud p3a, hvad det kraever at ga videre.

Jeg mener, at det er vigtigt at veere opsggende, for at fa virksomhederne
til at gd i gang. Jeg mener 0gsa, man kan bygge pa gode eksempler, der

fx kommunikeres ud via brancheforeninger eller andre virksomheders
anbefalinger. Den personbarne anbefaling er vigtig.

Er SMV’erne specielt vanskelige, nar det glder innovation?

Sadan vil jeq ikke sige det. Jeg har stor respekt for dem, der driver en virk-
somhed i Danmark. Nar servicevirksomhederne ikke arbejder sa meget
med innovation, skyldes det farst og fremmest prispresset i servicesek-
toren, som ger det sveert at arbejde med enhver form for virksomhedsud-
vikling.

Er der for langt mellem de akademiske miljzer, der vil fremme in-
novationen, og SMV’erne?

Det er vigtigt at holde sig forskellene for gje. Der er stor forskel pa de
akademiske arbejdspladser og de sma servicevirksomheder. Men det kan
sagtens lade sig gare at f& et godt samspil. Det beviser GTS med 15.000
SMV-kunder om dret.

Det kraever imidlertid, at man kommer virksomhederne i mgde. For
mange SMV'er kan bare 10.000 kroner til radgivning veere et stort belab,
sd det gaelder om at tilbyde sma, overkommelige ydelser, der til gengeeld
ikke behaver vaere rocket science. Vi praver hele tiden at f8 endnu mere
viden ind i ydelserne, men ferst og fremmest skal virksomhederne kunne
acceptere dem gkonomisk.

Kan alle sma virksomheder vare med?

Nej, vi er nadt til at forlange, at virksomhederne vil deltage aktivt og

har lyst til det. Det kreever som regel et personligt engagement. Men
selvfalgelig skal vi samtidig acceptere, at enhver virksomhed er i sin gode
ret til ikke at lege med. Vi ved, at ca. halvdelen af virksomhederne ikke
har et @nske om vaekst. Samfundet skal derfor satse pa dem, der gerne vil
vaere med til at skabe arbejdspladser og vaekst.
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PROFIL: Mette Abrahamsen er netvaerksleder for innovations-
netvaerket Service Platform, der er finansieret af Styrelsen for
Forskning og Innovation, og som bringer virksomheder og
forskere teettere pd hinanden for at skabe en smidig og mal-
rettet adgang til forskningsbaseret viden om serviceinnova-

tion for virksomhederne. Mette er uddannet som cand.mag.
i dansk og informationsvidenskab og har altid haft innovation
og udvikling af service som en del af arbejdet, der bl.a. i to
omgange har veeret konsulent pa Teknologisk Institut, kon-
sulent i en konsulentvirksomhed, kontorchef for @konomi-
og Erhvervsministeriets innovationsenhed MindLab og
daglig leder af arkitektfirmaet Arkitema.
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GIV MIG REJSEHOLDETS BUS...

Du arbejder fuldtids med serviceinnovation — men hvad er det fordring for virksomhederne at f3 mere ud af hver arbejdstime. Det kreaver
egentlig for noget? virkelig en arbejdsindsats at opna, fordi hjemmemarkedsvirksomheder
Jeg er mere og mere begyndt at skelne mellem to forskellige former for normalt ikke har adgang til et hardt udviklingspres i form af konkurrence
serviceinnovation i mit daglige arbejde. Det er to sider af samme ment, fra udlandet.

men alligevel er der forskelle. Samtidig har disse erhverv traditionelt ikke ansat medarbejdere med en
For det farste kan serviceinnovation veere innovation i forbindelse med en | laengerevarende uddannelse, og de har ofte en relativt haj medarbej-
konkret service. En virksomhed kan have et produkt eller en ydelse, hvor deromsaetning. Derfor er det ikke ligetil at skabe en udviklingskultur.
serviceinnovationen skal skabe starre vaerdi for brugeren, som anvender | forbindelse med handveerksvirksomheder er visuelle vearktgjer, der kan
produktet. Fx kunne det vaere en mekaniker, der kan levere ekstra ser- skabe struktur og fungere som hjaelp til selvhjelp, ofte en god idé. Det

viceydelser til en kunde i forbindelse med vedligeholdelse af bilen. Det kan ~ nytter ikke at geare virksomhederne til'at have en konsulent rendende
0gsa veere deciderede serviceydelser som rengering, der skal gares mere hele tiden. Men der er brug for en meget stor formidlings- og spred-

veerdifulde for kunderne, fx ved at vaere mere fleksible. ningsindsats. Ellers lykkes det kun i f3 tilfaelde at bryde kulturen i den en-
Den anden form for serviceinnovation retter sig mod at udvikle virksom- kelte virksomhed, s& der kontinuert bliver taenkt i udvikling. Min oplevelse
hedens organisation eller marked - og er en seerlig form for forretning- er, at det reekker som en skraedder i helvede “bare” at leegge vaerktgjer ud
sudvikling. I Service Platform mader vi fx servicevirksomheder, der er pd en hjemmeside til fri afbenyttelse.
interesserede i at finde ud af, hvordan man kommer i gang med inter- Jeg kan ikke blive klog pa, om virksomhederne egentlig har det for godt
nationalisering. Eller hvordan man udvikler sine medarbejdere til at blive i dagligdagen og derfor er for magelige. Men kendsgerningen er, at der
innovative. Her kan man sige, at der mere er tale om at udvikle virksom- ikke er nogle faktorer udefra, der gar s ondt pa dem, at de faler anled-
heden end dens produkter og ydelser. ning til at eendre noget af betydning. Det gaelder bade for operationelle
Taler vi fx rengering — som vi jo ma vaere verdensmester i herhjemme, servicevirksomheder og andre sma virksomheder.
davi har nogle af de starste virksomheder globalt — sd er innovationen Alene det at bruge ordet "innovation’ kan vaere en barriere. Innova-
meget rettet mod det organisatoriske, mod at kunne inddrage og fast- tion er et vanskeligt begreb, hvis man taenker for meget over det, sé jeg
holde medarbejderne i virksomheden. foretraekker at tale om udvikling eller ny service. Det er vigtigt at tage
udgangspunkt i, at akademikere og de sma servicevirksomheder taler
Gzlder det samme for sma virksomheder, der arbejder med forskellige sprog.
operationel service? P3 policy-plan erinnovations-ordet derimod vanvittig vigtigt i hele diskus-
Ja, det gar det efter min mening. sionen om produktivitet.
Innovation i disse virksomheder kan bade veere udvikling af ydelser, som
oftest i form af digitalisering, eller det kan vaere innovation i forhold til Handler det om manglende konkurrence?
arbejdstilrettelaeggelse eller den viden, man giver kunderne om deres Ja, dybest set — eller maske mere korrekt om manglende innovations-
behov. S3 ja, innovationen kan vaere direkte rettet mod virksomhedens pres. Virksomhederne mangler den forbandelse, der driver til virkelig
ydelser, eller den kan vaere rettet mod at udvikle virksomheden som innovation, fordi man er pa afgrundens rand; der hvor man nedbryder og
operationel serviceforretning. genopbygger sig selv indefra.
Derfor er vi nadt til at se pa, hvordan vi kan fa kontinuerlig vaekst uden
Der er'genereret masser af viden og varktgjer, der skal stimulere nedvendigvis at komme helt ud pa kanten. Men ogsa det er unaegtelig
innovation i servicevirksomheder. Hvorfor taler vi sd overhovedet = svarere for virksomheder, der er kendetegnet af medarbejdere uden
om emnet? videregdende uddannelse, hgj medarbejderomsaetning, ingen interna-

Ja, det er jo et godt spargsmal. Vi skal styrke innovationen p& grund af den  tional konkurrence og en leder, der egentlig helst vil bidrage til det daglige
meget omtalte totalfaktorproduktivitet, som ikke mindst er en udfordring  arbejde.
for mange hjemmmemarkeds- og serviceerhverv. Det er en generel ud-




Hvad kendetegner en god udviklingskultur?

Virksomheder med en god udviklingskultur arbejder systematisk med at
opsamle erfaringer og ideer. Det behgver ikke vaere stort og avanceret; et
ugentligt made og en lommebog at notere i kan vaere nok. Det at arbejde
kontinuert med udvikling er det farste, vigtige skridt. Det er ikke idéer, der
mangler. Det er det at fd gjort noget ved dem.

Derfor handler det ogsd om uddannelsessystemet, hvor jeq ser et
kaempestort, uforlast potentiale i erhvervsuddannelserne. Hvordan man
taenker i udvikling og innovation, fylder ikke meget her.

