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Forord

IRIS Group har for Erhvervsstyrelsen gennemfg@rt en analyse af det digitale servicelag og dets
rolle i at understgtte sma og mellemstore virksomheders omstilling til Industri 4.0. Det digitale
servicelag daekker en bred vifte af virksomheder — bade udbydere af standardservices som fx
hosting mw. til it-konsulenter, der radgiver om udvikling og implementering af nye digitale tek-
nologier og Igsninger samt radgivere omkring digital forretningsudvikling (fx udvikling af nye,
digitale forretningsmodeller.

Frem til i dag har flere analyser dokumenteret de gkonomiske potentialer forbundet med virk-
somheders omstilling til Industri 4.0. Men analyserne har ikke fokuseret pa, hvilken rolle virk-
somheder i det digitale servicelag spiller i forhold til at hjeelpe andre virksomheder i den digita-
le transformation. Dvs. hvordan det digitale servicelag kan vaere en lgftestang for at haeve det
samlede digitaliseringsniveau blandt danske virksomheder — og dermed realisere de gkonomi-
ske potentialer forbundet hermed.

Denne analyse har saledes fire hovedformal:

® fgrst og fremmest gives en karakteristik af, hvordan det digitale servicelag ser ud, her-
under hvilke typer af digitale serviceleverandgrer der findes i servicelaget.

® for det andet settes fokus pa, hvordan markedet for digitale serviceydelser fungerer,
og om brugerne af de digitale serviceleverandgrer vurderer, at en raekke kritiske for-
udsaetninger for et velfungerende marked er opfyldt.

® For det tredje ser analysen neermere pa, hvad bade virksomheder (blandt brugerne) og
serviceleverandgrer ser som de vaesentligste barrierer pa markedet for digitale ser-
viceydelser.

e (Og for det fjerde saetter analysen fokus pa, hvordan de identificerede barrierer kan
adresseres.

For at besvare disse spgrgsmal, er der gennemfgrt en bredt daekkende spgrgeskemaundersg-
gelse blandt 500 virksomheder inden for brancherne industri, transport og handel, som har
benyttet det digitale servicelag.

Derudover er der gennemfgrt i alt 32 dybdeinterview med digitale serviceleverandgrer, bruge-
re af det digitale servicelag og offentlige erhvervsfremmeaktgrer.

God laeselyst!

IRIS Group, januar 2017.
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Kapitel 1

Sammenfatning

1.1 BAGGRUND

Betegnelsen ”Industri 4.0” udtrykker, at der i disse ar sker en transformation — en fjerde indu-
striel revolution — som pavirker alle dele af virksomhedernes vaerdikader. Drivkraefterne er en
kombination af nye teknologier (fx cloud-Igsninger, robotteknologi, sensorteknologi, big data
Igsninger, EDI, track and trace systemer, mv.), faldende priser pa teknologi og en stgrre be-
vidsthed om de gevinster, der kan opnas gennem digitalisering.

De gkonomiske perspektiver af Industri 4.0 er store. Virksomheder, der anvender nye, digitale
teknologier, er mere produktive og vokser hurtigere end andre virksomheder'. Af samme
grund kan hurtig udbredelse af Industri 4.0 bidrage til et betydeligt produktivitetslgft og flere
hgjtlennede produktionsarbejdspladser i Danmark.

De fleste virksomheder er afhangige af at kunne traekke pa et velfungerende digitalt servicelag
i deres omstilling til Industri 4.0. Servicelaget udggres bl.a. af kompetente radgivervirksomhe-
der, som kan radgive om valg af lgsninger og forretningsmodeller i forhold til Industri 4.0-
teknologier samt en bred vifte af digitale serviceudbydere, som kan bista med udvikling, im-
plementering, drift og vedligehold af digitale Igsninger i virksomhederne.