Sa innovation er systematik?

Jeg plejerlidt i sjov at sige, at innovation er ro, regelmaessighed og
renlighed. Det er i hvert fald vigtige dele, bade for den enkelte og organi-
sationen, for at kunne lade tankerne boble. | MindLab brugte vi meget at
skabe ro og gode rammer ved at tage 100 procent ansvar for detailplanlaeg-
ningen og gennemfarelsen af de innovationsforlgb, ministeriets medarbe-
jdere deltog i. Det geelder i og for sig alle innovationsforlgb, men i MindLab
fik jeg selv erfaringen med, hvor vigtig systematik er for innovation.

Det handler vel dybest set om at kunne overskue kompleksiteten, nar en
masse brudstykker af lgsninger og idéer spilles pa banen, og til en vis grad
0gsa om den tryghed, det giver at vide, at nogle har en genkendelig plan
for forlgbet.

Skal der nedvendigvis en facilitator til at fremme virksomhedernes
innovation?

Jeg tror, der er flere veje. Det kan fx vaere deltagelse i netveerk eller er-
faringsudveksling i nye sammenhaenge med virksomheder i beslaegtede
brancher. Det kan give rigtig meget, men det glider selvfglgelig letterne
ned med en madeleder og en god struktur.

Det kan gere en kaeempe forskel at operere i netveerk, hvis virksomheden
er bevidst om, hvorfor den gar det. Det skal ikke kun veere for at opnd et
direkte salg. Netveerk er gode til at teste forretningsideer. Afslag er ogsa
nyttige, og man kommer altid klogere hjem, hvis man ikke udelukkende
kommer med en salgsagenda..

Hvad ville du gore, hvis du kunne fa lov til at etablere et system
til fremme af innovation i mindre, operationelle servicevirksom-
heder?

Jeg ville begynde med at kabe Rejseholdets bus, sd vi kan komme helt ud
til virksomhederne. Og nar vi er derude, ville jeg bruge alle traedesten og
samarbejdspartnere, jeg kunne finde, bade i og udenfor det etablerede
innovationsaktarsystem.

Jeg har rigtig gode erfaringer med at samarbede med mindre, privatdrevne
netvaerk og lokalafdelinger af brancheorganisationer, fordi det er faellesskab,
som virksomhederne i forvejen deltager i. Her kan man ogsd identificere
spydspidserne — de innovative virksomheder i de forskellige brancher.

Er det spydspidserne, der skal traekke?

Jeg har en tydelig oplevelse af, at der er nogen, man lytter mere til end
andre. S3 spydspidserne er et godt sted at begynde. Sa kan vi bagefter
tage bussen for at kommer helt ud i hjgrnerne.

Kan man fa alle med?

Jeg vil sige det sadan, at det er en del af dynamikken, at virksomheder
lukker. Det betyder, at kompetencer spredes til andre virksomheder, som
maske kan bruge de dygtige medarbejdere bedre.

Jeg mener, at ambitionen skal vaere at motivere flere virksomheder til at
arbejde systematisk med serviceinnovation, men vi skal ikke redde hele
verden. Det er naivt at forvente, at alle kommer med — og det er i avrigt
helt legitimt ikke at vaere innovativ.

Vi mader faktisk flere og flere bittesma virksomheder uden starre
vaekstansker. De er udtryk for andre vaekstlogikker end dem, som hele
systemet er indrettet pé. Vaeksthusene aner ikke, hvad de skal stille op
med dem, for logikkerne passer ikke sammen med de krav, vaeksthusene
selv skal leve op til. P4 samfundsplan kan det blive et problem, hvis der
kommer for mange af dem, fordi det kan g ud over vaeksten.

Handler serviceinnovation om nye teknologier eller organisa-
tion? Og hvad med de personlige egenskaber hos ejer, ledere og
ngglemedarbejdere?

Teknologi kontra organisation er nok fifty- fifty - maske med en lille
overveegt til organisation og kundedialog. Serviceinnovation handler
bade meget om digitalisering og om arbejdstilrettelaeggelse, s svaret er
bade-og.

De personlige egenskaber hos centrale personer betyder meget, ikke
mindst i ejerledede virksomheder, hvor de er altafgarende. Jeg har aldrig
oplevet envirksomhed, der ikke havde en udviklingsorienteret medarbej-
der et eller andet sted. Men de skal tit hjaelpes i gang, fordi de ikke er vant
til at sige sa meget.

Er de sm3, operationelle servicevirksomheder besvzrlige, nar det
g=lder innovation — eller er det innovationsfremmesystemet, der
ikke forstar dem?

Det er primaert innovationssystemet, der til dels ikke forstar virksom-
hedernes sprog. Det er virkelig en udfordring hele tiden at skulle taenke i
oversaettelse. | mit farste job for Teknologisk Institut besggte jeg mange
sma virksomheder i det jyske, sd jeq taler dansk, engelsk og virksomheds-
jysk, og det er det, der er brug for.

Det geelder om at opnd en ligeveerdig dialog med virksomhederne, selv
om de kan veere vanskelige at fa kontakt med. Og man skal da slet ikke
tale negativt om de sma virksomheder, selv om de maske ikke innoverer s3
meget. Mange af dem tjener penge, og trods alt har ejeren sandsynligvis
en stegrre bil end bade du og jeq.

Man skal ogsa indse, at der er forskel pd innovation. Det bliver kun meget
sjeeldent til radikal innovation. Men mange af virksomhederne kan via
hverdagsinnovation udvikle deres services, sa de klarer sig bedre i konkur-
rencen, hvis man kan adressere dem pa en god made og med forholdsvis
korte udviklingsforlab i stedet for drelange projekter.
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PROFIL: Louise Hvid Jensen er centerchef for
Center for Idé og Veekst pa Teknologisk Insti-
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Ny Service

JEG SYNES, VI HAR VARKTOQJERNE.

Hvad kendetegner i dine gjne serviceinnovation?

Det er et bredt spargsmal. Serviceinnovation kan vaere mange ting fra
specifik forretningsudvikling, hvor virksomheden s@ger nye ydelser og
nye markeder, til mere inkrementel innovation at g@re tingene smartere i
hverdagen.

Ordet innovation er blevet noget, som vi alle sammen tror, vi kender
betydningen af. Men det gar vi faktisk ikke. | det mindste er vi ikke enige
om betydningen, s vi skal blive dygtigere til at definere, hvad vi taler om,
og hvilket teoretisk fundament vi stér pa.

I mange virksomheder skal man fx ikke gare serviceinnovation til en diger
ting ud over god, sund fornuft og forretningsudvikling. Hverdagsinnova-
tion er et stort skridt for en meget stor del af de danske virksomheder.
Man kan kalde det innovationskrydderi pa de eksisterende rutiner.

Det er heller ikke n@dvendigt med et saerligt innovationssprog for at inno-
vere. De mindre virksomheder har et stort udviklingsbehov, men sjaeldent
behov for at leere nye ord.

Vi laver tit udviklingsforlab i virksomheder helt uden at bruge ordet inno-
vation. Noget af det vigtigste er respekt og ydmyghed overfor den kends-
gerning, at mindre virksomheder kan vaere ret innovative, uden at de

ved det selv — og at de kan have et keempestort potentiale for udvikling.
Derfor skal vi understatte dem i det, de er seerligt gode til, og der hvor de i
samarbejde med andre kan skabe vaerdi.

Bagefter kan man sa overveje, om vi skal kalde det innovation eller ej —
potentialet er under alle omstaendigheder meget stort.

Hvor vigtigt er det at fremme innovation i mindre virksomheder?
Politisk taler man meget om, hvorvidt det overhovedet kan betale sig.
Men mange SMV'er — og ikke mindst inden for operativ service — har
problemer med produktiviteten. Det kan godt vaere, de skaber mange
arbejdspladser, men deres lgnsomhed og vaerdiskabelse halter. Der kan de
komme laengere, hvilket 0gsa vil veere til gavn for samfundet.

Danmark har veeret god til at skabe internationale spillere pa serviceom-
radet s& som ISS. Det bar vi kunne udnytte. Nogle SMV'er har maske et
rigtig stort vaekstpotentiale, som ikke bliver udnyttet, fordi de operative
servicevirksomheder ikke er sd selvsikre som de mere teknologitunge
virksomheder.

Efter'min mening ser vi her et efterslaeb fra industrisamfundet, hvor det at
udvikle processer, mennesker, organisering, ledelse og kunderelationer
stadig opfattes som mindre fint end eksempelvis hardcore produktud-
vikling eller teknologiudvikling. Pointen er bare, at innovation — ogsa i de
operative virksomheder — skabes i samspil mellem teknologi, mennesker
0g organisering.

Har vi vaerktgjerne til at fremme innovation i sma operative ser-
vicevirksomheder?

Jeg synes, vi har vaerktgjerne. Faktisk er der mange veerktgjer, s& ud-
fordringen er naermere, at hovedparten af virksomhederne ikke er vant til
at kabe konsulentbistand og da slet ikke pa disse omrader.

Derfor handler det utrolig meget om tilgangen til vircksomhederne. Man
skal se sig selv som konsulent - men ikke én der gér ud og fikser tingene.
Det skal veere en konsulent, der gar ud og understatter, coacher og skub-
berlidt.

Projektet Ny Service har vist, hvor meget det kan give bare at systema-
tisere dialogen med kunderne ved hjeelp af visuelle vaerktajer som fx et
spil, hvor man kan veelge kort. Jeg tror meget p3, at der er et keempepo-
tentiale at udnytte ved systematisk at felge op pé kundetilfredshed og
mulighederne for at levere kunderne noget mere.

| forbindelse med operationel service er der rigtig meget at opna ved
inkrementel innovation. Der er mange handtag at dreje pa i de smd og
mellemstore virksomheder, som fx virksomhedens behandling af klager.
Med ganske enkle redskaber kan virksomheden ofte @ge kvaliteten af
serviceydelser eller f& viden om, hvad den ogsé kan seelge kunden.

Jeg tror allermest p§, at varige endringer sker ved at komme teet pa virk-
somhederne og arbejde med de mentale barrierer. Mennesker laver ofte
barrierer overfor ting, vi synes er sveert. Derfor kan viopna gode resultater
med skraeddersyede kurser og udviklingsforlab, ledelsescoaching og
forandringscoaching.

Derimod skaber traditionelle konferencer, hvor man praesenterer gode
eksempler, naeppe stor forandring.

Er de sma virksomheder interesserede i vaekst og udvikling?
Ja, det er der mange, som er. Det er kun fa mindre virksomheder, som
ikke vil vaekste, hvis man gar rigtigt til opgaven. Det spaendende ved de
mindre virksomheder er, at der er meget kort fra ord til handling, hvis de
ser mulighederne. S siger de: "Det lyder spaendende, lad os preve det af
i morgen”.

Men selvfalgelig mader vi ogsa SMV'er, hvor ejeren siger: “Selv om det
lyder spaendende, vil jeg hellere spille golf, og jeg skal i @vrigt pensioneres
om et parar”.

Det er vaesentligt at erkende, at man ikke kan bestemme, hvad andres
motivation skal vaere. Ejere og ledere er lige s forskellige som alle andre.
Nogle er drevet af penge — om end det er faerre, end man skulle tro. For
andre er motivationen handvaerk og faglig stolthed, for endnu andre
tilvaerelsen som selvstaendig.




Du far det nzesten til at lyde, som om det er let at fremme innova-
tionen i SMV’er?

Nej, det er det ikke, men man skal heller ikke falde i den modsatte graft.
Der er al for meget retorik om, at SMV'erne ikke kan innovere, fordi de
hverken har strategier, formaliseret ledelse eller styr pdinterne processer.
Rent faktisk har virksomhederne en betydelig viden og ekspertise, og de
kan ofte skabe stor forandring pa ret enkel vis og med enkle redskaber.
Nogle virksomheder har besluttet at lave forretningsudvikling, og dem
kan man hjaelpe med en systematiseret proces.

Det handler ofte om ligthmodeller, fordi ressourcerne er knappe. Innova-
tionsprocessen bliver farst realistisk, hvis man skalerer tingene ned til et
realistisk niveau.

Er der altid brug for en konsulent?

Nej, i det mindste ikke en traditionel konsulent. Vi har arbejdet en del med
selvhjeelpskoncepter, fordi vi helst vil laere virksomhederne selv at st for
udviklingen. Det kan selvfalgelig ofte veaere en stor mundfuld for en lille
virksomhed, men forhabentlig laerer de 0gsa, hvornar de skal eftersparge
viden udefra.

Hvis du skulle definere en innovationsfremmeordning?

Forst og fremmest skulle den bygge pd, hvordan de mindre virksomheder
serverden, sa man kan tage fat der, hvor skoen trykker. Omrader som
kundetilfredshed, lznsomhed og forretningsudvikling skal veere i fokus.
Dernaest skal man ud og banke pa derene for at motivere virksomheder-
ne, og der skal vaere en mulighed for en konkret indsats, der quider
virksomhederne videre i processen.

Det er 0gsa vigtigt at turde lave et udviklingsprogram i stor skala. | dag er
der for mange sma lasninger i forskellige hjgrner, og det virker naermest
som om, vi praver at undga hele agendaen om serviceinnovation ved at
seette alt for fa midler af.

Og endelig er det afgarende, at ordningen ikke betragter virksomhederne
som ofre. Vi skal acceptere, at nogle virksomheder naeppe kan hjalpes og
vil ga ned, og at andre maske slet ikke burde vaere i markedet.

Hvad betyder inspiration fra virksomhed til virksomhed?

Det betyder sindssygt meget. Jeg tror fx meget pa innovation i netveerk,
som kan fare til flere forskellige resultater.

En mulighed er starre totalleverancer, som flere virksomheder bidrager
til. En anden mulighed er at dele kundeoplevelser eller viden om drift, for-
retning og udvikling med hinanden. S jo, netvaerk og kontakter er vigtig.
Ofte kan virksomheder ogsa fa god inspiration fra andre brancher.

Er det en misforstaelse, at SMV’ere opfattes som vanskelige, nar
det g=lder innovation?

Jeg synes ikke, de er vanskelige. Man skal have mere respekt for, at de har
startet en virksomhed og selv tjener deres penge.

Man kommer maske som konsulent og har gdet pa universitetet, og man
kan alle de fine ord, men derude er det jo slet ikke det, det handler om.
Jeg bliver ofte imponeret over, hvad de mindre virksomheder gar og kan.
Selvfelgelig kan jeg nogle gange godt se, at noget af det, der sker, er mere
eller mindre vanvittigt. Men det er der sddan set ogsa nogen udefra, der
siger til centret her, og jeg har laert, at det er en keempe gave.

Hvilken rolle spiller ny teknologi for innovation?

Jeg mener, at ny teknologi spiller en rigtig stor rolle — blandt andet ved
at skabe et innovationsflow. Et eksempel er sociale medier, som har stor
betydning for serviceinnovation, der jo handler meget om involvering af
kunder.

Mange synes i avrigt, at det er synd for de mindre virksomheder, at de
har sd'mange teknologiske tilbud at vaelge imellem. Nogle vil ligefrem
beskytte dem mod teknologien. Men jeg ser det helt omvendt. Virksom-
hederne skal vaere glade for alle disse muligheder, de skal bare vaenne sig
til at bruge dem.

I den operationelle sektor har samspil mellem mennesker ofte stor betyd-
ning, sa der kan ogsa vaere meget at opnd ved at bruge teknologitil en
fleksibel og god organisering af arbejdet.

Ny teknologi behaver i gvrigt ikke veaere skraeddersyet til de sma virk-
somheder. Virksomhederne skal blot arbejde mere dbent med innova-
tion, og de skal kigge efter inspiration i nye kredse. S skal de nok finde
mulighederne.

Hvad betyder de personlige egenskaber? Er der altid en ildsjzel i
virksomheden?

Ja, jeg mener altid, der er mindst en medarbejder med trang til udvikling.
Om ikke andet er det altid nogen, der er utilfredse. Brok er faktisk et godt
sted at begynde ved organisationsudvikling, ligesom man kan starte med
at finde ud af, hvor medarbejdere oplever bavl.

Lur mig, om ikke virksomhedens brokkere og bavlere har taenk pa los-
ninger — og ellers kan man saette dem i gang og give dem ansvar.
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Omradeter
videooverva

PORTRAT AF EN INNOVATOR:

DET FEDE ER AT FA EN IDE OG FORE
DEN UD I LIVET

INTERVIEW MED FRANK STUB, LEDER AF
SERVICEVAGTEN I FURESED KOMMUNE

SERVICEVAGTEN | FURES@ KOMMUNE ER EN UNIK KOMBINATION
AF VAGTFUNKTION, SKADESERVICE, BYGNINGSANSVAR, HJZLP TIL
HJEMMEPLEJEN MED PERSONLGFT, KOMMUNAL NOQGLESERVICE,
UDKQGRSEL AF MAD OG MEGET MERE.