Denne analyse saetter fokus pa det digitale servicemarkeds funktion og afdaekker forhold, som
kan begraense virksomhedernes brug af ydelser fra det digitale servicelag. Analysen giver vigtig
ny viden om det digitale servicemarkeds funktion og skitserer omrader, hvor det kan veere
relevant med politiske tiltag for at styrke danske virksomheders adgang til digitale serviceleve-
randgrer.

1.2 ANALYSENS HOVEDRESULTATER

Analysens hovedresultater er sammenfattet i figuren herunder, som illustrerer karakteristika
ved hhv. udbuds- og efterspgrgselssiden, styrker og udfordringer ved det digitale servicemar-
keds made at fungere pa og tre anbefalinger til fremtidige erhvervspolitiske indsatsomrader,
som kan imgdega barriererne pa markedet.

! se fx IRIS Group (2016): "Forbundne muligheder”, IRIS Group (2015): ”Digitalisation and automation in
Nordic Manufacturing”, Boston Consulting Group (2015): “Industry 4.0: The Future of Productivity and
Growth in Manufacturing Industries”.
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Markedets funktion

Generelt velfungerende -
Brugere af digitale serviceydelser 80 % af virksomhederne har Udbydere af digitale serviceydelser

en god kgbsoplevelse pa
* 97 % af danske virksomheder benytter det | det digitale servicemarked » Det digitale servicelaget udger 6,7 % af
digitale servicelag. dansk erhvervsliv og antallet af udbydere er
stigende.
= Stor forskel pa virksomhedernes “
forudsaetninger for at navigere pa det * Det digitale servicemarked er yderst
digitale servicemarked. En udfordring at 50 % af mangfoldigt og dynamisk som felge af nye
brugerne oplever, at der teknologier og mange nye typer af
+ Stgrre virksomheder med interne it- | fkkeer god sammenhang udbydere.
kompetencer og et starkt netvaerk er ofte | mellem pris og kvalitet pa
godt rustet til at navigere pa markedet. det digitale servicemarked | « Komplekse ydelser der deekker over
standardydelser, skreeddersyede ydelser og
* Mindre virksomheder er ofte udfordret af ydelser omkring digital forretningsudvikling.
begraenset teknologisk indsigt, mindre Netvaerk og personlige
veludbygget netveerk og  sneevrere | referencer afgerende forat | . ydpudssiden bestdr af bade uvildige
geografisk sggehorisont i deres sggning | finde de rette leverandgrer radgivere og serviceleverandgrer, der er taet
efter relevante serviceleverandgrer. knyttet til bestemte Igsninger/hardware.

Erhvervspolitiske indsatsomrader

Analysen viser, at Danmark har et betydningsfuldt og voksende digitalt servicelag, som benyt-
tes af naesten alle virksomheder i stgrre eller mindre omfang. Servicelaget er praeget af stor
mangfoldighed og dynamik (hvilket bl.a. ses i form af de mange, nye (og mere nichepraegede)
udbydere, som kontinuerligt opstar). Generelt er markedet for digitale serviceydelser ganske
velfungerende og langt de fleste virksomheder har generelt en positiv oplevelse med at kgbe
digitale serviceydelser.

Det er dog en szerlig udfordring, at mange brugere oplever, at der er en manglende sammen-
haeng mellem pris og kvalitet. Det stiller hgje krav til virksomhedernes teknologiske indsigt og
netvaerk til andre virksomheder og sparringspartnere pa det digitale omrade som spiller en
vigtig rolle i forhold til at navigere i “junglen af digitale services” — og finde frem til de relevan-
te ydelser og den rette leverandgr.

Typisk har de stgrre virksomheder disse ressourcer og kan derfor lettere navigere pa det digita-
le servicemarked. Mindre virksomheder mangler derimod hyppigere teknologisk indsigt og
netveerk. Det betyder at de overser vigtige nye teknologiske muligheder eller at de overestime-
rer risiciene forbundet med at investere i digitalisering og dermed underinvestere pa omradet.