»Det er fint, hvis kommunen sparer penge. Men det vigtigste er at hjaelpe
menneskers, siger Frank Stub, der er beredskabsinspektar i Furesg Kom-
mune og leder af Kommunens Servicevagt, som han selv fik ideen til for
nogle ar siden.

| de seneste &r har Furess Kommune insourcet flere og flere opgaver til
Servicevagten. Fx skal hjemmehjeaelpen jeevnligt have hjeelp til at lafte
borgere, der er faldet. Tidligere ringede de til Falck, nu ringer de til Ser-
vicevagten. Resultatet er en vaesentligt hurtigere assistance og en mindre
regning pr. laft. Kommunen har 0gsa opsagt sin aftale med et vagtselskab,
fordi Servicevagtens personale kan rykke ud degnet rundt ved alarm.

»Det handler meget om, at der ikke skal sidde “uvirksomme” medarbej-
dere pd vagt rundt omkring. Hvorfor skal der vaere en serviceperson pa
hver skole, hvis en mand kan lgse opgaven ved at kare rundt? Teamet her
kan klare en lang raekke forskellige opgaver, og vi har faet udstyr som lift,
dykpumper, stillads, specialindrettede biler og en skadeservicetrailer til
naesten enhver taenkelig situation. Folkene har ogsa féet iPhone og iPad,
sd de kan falge med, uanset hvor de arbejder lige nu. Decideret vagtar-
bejde er efterhdnden den mindste del af opgaverne, forteeller Frank Stub,
som desuden har aftaler med 34 kommunale medarbejdere i en akuten-
hed, der kan indkaldes til hjaelp ved fx store vandskader.

IDE UDSPRANG AF STUDIER

Idéen til Servicevagten opstod i en opgave, da Frank Stub lzeste til
akademimerkonom. En uddannelse han selv finansierede ved siden af
arbejdet.

»Jeg er uddannet som maskinarbejder og brandmand, men jeg ville gerne
leere noget mere om personaleudvikling og ledelse«, fortaeller Frank Stub,
som godt kan lide at arbejde med mennesker.

1 2009 blev der ansat en ny beredskabschef, som ogsa fik ansvar for kom-
munens bygninger. Han tog Frank Stubs rapport til sig og indarbejdede
denien ny strategi for bygningsservice.

»Det er en god oplevelse at se sit arbejde blive brugt. En lenforhgjelse er
altid dejlig, men et stort klap pa skulderen er langt bedre, siger Frank Stub
og fortseetter:

»Formig er det fede at f& en ide og fare den ud i livet. At szette sig et mal
og realisere det. Jeg er en starter og kan godt lide, at der sker noget nyt.
Jegvil fx gerne yde en bedre service til kommune og borgere. Personligt

har jeg det mal at labe en halvmaraton, selv om kondition indtil nu ikke
har vaeret min steerke side, siger Frank Stub, der har vaeret ansat i kom-
munen siden 1993.

»Det er svaert at gare vaerdien af bedre service op i penge. Men det er
klart, at kommunen sparer en formue, hvis man slipper for at flytte en
bernehave i flere maneder, fordi vi var hurtigt ude og begraensede en
vandskade. Jeg laver hele tiden forsag med at gare vores service endnu
bedrex, siger han.

Ordet innovation bliver ikke brugt i dagligdagen, og i praksis er det nok
kun Frank Stub, der taenker i nye idéer.

»Inspirationen kan komme fra studier, kolleger, mine barn. Sammen med
en kollega tager jeg jeevnligt rundt til vores brugere og far det, jeqg kalder
en vejrmelding. Det vil sige, at vi taler om deres dagligdag og sparrer om
forbedringer. Desuden bygger jeg meget pa John P. Kotters ottetrins
model for forandringsledelse «, siger han.

KASTER SIG OVER NY VIDEN

Nar det geelder kurser og konferencer kaster Frank Stub sig over alt, han
kan komme i naerheden af. Han er nu uddannet som Eksamineret Sikrings-
Leder fra DBI og har faet ansvaret for indre og ydre sikkerhed i kommunens
ejendomme sammen med en kollega. Til naeste ar felger uddannelse i
brandteknisk byggesagsbehandling.

»Sd er jeg uddannet pa niveau med beredskabschefer — bortsat fra, at de
ikke har SikringsLeder-uddannelsen, som jeg hare, siger Frank Stub.

Hans seneste udviklingsprojekt er da ogsa pa sikringsomradet. Mélet er at
fa fuld kontrol med kommunens bygninger ved hjzelp af tekniske alarmer
direkte til Servicevagten.

»Brandalarmer gar naturligvis direkte til brandvaesenet. Men vi kan bruge
regalarmer til at opdage brande meget tidligt, temperaturfglere til at
alarmere om knuste ruder, vandsikringer, ITV og meget andet. Maske kan
vi anvende overfaldsalarmer, nar personalet pa genbrugspladsen bliver
overfuset. Der er mange muligheder, som vi nu arbejder pé at fgre ud i
livets, siger Frank Stub, der haber at realisere det store projekt pa tre &r —
men erkender, at det godt kan vaere, det tager fem.




PROFIL: Simon Westergaard Lex er uddannet som

antropolog pa Aarhus Universitet med speciale i organi-
sations- og designantropologi. Simon har oplevet
innovationer i det naere og i det flerne, og han har fund-
et det innovative menneske i Caracas’ slumkvarterer,
hvor kampen for overlevelse frembringer nyskabende
lzsninger pa daglige udfordringer. Simon er nu i gang
med et erhvervs-Ph.d.-stipendiat, der udfolder sigi et
samarbejde mellem Kabenhavns Universitet og Post
Danmark. Projektet omhandlervirksomhedens omstil-
ling til markedsorientering, og det kortlaegger medar-
bejdernes daglige arbejde med serviceinnovation.

SERVICEINNOVATION STARTER NEDEFRA...

Som antropolog har du kastet dig over innovation. Hvordan kan
det vere?

Antropologen studerer samfundet plus de kulturelle og sociale vilkar, som
vilever under. Innovation er et faenomen, der er oppe i tiden. Medierne
er overbefolkede af politikere, erhvervsledere og eksperter, som praediker
om fornyelse og forgget produktivitet. Vi skal skabe innovationer for at
std imod globaliseringen, og vi skal vaere innovative for at overleve pa den
lange bane. Det at arbejde innovativt synes at vaere en udbredt og udtalt
udfordring for b&de virksomheder og samfund, og p& den made er det et
ganske oplagt omrade for antropologer at grave dybere i.

| mit konkrete projekt undersager jeq fx, hvordan Post Danmark forsgger at
omstille virksomheden til netop at vaere mere innovativ og mere serviceori-
enteret. Jeg ser pd medarbejdernes arbejde med innovation og forandring.
Efter min mening er madet mellem mennesker det vigtigste i forbindelse
med serviceinnovation. Det er i det sociale, at vi oplever service. Det er
her, servicen udvikler sig. Derfor kan vi laere rigtig meget af de service-
gjeblikke, der hele tiden finder sted bade i sma og mellemstore virksom-
heder og i starre organisationer.

Har innovationsforskningen da overset mennesket?

Ja, viglemmer, at innovation hovedsageligt skabes mellem mennesker og
ikke alene i akademiske diskussioner. Selvfalgelig er den akademiske indsats
afgerende, men vi ma vigtigst af alt vide noget om, hvad der sker i dagligdag-
en; i plejesektoren, pa hospitalet eller i butikken. Derfor er det ikke sd meget
de haijtflyvende begreber omkring innovation eller de typiske ‘management’-
udtryk, der interesserer mig. Jeg vil naermere vide, hvad der sker!

Na&r jeg sperger medarbejderne i min organisation, om deres opfattelse af
serviceinnovation, sa far jeg spargende blikke tilbage. Det vidner om
uvished og usikkerhed - eller maske forteeller det mig, at mange medarbej-
dere ikke rigtigt relaterer sig til eller identificerer sig med de hejtflyvende
og sveert definerbare begreber. Og med rette; serviceinnovation som et
abstrakt, ukonkret og afkoblet begreb skaber ikke vaerdi for nogen. Det
bliver irrelevant og en sludder for en sladder.

Det er fint, at den overordnede diskussion er akademisk abstrakt og
foregarind og ud af elfenbenstarnet. Men innovation ma ikke blive afkob-
let fra'hverdagen, og det er der en risiko for, hvis man ikke ved, hvordan
forskellige services reelt bliver udfart. Det vaere sig postudbringning, vagt-
og sikkerhedsarbejde eller andre serviceopgaver.

Hvordan definerer du serviceinnovation?
Efter min mening er definitionen pa serviceinnovation en ’kombination af

|- eksisterende viden, udviklet til nye ydelser, der skaber vaerdi’. Ydelser kan

béaé'v&.rg services og produkter, sa definitionen er meget bred.

Maske skal man slet ikke bruge ”i- ordet”?

Det kan der vaere noget om. Ordet innovation kan let forvirre mere,

end det gavner. Nar en medarbejder servicerer en borger i dagligdagen,
behaver man ikke komme med alle mulige svaere ord. At bruge kosten pa
en ny made, behaver jo heller ikke vaere en innovation eller for den sags
skyld rocket science’.

Brugerdrevet innovation, medarbejderdrevet innovation, serviceinnova-
tion — der er mange fine ord p& omradet. Jeg oplever, at dyre konsulenter
gerne salger disse fine begreber - uden at de bliver forankret i organisa-
tionens daglige arbejde. Efter min mening er det vigtigt at gere innova-
tionsarbejdet konkret og meningsfuldt for medarbejderne, ellers bliver
detirrelevant og ubrugeligt.

Det handler om at komme ind under huden pa definitioner og begreber.
Finde ind til materien og opleve verden, som den udfolder sig i organisa-
tionen eller i servicegjeblikket. Hvis man vil skabe serviceinnovation, sa
er det n@dvendigt at ga ned og kigge pa, hvad der foregar, og man skal
involvere bade medarbejdere og brugere af ydelserne - det er dem, som
er eksperterne.

Maske gentager jeg mig selv; men der er en tendens til, at den over-
ordnede, abstrakte diskussion mellem magtfulde ledere og politikere er
afkoblet fra den daglige praksis. | det hele taget kan jeg godt fristes til at
sige: Lad vaere med at tale for meget om innovation — just do it.

Er der brug for flere antropologer i virksomhederne?

Hmm, jo da, men det er bestemt ikke nok. Antropologer kortlezgger
praksis og giver indblik i de udfordringer, som skal lases - man kan sige, at
vi med nye perspektiver fortaeller lederen eller medarbejderen, hvor og
hvorfor det gar ondt.

Inden for antropologien siger man, at de sma steder skaber de store
spargsmal. P4 den made kan antropologien ogsd vaere med til at vende
debatten om. Selvfelgelig findes der studier af praksis, men dagens ‘inno-
vationsfremme’ tenderer til at g& den anden vej rundt: Kloge mennesker
kommer med lgsninger, der skal implementeres, og derfor kastes ned
over medarbejderne.

Denne tilgang gar det utroligt sveert for medarbejderne at tage ejerskab
til redskaber og metoder. Det holder ikke, og derfor er det utrolig vigtigt
at arbejde nedefra og op med udgangspunkt i den daglige praksis. Det er
altsd en god idé at udvikle nye services pa baggrund af mikrosociologiske
eller mikroantropologiske studier af, hvad der egentlig foregar. Derefter
kan man sa bruge akkumuleret viden i overordnede cases eller diskus-
sioner.
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Sa serviceinnovation sker ikke fra forskning til kunde?

Nej, og jeg synes 0gsa, at den differentiering mellem forskning og faktura,
som man ofte harer, er underlig. Jeg har vaeret tilknyttet Stanford Univer-
sitet i USA, og der er man dygtige til at kombinere udfoldelsen af forskning
med kommerciel veerdiskabelse. Det handler ikke om ferst at forske 0g sa
fakturere; det skal haenge sammen i en vekselvirkning - som fx nér jeg som
forsker bade observerer og deltager i en kommerciel praksis, hvor men-
nesker arbejder med serviceinnovation. Jeg giver og tager. Der er tale om
indlevelse og refleksion. Alt sammen sker det i en labende’ collaboration’
og ikke i en linezr overdragelse fra forskeren til kunden.

Findes idéerne til innovation, sa de bare skal udvikles?

Der findes i hvert fald mange behov eller mulighedsrum, der kan give an-
ledning til udviklingen af konkrete services eller produkter — ikke mindst
ved kombination med ny teknologi.

Selvfalgelig har en virksomheds medarbejdere ogsé mange konkrete
ideer, som de kan blive bedre til at dele og berige. Medarbejderne har
masser af erfaring og viden, som det gaelder om at blive bedre til at synlig-
gare, konceptualisere og kommercialisere.

Hvor ser du barriererne for serviceinnovation?

Virksomheder skal vaere bedre til at dykke ned i de rum, hvor frontline-
medarbejderen mader forbrugeren, borgeren eller kunden. Det er her,
viden og ekspertise udfolder sig, og det er her, eksisterende services
forbedres, og nye services udvikles. Senere kan eksperter og fagfolk
komme med input, men det er i servicegjeblikkene, at verden skabes
pa ny.

Motivation og tid til at give lidt ekstra og derigennem finde nye veje til
veerdi er ogsd afgerende. Jeg tror, at man i traviheden og i den effektive
Lean-proces tit glemmer pusterummet, hvor en refleksion bliver til en
god idé.

Det er 0gsa en barriere, at serviceinnovation ofte handler om nye former
for adfeerd. Det er ikke nemt at endre arbejdsrutiner og holdninger. Man
skal s3 at sige ikke alene udvikle en ny service, man skal ogsa aendre sig
selv. Derfor er det ekstra vigtigt, at dem, der udfarer servicen og arbejder
med innovationen, er involveret og finder vaerdi og relevans i de nye
servicegjeblikke.

Hvad betyder ny teknologi for serviceinnovation?

Det kan betyde rigtig meget. Fx kan teknologien veere et godt redskab til
at opsamle og indlejre viden om servicegjeblikkene. Via smartphones kan
man dele inspiration og oplevelser fra dagligdagen og derved fa bedre ind-
sigt i forbrugerens verden. Man kan sagar indlejre viden i digitale fodspor
ude hos borgeren og derved fa kontekstrelateret information praecis, nar
det er relevant. Her faciliterer teknologien viden om de daglige service-
gjeblikke, og det er et godt grundlag for innovation.

Samtidig skal man huske, at teknologien er et redskab, der ingen vaerdi har
i sig selv. Det er afgarende at gare teknologien relevant for dem, der skal
bruge den. Det kraever bade tid og kendskab, men s er der ogsa masser
af muligheder.

Hvad skal ambitionen for serviceinnovation vaere?

Det er et godt spargsmal. Det er i hvert fald sikkert, at serviceinnova-
tion ikke n@dvendigvis medferer forbedringer for alle. Nogle far en bedre
service, andre gar maske ikke. Det vigtige er at sparge: Serviceinnovation
for hvem?

Skal det veere en serviceinnovation for samfundet som helhed? Den en-
kelte virksomhed? Borgerne? Virksomhedens medarbejdere?
Digitalisering er et eksempel. Er det altid godt for borgerne med digital
sagsbehandling og adgang via nettet? Svaret er, at det er det ikke nad-
vendigvis, hvis borgeren intet kendskab har til den digitale verden. Man
skal generelt passe p& med, at man ikke laver innovationer for virksom-
heden, der er serviceforbandelser for borgeren.

Kan mindre virksomheder innovere uden hj=lp?

Virksomhederne skal have et incitament til at forny sig, og det er som
regel gkonomisk profit. Mange virksomheder vil gerne innovere, men
alene og uden inspiration er det ikke altid nemt lige at finde guldaegget.
Det er ressourcekraevende og fyldt med risici.

Som det neevnes inden for Co-Society balgen, kan det vaere en god idé
at saette forskellige virksomheder sammen pé tveers af brancher. Jeg tror,
at meget nyt kan skabes i co-creation seancer, hvor virksomhederne far
tvaerfaglig inspiration fra andre virksomheder eller kunder.
Inspirationskilder fra andre verdener kan vaere magiske outsidere, som
tilfgjer krallede ligninger eller skaeve krumspring, som saetter skub i
udviklingen af ny forretning. Dog igen med forbehold for, at det skal passe
ind i strategiske og kompetencemaessige forhold - et nyt redskab, der
er skreeddersyet til en medarbejders hgjre hand, er sveert at bruge i den
venstre.

Hvor meget skal innovation sattes i system?

Mindre virksomheder er bedre til at navigere fra et marked til et andet
end en stor organisation, da de ikke har sd pokkers mange strukturelle
bindinger. De er bedre til at hacke de eksisterende processer og systemer,
hvilket er essentielt i arbejdet med innovation. Men alligevel mener jeg, at
strukturer skaber rammerne for arbejdet med innovation. Det er sjeeldent
kreative anarkier, som giver kommerciel vaerdi pa den lange bane.