Pa baggrund af analysens hovedresultater anbefales en erhvervspolitisk indsats med fokus pa
1) at g@ge teknologikendskab og styrke netveerk blandt brugerne, 2) at styrke samarbejdet mel-
lem offentlige erhvervsfremmeaktgrer, som bygger bro mellem virksomheder og det digitale
servicelag og endelig 3) at udbrede nye typer af forretningsmodeller blandt udbyderne, der
kan bidrage til at nedbringe investeringsrisikoen.

Analysens hovedkonklusioner udfoldes yderligere i det fglgende.
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1.2.1 En karakteristik af det digitale servicelag

Alle virksomheder pa tvaers af den industrielle veerdikeede pavirkes af fremkomsten af de man-
ge nye Industri 4.0-relaterede teknologier. Og alle virksomheder pa tvaers af brancher tager i
stigende grad disse teknologier i brug.

Denne omstilling til Industri 4.0 betyder, at virksomhederne har brug for en vifte af services,
der kan veere relateret til radgivning, implementering og drift nye digitale Igsninger, teknologi-
er og forretningsmodeller.

Servicebehovene kan dog veaere meget forskellige pa tvaers af virksomhedsstgrrelse, digitalise-
ringsniveau og branche. Nogle servicebehov er generiske for de fleste virksomheder. Det gzel-
der fx services knyttet til virksomheden it-infrastruktur i form af fx mailhosting og serverplads.
Andre behov geelder szerligt for bestemte brancher eller varierer med virksomhedens stgrrelse,
fx behovet for robot- og automationsudstyr blandt virksomheder i fremstillingsindustrien.

Der findes i dag et stort antal digitale serviceudbydere, som kan hjalpe virksomheder med
deres omstilling til Industri 4.0 — og der kommer hele tiden nye udbydere til*. | perioden fra
2009 til 2014 er antallet af virksomheder i det digitale servicelag steget med 26 procent — fra
10.748 til 13.577 virksomheder. Til sammenligning var stigningen inden for videnservice i
samme periode kun 15 procent®. | 2014 udgjorde virksomhederne i det digitale servicelag 6,7
procent af det samlede danske erhvervsliv. Se figur 1.1 neden for.

16.000
15.000
14.000 13.577
13.000
12.000

11.000

Antal virksomheder

10.000

9.000

8.000
2009 2010 2011 2012 2013 2014

Kilde: Danmarks Statistik (GF 2).

Note: Servicelaget er afgranset til: Fremstilling af computere og kommunikationsudstyr, engroshandel
med it-udstyr, udgivelse af computerspil og anden software, telekommunikation, it-konsulenter mv. og
informationstjenester.

’ Det er meget vanskeligt at afgraense det digitale servicelag. Vi har i figur 1.1 benyttet samme afgraens-
ning som i regeringens "Redeggrelse for Danmarks digitale vaekst 2015”.

* Kilde: Danmarks Statistik (GF 1).
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Det digitale servicelag baerer i stigende grad preeg af mange, forholdsvis nyetablerede virk-
somheder med faerre medarbejdere. Selvom antallet af virksomheder fra 2009-2014 er steget,
er antallet af beskaeftigede i samme periode dalet med 5 procent — fra 83.913 medarbejdere i
2009 til 80.146 virksomheder i 2014*. | samme periode steg omsaetningen i de digitale service-
virksomheder med 11 procent.

Strukturen pa det digitale servicemarked er yderst kompleks. Nogle udbydere deekker en bred
vifte af servicebehov, hvor andre har specialiseret sig i at I@se afgraensede servicebehov.

Overordnet kan det digitale servicemarked opdeles i en reekke forskellige delmarkeder. Vi
skelner i analysen mellem tre delmarkeder:

1) Standardiserede serviceydelser, som a) dels omfatter services, der knutter sig til at
etablere og supportere virksomhedernes grundleeggende, digitale it-infrastruktur, sa-
som internetopkobling, hosting, generel it-support og vedligehold af hardware og
software, mv. Og b) dels services relateret til implementering og brug af digitale stan-
dardlgsninger, sasom gkonomistyrings- eller timeregistreringssystemer.

2) Skraeddersyede serviceydelser, som omfatter serviceydelser tilpasset til den individuel-
le virksomheds specifikke behov. Det kan fx vaere radgivning om teknologivalg eller di-
gitale Igsninger, som er skraeddersyet til at understgtte virksomhedsspecifikke proces-
ser (fx et skraeddersyet ERP-system). Nogle leverandgrer har et staerkt branchefokus,
mens andre radgiver om teknologier af relevans for virksomheder pa tvaers af bran-
cher, fx sggemaskineoptimering eller kommunikation pa digitale medier.

3) Services knyttet til digital forretningsudvikling, som omfatter radgivning og sparring om
nye, digitale forretningsmodeller, vejledning om brug af digitalisering som grundlag for
nye forretningsomrader og avanceret dataanalyse til at afkode nye trends eller udvikle
mere effektive processer.

1.2.2 Et velfungerende marked for digitale services, men udfordringer pa et enkelt omrade

Analysen viser, at danske virksomheder i vid udstraekning benytter det digitale servicelag, jf.
tabel 1.1 neden for.

Tabel 1.1. Virksomhedernes brug af digitale serviceleverandgrer pa de fire markeder

Ydelser knyttet til digital forret-

Standardydelser Skraeddersyede ydelser e

97 % 70 % 60 %

Som det fremgar, benytter stort set alle danske virksomheder (97 procent) standardiserede
services. En betydelig andel af virksomhederne ggr ogsa brug af skrseddersyede digitale ser-
vices og services knyttet til digital forretningsudvikling — bade blandt de st@grre og mindre virk-

* Kilde: Danmarks Statistik (GF 2).
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somheder. Blandt de mindre virksomheder er det ca. halvdelen, og blandt de mellemstore og
stgrre virksomheder er det mellem to tredjedele og tre fjerdedele, der har benyttet sig af
skraeddersyede digitale services og/eller services knyttet til digital forretningsudvikling (fx rad-
givning om digitale forretningsmodeller, avanceret dataanalyse mv.).

Derudover viser analysen, at der er en taet sammenhaeng mellem virksomhedens digitalise-
ringsniveau og mangfoldigheden i virksomhedens behov for services. | takt med at virksomhe-
den avancerer digitalt, gges behovet for forskellige typer af digitale serviceydelser.

Det digitale servicemarked er velfungerende, men der er udfordringer ift. pris/kvalitet
Hovedparten af virksomhederne oplever, at det digitale servicemarked fungerer godt pa en
reekke omrader — og ca. 80 procent har samlet set en god oplevelse med at kgbe digitale ser-
viceydelser. Den primaere udfordring er, at mange virksomheder mener, at der ikke er en god
sammenhaeng mellem pris og kvalitet, hvilket er med til at ggre markedet uigennemsigtigt og
vanskeligt at navigere pa.

Dette fremgar, nar der ses narmere vurderingen af en raekke kritiske forudsaetninger for et
velfungerende digitalt servicemarked blandt de virksomheder, der har erfaring med at kgbe
digitale serviceydelser pa de tre delmarkeder.

De kritiske forudsaetninger omfatter efterspgrgselssidens evne til at vurdere egne behov for
digitale services, om der er relevante udbydere, om der er en god sammenhang mellem pris
og kvalitet, og om virksomhederne samlet set har haft gode kpbsoplevelser.

Virksomhedernes vurdering af forudsaetningerne pa hver af de tre delmarkeder fremgar af
figur 1.2 nedenfor.
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== Digitale standardydelser Skreeddersyede Igsninger e===Digital forretningsudvikling

Egne forudsaetninger
90%

Udbud af relevante

Samlet oplevelse
leverandgrer

Pris og kvalitet

Kilde: IRIS Group

Som det kan ses af figuren, angiver en meget hgj andel af brugervirksomhederne pa alle tre
delmarkeder, at de har gode forudsaetninger for at vurdere deres egne behov for digitale ser-
viceydelser services, og at der findes relevante leverandgrer pa markedet. Derudover har fler-
tallet ogsa samlet set haft gode k@gbsoplevelser pa de tre servicemarkeder.