Nogle virksomheder har innovative miljger, hvor man satser pa legoklods-
er, fatboys eller rituelle fejringer for at fremme de lysende idéer. Det kan
vaere sjovt og skabe energi, men innovation er i sidste ende hardt arbejde.
Man skal passe pd med de innovative miljger. Jeg har fx oplevet, at man
seetter fatboys ind i afdelinger med medarbejdere, der med mange ar pa
bagen ikke har sd nemt ved at komme op af de blade saekkestole. Jeg har
set, hvordan man skaber sdkaldte rum for refleksion, hvor medarbejderne
skal laese tykke bager og rapporter om de nyeste trends - dog uden at f3
ekstra arbejdstid hertil. P4 en sddan made bliver sékaldte innovative miljoer
kun paradoksale symboler pd organisationens visioner. Der sker intet i
praksis, og der skabes ikke ny vaerdi - altsa skabes der ikke innovation.

Er der en konflikt mellem skonomisk effektivitet og innovation?
Det behgver der ikke vaere. Men det er to forskellige ting, som man skal
holde adskilt, selv om de ikke er modsaetninger. Fx flerner Lean alt det
overfladige i en virksomhed og giver skonomisk effektivitet. Men faktisk
opstar innovation ofte i det overfladige, hvor der maske er lidt tid til
overs. Lean giver helt sikkert masser af sma forbedringer, men standser
nemt de radikale innovationer.  ++v--. .
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MAN KOMMER LANGT MED EN SPARRINGPARTNER OG GODE APPS

Du arbejder med serviceinnovation. Men hvordan definerer du
egentlig begrebet?

Serviceinnovation er keempestort, og jo mere man teenker over det, desto
mere abstrakt bliver det. Heldigvis er det samtidig sadan, at jo mere man
arbejder med det, desto mere konkret bliver det. Mit arbejde er rettet
mod operationel serviceinnovation, der handler om manuelt servicear-
bejde som fx hjemmepleje, skadesservice, service pa maskiner, rengering
og vagttjeneste, men det ger det sddan set ikke nemmere at definere helt
preecist.

Man kan vel karakterisere operationel service som en ydelse, hvor en
servicemedarbejder udfarer et stykke arbejde for en kunde, ofte i samar-
bejde med kunden. Udvekslingen med kunden foregar over tid og med en
storre graenseflade end i fx produktsalg, hvor man lidt firkantet sagt blot
udveksler et fysisk produkt, selv om der naturligvis ogsa kan falge service
med industrielle produkter.

Serviceinnovation tager derfor ofte udgangspunkt i udvekslingsproces-
serne mellem kunde og virksomhed.

| SOS-projektet er der det seerlige, at vi arbejder med vagtvirksomheder,
som har det kendetegn, at vagten arbejder alene, og at der ikke er ret
meget kontakt med kunden. Man kan sige, at alt er godt, hvis der intet er
sket p& en vagt. Det er derfor en stor udfordring at gere veerdien af sével
den daglige indsats som eventuel innovation synlig for kunden.

SMV’erne bruger i gvrigt som regel ikke ordet ‘innovation’. P4 sin vis er det
ogsa et frygteligt ord, der i dag kan betyde hvad som helst. Ofte noget
med at vaere kreativ og teenke udenfor kassen, men dette er kun en del af
en innovationsproces — idéerne bliver farst rigtig innovative, nar de far en
forretningsmaessig realitet for virksomheden.

Hvorfor er serviceinnovation vigtig?

Fordi servicesektoren er en meget stor faktor i samfundets gkonomi — op
mod 80 procent af erhvervslivets samlede omsastning kommer fra service.
Samtidig er det forbavsende hvor lidt innovation, der egentlig foregar ind-
enfor operationelle serviceerhverv. Vores arbejde i projekterne har klare
mal om at vaere med til at eendre dette.

Er der efter din mening forskel pa serviceinnovation i store og sma
virksomheder?

Ja, det er der. De store virksomheder er mere systematiske, og de er dyg-
tigere til at prioritere, hvad de vil. De starre virksomheder har ogsé flere
ressourcer til strategi samt bedre forudseetninger for at kvalificere ideer, sa
de fx hurtigere ser, hvad der er vaerd at ga videre med, og hvad der er spild.
De mindre virksomheder arbejder ofte mere usystematisk med innova-
tion. De har for sd vidt ingen mangel pa idéer, men ofte sker der ikke sa
meget med dem, fordi det er svaert at komme videre uden procedurer og
ressourcer. [déerne bliver ved med at ligge og rode som noget, der nok er
spaendende, men svaert at komme i gang med.

Innovation i SMV’er er ofte en slags fritidsbeskaeftigelse, der ligger ud over
den daglige drift. Investeringer i fornyelser er ofte der, hvor udviklingen

er tydeligst. Hvis fx en virksomhed star overfor at skulle investere i en ny
maskine, er det jo en anledning til at taenke innovation. Faren er her, at
man maske glemmer at taenke virksomheden som en helhed, hvor for-
skellige dele skal spille sammen for at kare optimalt. Man glemmer timing,
og man taenker maske ikke strategien ind.

Hvad skal der da til?

Det er vigtigt med en ildsjael, der braender for virksomhedens udvikling,
og helst en ildsjeel med ledelsesopbakning. Dernaest gaelder det sparring.
Mit arbejde er ofte at vaere samlingspunkt for brugerdreven innovation,
forretningsudvikling og brug af IKT i mindre virksomheder. Jeg hjelper til
med at omsaette virksomhedens farste flyvske idéer til konkrete opgaver
som fx opbygning af en prototype, kundeinterviews eller anden research,
der kan kvalificere virksomhedens idé.

Det geelder om at hjaelpe virksomheden med at finde ud af, hvad den skal
ga videre med, hvad der er teknisk muligt, hvad der findes pa markedet
af lgsninger, og hvad det koster. Hertil kommer forretningspotentialet i
idéen. Ofte mener de mindre virksomheder, at innovation er noget med
at tage pa messe og kabe en lidt mere avanceret maskine — men det kan
alle konkurrenterne jo 0gsa gare, sa det bringer ikke virksomheden s&
meget fremad.




Sa ofte skal der ny teknologi til. Hvor meget af den teknologi
findes allerede?

Utroligt meget findes i forvejen. Man kan ofte komme langt med free-
mium apps, som man med stor fordel kan afprave og fa erfaringer med.
Faktisk er det en god made at kvalificere sine IKT-behov p4, inden man gér
i gang med et dyrt softwareudviklingsprojekt. Ofte er der ogsa uudnyt-
tede funktionaliteter med stort potentiale i vicksomhedernes eksisterende
systemer.

Det kan ofte vaere banaliteter, der gar, at de eksisterende muligheder ikke
udnyttes. Sdsom at virksomheden ikke har en dedikeret medarbejder til
IT-spargsmal. Vel at maerke en medarbejder, der kender hele forretningen
indefra.

En anden udfordring ved de eksisterende systemer er integration. Virk-
somhederne har forskellige systemer med vidt forskellig alder. Dem vil vi
gerne have til at spille sammen hele vejen rundt, men det kan veere svaert.
Ofte betyder leverandaraftaler, at data lses fast i bestemte systemer. Jeg
diskuterer tit med virksomhedsledere, om man skal bevare det nuvaerende
og finde pa lappelasninger eller etablere noget nyt. Det sidste er radikalt,
men det er ogsa her, man kan haste de starste gevinster.

Det afgarende spargsmal er, om man ser IKT som en nadvendig statte-
proces i virksomheden eller som noget vitalt, en driver, for virksomhedens
innovation - altsa en del af selve forretningens kerne.

Kan store teknologiske udviklingsprojekter vare relevante i sma
servicevirksomheder?

Ja, det kan de godt vaere. Det kan have stor veerdi at kommunikere til
branche og kunder, at virksomheden arbejder med noget helt en-
estdende. Brancher tror generelt pa konkrete eksempler, gode cases.
Gode samarbejder med fremsynede virksomheder kan vi ikke fa nok af.

Hvad ser du som de vigtigste teknologier for operationel
serviceinnovation?

Jeg tror, at det allervigtigste lige nu er apps til medarbejdernes smart-
phones — selv om det nok er at stramme den lidt at g4 ud frg, at alle
servicemedarbejdere har en smartphone.

Men mere professionelle apps har meget store potentialer, nar det geelder
opsamling af data og integration bagud med virksomhedens systemer.
Det bliver pludseligt muligt at udnytte sine data langt bedre til fx bedre
dokumentation til kunderne, instruktion og kommunikation mellem
servicearbejderne - eller ganske enkelt indblik i egen forretning. Men alt
dette forudsaetter, at systemerne kan tale sammen. At dataene er dbne.

| SOS-projektet har vi meget fokus pa positionering og lokationsbaserede
services. Vikan tracke vagternes smartphone via virksomhedens wifi-
spots, sd vagtens rute registreres automatisk. Det kan dels erstatte de kon-
trolbrikker, som vagten i dag skal saette op og scanne, dels gare det muligt
at give vagten nye informationer, afhaengigt af lokaliseringen. Vi arbejder
0gsd med at udvide vagtens sanser. Fx at han kan tilga kameraer rundtien
bygning via sin telefon. Her drejer det sig ikke mindst om vagtens egen
sikkerhed.

Hvad vil det betyde for medarbejderne?

Vores projekter er medarbejderdrevne for at sikre, at vi far det bedste

ud af det, vi laver. Jeg ser ny teknologi til servicevirksomhederne som
noget, der skal understgtte servicemedarbejderen i arbejdet og gare ham
eller hende bedre til opgaven eller give mulighed for at varetage andre
opgaver; ikke som automatisering af arbejdet.

Derfor kan mere teknologi nemt betyde starre krav til personalet og
stigende behov for at kende mange forskellige systemer. Bygninger og
anlaeg bliver mere og mere intelligente. Det stiller krav, men giver ogsa
muligheder til servicemedarbejderen.
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Hvis du skulle foresla en ordning til at fremme innovation i mindre
operationelle servicevirksomheder?

Grundelementet skulle vaere opbygning af leengerevarende relationer
mellem virksomheden og en sparringpartner udefra. Med fornuftige,
leengerevarende relationer opnar man den starste videnoverfersel, fordi
virksomheden og sparringpartneren begynder at tale det samme sprog
og forstd hinandens opfattelser og problemer.

Publikationer pa nettet, kurser og konferencer kan vaere udmaerkede,
men helst i forbindelse med sparring om, hvad der er relevant for virksom-
heden her og nu. Ellers bliver det alt for tilfaeldigt og uden veerdi.

Det vaesentlige er, at sparringpartneren kommer taettere pa virksom-
hedens forretning, sa sparringen kan ske pa virksomhedens praemisser.
Det ma absolut ikke blive et laege-patientforhold, hvor den kloge doktor
skal ggre den hjaelpelase virksomhed rask. Nej, det handler om samspil pa
et forretningsmaessigt grundlag.

Jeg tror, det naesten altid kan lade sig gare, selv med de helt sma virksom-
heder. Personligt er jeg i det mindste aldrig blevet afvist af en virksomhed.
Radgivning fas i mange prisklasser, og mange analyser kan udfares ret
billigt.

Men sa skal man vel kunne tale virksomhedernes sprog?

Ingen tvivl om det. Hvis jeg gik ud og spurgte en lille servicevirksomhed,
om vi ikke skulle lave noget operationel serviceinnovation sammen, ville de
nok synes, jeg var en underlig starut. Opgaven er at treekke det vaesentlige
ud af det dér ‘serviceinnovation” og kommunikere det pé virksomhedens
praemisser. Sa skal man nok & en fornuftig snak.

Det geelder om at fa teknologiudvikleren, forretningsudvikleren og
servicemedarbejderen til at traekke den samme vej. Nar det lykkes, har

jeg det mest fantastiske arbejde. Der er ingen tvivl om, at den personlige
kontakt over laengere forlgb er det baerende i dette.
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ROLLEN SOM INSPIRATOR ER MEGET VIGTIG...

Hvorfor interesserer du dig for serviceinnovation i SMV’er?

Dels kommer jeg selv fra konsulentbranchen og har selv vaeret ansat i en
lille IT-virksomhed, dels er jeg nysgerrig i forhold til menneskers rolle, ikke
mindst den meget engagerede ejerleder. Derudover er DBl et GTS-insti-
tut, der skal formidle forskningsbaseret viden til SMVer i dansk erhvervsliv,
og her er forstaelsen for innovationsprocesser afgarende.

Min hovedopgave er SOS-projektet, og det er spaendende, fordivii et
forskningsprojekt har mulighed for at tage chancer og afprave nye veje at
gad. Malet er blandt andet at understgtte videnintegration i vagtvirksom-
heder. Vivil ikke blot overfgre viden; udfordringen er, at den ny viden skal
optages, forstds og anvendes i virksomhederne.

I SOS kan vi ga kreative veje for at opna dette, og det er der brug for, for
en lille vagtvirksomhed med fem medarbejdere sender ikke nadvendigvis
en veaegter pd et saedvanligt tredages kursus. | stedet ser vi pa, hvordan nye
medier kan understatte videnoverfarsel i branchen.

Hvad er det szrlige ved vagtvirksomheder og andre, der arbejder
med operationel service?

Bide vagtbranchen og fx rengaring er services, som kunderne sjeeldent
ser, selv om de nyder godt af dem. De arbejder med omrader, der berarer
deres kunder, som de ofte er meget taet pa.

Samtidig er virksomheder, der arbejder med operationel service, ofte

lidt oversete, og de beskaeftiger mennesker med ret korte uddannelser.
Operationel service er samfundsrelevant pa alle leder og kanter, men vi
hari projektet identificeret et forskningsmaessigt videnhul i forhold til
innovation i den operationelle servicesektor. Det og samfundsrelevansen
gor, at omradet er meget interessant at beskaeftige sig med, og jeg haber,
at vi kan opbygge ny viden pd et underbelyst omrade.

Hvad er dine ambitioner for indsatsen i SOS-projektet?

For mig handler det om at understgtte. Hvordan vi kan vaere en spar-
ringspartner; vaere en aktar, der gar det lettere for de sma virksomheder
at positionere sig i markedet.

Det er min erfaring som konsulent, at mennesker pa tvaers af brancher har
idéer. Det er ikke idéerne, der mangler, men de skal forfines, og vi skal se
pa, om de holder og kan afseettes i markedet.

Samtidig fascinerer ejerlederne mig; dem der driver de helt sma virksom-
heder. Det er speendende mennesker, der kan arbejde en vagtvirksomhed
op fra grunden. Jeg vil meget gerne finde de rigtige mader at understgtte
deres innovation og udvikling pa.

Mener du, at man kan understotte alle?

Jeg er glad for, at du siger understatte og ikke hjeelpe. Jeg har set NGO-
repraesentanter i Afrika, der var frustrerede over manglende taknem-
melighed fra befolkningen. Her kommer vi og vil hjeelpe, og sé er de ikke
taknemmelige.

Derfor er svaret nej, det tror jeg ikke, vi kan. Vi skal praasentere noget
interessant for vircksomhederne og veere et positivt tilvalg. Det laegger jeg
i at understatte i stedet for at hjaelpe. Vi skal have fingeren pa pulsen, sa
virksomheden siger, at “de der GTS-folk kan noget, sa dem skal vi have fat
i”. Det skal vokse ud af begejstring og relevans. Hellere det end prave at
‘redde’ alle danske SMVer.

Virksomhederne er jo ogsd meget forskellige, og vores ydelser er ikke
nedvendigvis relevante for alle. Vi har haft den helt samme diskussion i
SOS-projektet, hvor det blev for meget op ad bakke at inddrage de helt
sma virksomheder, der ikke var seerligt interesserede i projektet. Derfor
valgte vi at samarbejde med dem, der gerne ville vaere med, og faktisk kan
viidag se, at vi har de starste udfordringer med at inddrage de virksom-
heder, som vi méatte presse mest for at fd med i projektet.

Hvor ser du de storste udfordringer, nar det g=lder om at styrke
SMV’ers serviceinnovation?

Farst og fremmest har jeg en kaephest, angdende hvordan innovation
egentlig sker i den type virksomheder. Jeg tror, det sker som udvikling
og praktisk strategiarbejde, der primaert knytter sig til ejerlederen, og
som han ikke n@dvendigvis deler med resten af virksomheden. Hvis ikke
strategien findes uden for lederens hoved, bliver udviklingen udelukkende
baseret pd ildsjeelens forudsaetninger og interesser.

Derfor er udfordringen, at ejerlederen far eller siden bliver organisation-
ens haemsko, hvis han ikke bliver mere inddragende i forbindelse med
strategi og udvikling. Fordi det vil sige, at den udvikling, der foregar, ikke
foregar pa organisationsniveau - og det er maske her, vi i hajere grad skal
stille skarpt. Det er sveert at skabe innovation, hvis virksomheden ikke
arbejder systematisk med udvikling og ud fra en kendt strategi, som hele
virksomheden er med pa.