Virksomheder fra udbydersiden er dog lidt mere kritiske over for efterspgrgselssidens evne til
at definere egne behov. En raekke udbydere peger saledes pa, at virksomhederne netop ikke
kender deres egne behov, bl.a. fordi de ikke kender til den nyeste teknologi, og fordi de ofte er
for kortsigtede i vurderingen af investeringernes lgnsomhed.

Omkring 50 procent af de adspurgte virksomheder mener imidlertid ikke, at der er en god
sammenhang mellem pris og kvalitet pa digitale serviceydelser pa de tre delmarkeder. Nar
stgrstedelen af virksomhederne har en god kgbsoplevelse til trods for udfordringerne med
mangel pa sammenhang mellem pris og kvalitet, skal det bl.a. ses i lyset af, at en stor andel af
virksomhederne traekker pa deres netveerk — og pa den made far hjlp og vejledning til at fin-
de relevante og kvalificerede leverandgrer via anbefalinger og referencer til potentielle leve-
randgrer.

Der henvises til kapitel 5 for en uddybning af servicemarkedernes funktion.

Netveerk er afggrende i sggningen efter digitale serviceleverandgrer
En meget stor andel af virksomhederne benytter sig af netvaerk, nar de skal finde relevante
serviceleverandgrer. Blandt de stgrre virksomheder er det omkring 90 procent af virksomhe-
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derne, der svarer, at de i hgj eller nogen grad benytter sig af netvaerk, mens det blandt de
mindre virksomheder er omkring 55 procent.

Den udbredte brug af netvaerk som sggekanal skal bl.a. ses i lyset af de fgrnaevnte udfordringer
omkring mangel pa sammenhang mellem pris og kvalitet. Det resulterer i, at mange virksom-
heder spger supplerende information om relevante serviceleverandgrer via professionelle og
private netvaerksrelationer.

Forskelle i brugen af netvaerk mellem store og mindre virksomheder kan bl.a. skyldes, at de
store, og mere digitalt avancerede virksomheder har medarbejdere med stzerke it-
kompetencer in-house. Typisk er det medarbejdere, der har flere ars erfaring pa it-omradet —
og herigennem ogsa har opbygget et stort netvaerk til aktgrer i det digitale servicelag, som de
kan udnytte, nar de skal finde frem til relevante leverandgrer.

Ofte har de mindre virksomheder ikke i samme omfang relevante netvaerksrelationer pa det
digitale omrade. De mindre virksomheder er derfor ofte mere knyttet til offentlige erhvervs-
fremmeaktgrer som fx lokal erhvervsservice og specialiseret erhvervsservice ved vaeksthusene,
nar de skal finde relevante leverandgrer.

Virksomhedernes geografiske sggehorisont varierer med virksomhedsstgrrelse

De stgrre virksomheder har ofte et langt bredere geografisk spgefelt. Ca. 90 procent af de sto-
re virksomheder angiver, at de i hgj eller nogen grad sgger leverandgrer nationalt. Blandt
gruppen af mindre virksomheder angiver omkring 30 procent, at de primeert sgger leverandg-
rer lokalt.

Resultatet skal ses i lyset af, at store virksomheder typisk har flere, forskelligartede digitale
servicebehov end mindre virksomheder — og at de ofte er pa et mere avanceret digitaliserings-
niveau. For at finde kvalificerede leverandgrer til at imgdekomme behovene, kan det derfor
vaere ngdvendigt at lede udover virksomhedens regionale naeromrade.

Resultatet er tankevaekkende, fordi flere af de interviewede virksomheder peger p3, at de digi-
tale serviceleverandgrer er vigtige i forhold til at introducere bruger-virksomhederne for nye,
teknologiske muligheder og de mindre virksomheders relativt begreensede sggehorisont inde-
baerer en risiko for, at virksomhederne gar glip af vigtige input om nye teknologiske mulighe-
der.