Vi kan se statistisk, at systematisk arbejde med innovation @ger vaekst og
omsatning. Sa hvis SMV'erne ikke arbejder systematisk med innovation,
vil de made de samme barrierer, som starre usystematiske virksomheder
gor. Det er interessant at dykke ned i, at det ikke kun er virksomhedsstar-
relsen, der har betydning, men snarere maden man arbejder med
udvikling pa.




Som jeg ser det, er en anden barriere, at virksomhederne ikke ved, hvad
de ikke ved. SMV'erne i vagtbranchen er meget fagspecifikke og finder
kun inspiration indenfor deres eget omrade. Det er bagsiden af medaljen

i forhold til at holde meget af sin branche. Man bliver ikke inspireret fra
helt andre, skaave kanter. Virksomhederne er begraensede af, hvad de tror,
der kan lade sig gare. Brancherne har det med at lukke sig om sig selv, og
konkurrencen er hard, sa der er ikke meget erfaringsudveksling mellem
virksomhederne.

| SOS-projektet har vi medt adskillige virksomheder med den holdn-

ing, at de ikke mener, vi kan udvikle noget banebrydende til dem. Det
andrer sig, nar de mader teknikerne fra vores projektpartner, Alexandra
Instituttet. De har state-of-the-art teknisk viden og formar at koble den
til en given branche. Deter ikke fordi, de har et specifikt produkt til vagt-
branchen, men det virker, ndr de kommer med deres viden, som man kan
seette i spil og lave noget unikt med.

Gar samfundets vaekstambitioner gar hen over hovedet pa de sma
servicevirksomheder?

Faktisk lader det ikke til at ret mange af de virksomheder, vi har med at
gare, er synderligt interesserede i at vaekste. Holdningen er, at hvorfor skal
man have flere ansatte, hvis det ikke giver starre overskud?
Virksomhederne har intet gnske om at vokse sig'keempestore, de vil hel-
lere have naerhed til kunderne. Ejerlederne har keerlighed til branchen og
vil gerne kunne blive ved med at deltage i det praktiske arbejde. De har
ikke lyst til at ende som administrerende direktarer, der udelukkende sid-
der med administrative opgaver.

Som samfund er vaekst en god malsaetning, men det kunne veere fint med
en diskussion af, hvad innovation egentlig skal betyde for de smé service-
virksomheder. Om fokus fortsat skal vaere pa innovationen i sig selv eller i
hajere grad pa formalet med innovation, ogsa samfundsmaessigt.

| SOS-projektet har vi diskuteret, at det ikke er helt forkert at bruge
begreber som empati og kaerlighed. | et interview har en virksomhed
sagt, at deres kunder gnsker at made glade medarbejdere, som holder af
arbejdet. Det vil sige, at kunden ogsd har fokus pa andet end ydelsen, og
maske vi i hgjere grad kan understette SMV'ernes arbejde hen i mod at
konkurrere pa andre parametre end pris. Hvad vil det fx sige, at have glade
medarbejdere, hvilke organisatoriske forhold og hvilken type rekruttering
skal der til for at mede kundens @nske?

Jeg fornemmer pa dig, at du ikke mener, at de traditionelle vaerk-
tojer til at skabe innovation virker her?

Nej, jeq tror ikke, at kurser, konferencer og rapporter virker pa SMV'er i
servicesektoren. Min allerfarste erkendelse som projektleder for SOS-
projektet var, at vi ikke skulle laagge mere i vaerktgjskassen om bruger-
dreven innovation i SMVer. Der er i forvejen masser af vaerktgjer, og

de ligger online. Men det lader ikke til, at vircksomhederne bruger dem.
Jegved, at blandt andet Teknologisk Institut har haft stor succes med at
kare innovationsprocesser ssmmen med virksomhederne. Men det er
ikke min fornemmelse, at vaerktajerne bliver brugt efterfalgende — nar der
ikke leengere sidder en konsulent og tager virksomhederne ved handen.

Jamen, hvad mener du s3, der skal gores?

Jeg tror, vi er tilbage ved inspiratorrollen. Det er unikt for DBI, at vi kan
koble megatrends og hejteknologisk viden med solidt kendskab til
vagtbranchen. Det skal vaere vores rolle at praesentere SMVerne for de
muligheder, der er, og sa lade dem selv tage teten.

Man kan 0gsé sige, at det at lave en vaerktajskasse bare er at sige, at her er
der en kasse veerktgjer til dig. S er vi tilbage til hjeelpetankegangen, som
maske er den helt forkerte indgangsvinkel. Og sa sker der oven i hatten
det, at det hele bliver for akademisk.

De fleste GTS'er er gode til at m@de virksomhederne i gjenhagjde, nér det
gaelder konkrete opgaver, men nar vi skal formidle noget mere generelt
som innovation, sa henvender vi os naermere til andre GTSer og forsk-
ningsinstitutioner.
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Vi kan tale meget om barrierer for vaekst i sma og mellemstore virksom-
heder, men det ville vaere steerkt, hvis virksomhederne kunne genkende
sigselv i debatten.

Hvordan kan DBI blive den inspirator, der er brug for?

Det ermeget nyt for DB, at taenke vores rolle pa den made. Jeg har haft
en raekke kundemader, hvor vi har talt om mulighederne for, at DBl indgér
ivirksomhedernes helt tidlige udviklingsfaser og her kan saerligt inspira-
tion veere attraktivt for virksomhederne.

Det kunne for eksempel vaere en serviceydelse med titlen ‘State-of-
the-art- indenfor detektorer’. Det ma vi kunne tilbyde, men det kraever
naturligvis, at vi skal vaere sikre p3, at vores viden er state-of-the-art. Som
inspirator skal vi selv vaere mere selvkritiske og overveje, om DBl indgar i
de rette netvaerk, partnerskaber og forskningsrelationer, s& vi kan levere
helt opdateret viden. Det tror jeg sagtens, at vi kan.

En anden ydelse kan vaere inspirationsoplaeg. Det skal ikke vaere rapporter,
men oplaeg i stil med fremtidsforskernes. Vores skal blot handle om
emner, der knytter sig til brand og sikring. Det kunne vaere en god made
at understatte SMV'erne pa. Hvis vi giver dem et oplaag om relevante
megatrends, skal de nok selv fa ideerne. S& kan de eventuelt vende tilbage
til os, nar det geelder processerne, der skal fare idéerne ud i livet.
Opleeggene kunne for eksempel handle om, hvad det betyder for vagt-
branchen, at der flytter flere og flere mennesker til byerne, og at vi bygger
hojere og hgjre. Det betyder noget for bade brandsikkerhed og sikring,
ingen tvivl om det. Hvordan arbejder en vagtvirksomhed i verdens hajeste
hus?

Blot er det vigtigt, at sédanne oplaeg tager udgangspunkt i malgruppen.
Deltagerne skal komme, fordi de finder emnet speendende og relevant.
Det kan maske ogsa fa virksomhederne til at teenke lidt mere langsigtet,
fordi det bliver tydeligt, at der er trends i samfundet af betydning for
netop dem.

Har du gjort dig andre tanker om fremtiden?

Vi har som GTS-institut en forpligtelse til at bygge bro mellem forsk-
ning og dansk erhvervsliv. Det er i sig selv en spaendende udfordring, og
samtidig en fantastisk rolle , fordi vi selv skal veere helt opdaterede for at
kunne levere forskningsbaseret viden. Udfordringen ligger netop i rollen
som brobygger — vi skal ikke blot stille viden til radighed, vi skal sikre at
viden bliver bragt i anvendelse og i sidste ende understatter SMV'ernes
udvikling.

Det er derfor jeg tror, at vii de naeste ar kommer til at fokusere mere pd
videnintegration. Og det forudsaetter, at vi grundleeggende forstar vores
malgruppes behov og forudsestninger og ikke karer p& automatpilot i
forhold til vores egne ydelser. Kunsten er, at vi sidelgbende med arbejdet
med SMV'erne udvikler vores egen forretning i et teet samspil med slut-
brugerne.




ALEXANDRA DBI
INSTITUTTET

ServiceOptimering i Sikkerhedsbranchen er et forsknings- og udviklingsprojekt, der gennemfares af Dansk Brand- og sikringsteknisk Institut i
samarbejde med Alexandra Instituttet. Projektet er medfinansieret af Styrelsen for Forskning og Innovation og afsluttes ved udgangen af 2012.

Formalet er at hjeelpe den danske vagtbranche med at udvikle IKT-baserede serviceydelser for at skabe vaekst og nye forretningsomrader — samtidig
med, at vagtbranchens kunder oplever en vaerdiforagelse.
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