Resultatet indikerer, at der kan vaere behov for iseer at styrke de mindre virksomheders forud-
seetninger for at navigere pa det digitale servicemarked.

Der henvises til kapitel 4 for en uddybning af virksomhedernes sggekanaler.

1.2.3 Barrierer pa markedet for digitale services

Selvom virksomhederne i vid udstraekning traekker pa det digitale servicelag og overvejende
vurderer, at det digitale servicemarked er velfungerende, oplever virksomhederne ogsa, at der
er visse barrierer forbundet med brugen af servicelaget.
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Alle virksomheder er blevet bedt om at vurdere, i hvilken udstreekning en raekke forskellige
barrierer ggr det udfordrende for virksomhederne at navigere pa det digitale servicemarked.
Figur 1.2 viser virksomhedernes vurdering af de forskellige barrierer.

Det er sveert at vurdere og sammenligne kvaliteten af
digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser.

Der er uklarhed om de digitale radgiveres uvildighed (fx
om de har aftaler med bestemte hardware leverandgrer).

Der er betydelig usikkerhed omkring gevinster ved at
benytte digitale serviceleverandgrer.

Der mangler digitale radgivere som har tilstraekkelig _
indsigt i vores branche og virksomheds behov.
Der er en manglende digital parathed blandt

virksomhedens kunder, leverandgrer og
samarbejdspartnere.

Virksomheden mangler kompetencer til at organisere og
lede digitale udviklingsprojekter.

Vi mangler kendskab til digitale teknologier og Igsninger.

Der mangler serviceleverandgrer med de
spidskompetencer, som min virksomhed efterspgrger.

Vi mangler overblik over virksomhedens behov for digitale
services.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kilde: IRIS Group. N=500.

Omkring 75 procent af virksomhederne vurderer, at det er sveert vurdere og sammenligne
kvaliteten af de digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser. Og 59 procent oplever,
at der er uklarhed om deres uvildighed. Dette bekreefter umiddelbart tendensen skitseret
ovenfor — nemlig at markedet for digitale serviceydelser forekommer uigennemsigtigt og van-
skeligt at navigere pa for mange virksomheder.

Denne oplevelse bekraftes af de kvalitative interview. Flere af de interviewede peger p3, at en
af arsagerne til, at markedet forekommer uigennemsigtigt er, at it-branchen er forholdsvis
ureguleret. Det kraever ikke en bestemt uddannelsesbaggrund eller standarder at udbyde be-
stemte digitale produkter eller serviceydelser. Og leverandgrerne anvender i begraenset om-
fang uvildige certificeringsordninger.

Derudover handler de mest udbredte barrierer om usikkerhed om gevinsterne ved at benytte
digitale serviceleverandgrer, og at det er sveert at vurdere og sammenligne serviceudbydernes
kompetencer. Ogsa mangel pa kompetencer til at styre digitale udviklingsopgaver og uklarhed
om serviceleverandgrernes uvildighed ses som en udbredt barriere.
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De kvalitative interview peger herudover pa, at mange virksomhedsledere mangler viden om,
hvad der findes af nye teknologiske muligheder, hvad de kan bruges til, og hvordan de konkret
kan implementeres i virksomheden. Det kan betyde, at de anlaegger et for snaevert fokus og en
for kort tidshorisont, nar de skal vurdere effekterne af at investere i digitale services og Igsnin-
ger.

Endelig viser spgrgeskema og de kvalitative interview, at nogle barrierer er mere udbredte
blandt de stgrre virksomheder — bl.a. at de mangler overblik over virksomhedens behov for
digitale services. Tilsvarende er nogle barrierer mere udtalte inden for bestemte brancher.
Generelt er der flere virksomheder inden for transport og handel, som vurderer, at de angivne
forhold udggr en barriere (syv ud af ni omrader).

Der henvises til kapitel 5 for en uddybning af barriererne og deres udbredelse.

1.2.4 Erhvervspolitiske indsatsomrader

Overordnet peger analysen pa, at det digitale servicelag spiller en vigtig rolle for virksomhe-
dernes overgang til industri 4.0, og at markedet er relativt velfungerende. Men analysen viser
samtidig, at der er nogle udfordringer, der bl.a. handler om, at virksomhederne har vanskeligt
ved at navigere pa markedet, der er meget dynamisk, og hvor mange virksomheder oplever, at
der ikke er en klar sammenhang mellem pris og kvalitet.

Der er iszer behov for at styrke de mindre og mellemstore virksomheders kendskab til industri
4.0-lgsninger og nye typer af digitale services, og der er brug for, at virksomhederne bygger
staerkere virksomhedsnetvaerk. Samtidig oplever mange virksomheder usikkerhed om gevin-
sterne ved at benytte det digitale servicelag. Det kan derfor veere relevant, at servicelaget ud-
vikler nye typer af forretningsmodeller, hvor der er fokus pa at dele risikoen mellem udbuds-
og efterspgrgselssiden.

Analysen peger pa tre potentielle omrader, hvor en fokuseret indsats kan ruste virksomheder-
ne til bedre til at navigere pa markedet og nedbringe den usikkerhed omkring afkastet, der
afholder nogle virksomheder fra at ggre brug af det digitale servicemarked

Det fgrste indsatsomrdde handler om at styrke virksomhedernes adgang til et erhvervsfrem-
mesystem, som kan bygge bro til og gge gennemsigtigheden pa markedet af digitale servicele-
verandgrer. Det drejer sig bl.a. om at styrke samarbejde, arbejdsdeling og gensidig henvisning
mellem erhvervsfremmeaktgrer som innovationsagenter, Vaeksthuse, innovationsnetvaerk,
IBIZ-centeret m.fl. Dels for at udnytte de forskellige tilbud optimalt. Dels for at sikre, at der
ogsa er erhvervsfremmeaktgrer, som har fokus pa at vejlede de mere digitalt avancerede virk-
somheder omkring brugen af services knyttet til digital forretningsudvikling, etc.

Det andet indsatsomrdde handler om at understgtte udbredelsen af nye typer af forretnings-
modeller pa udbydersiden, som kan reducere risikoen for kgberne af digitale services. Det
handler fx om at fa flere udbydere til at tiloyde abonnementsordninger, modulopbyggede
ydelser, shared risk-modeller og lignende. Fgrste skridt i en indsat kan fx handle om gget in-
formation og via cases mv. at udbrede kendskabet til disse nye mader at sikre indtjening pa
blandt udbydere af digitale services.
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Det tredje indsatsomrdde handler om i hgjere grad at styrke samarbejde om samspillet mellem
de mange messer, konferencer mv. om industri 4.0 og de offentligt stgttede erhvervsfremme-
aktgrers arbejde med at skabe opmaerksomhed, facilitere netvaerksopbygningen og g¢ge tekno-
logiforstaelsen blandt virksomheder pa efterspgrgselssiden.

Der henvises til kapitel 6 for en uddybning af de tre indsatsomrader.
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Kapitel 2

Indledning og baggrund

2.1 OMBETYDNINGEN AF ET VELFUNGERENDE MARKED FOR DIGITALE SERVICES

Vi er i dag vidne til en digital transformation, som grundlaeggende pavirker og forandrer virk-
somheders made at drive forretning pa inden for alle brancher. En transformation, som abner
op for udviklingen af intelligente produkter, smarte serviceydelser og nye forretningsmodeller.
En digital udvikling, der abner op for nye samspilsformer i vaerdikaden, og som andrer kon-
kurrenceforholdene som fglge af nye spillere pa markedet, hvis forretning er baseret pa dis-
ruptive teknologier og forretningsmodeller.

Denne digitale transformation betegnes ”Industri 4.0” og er drevet frem af tre overordnede
forhold.

For det fgrste er transformationen drevet af udviklingen af en raekke nye teknologier, sasom
cloudlgsninger, sensorer, big data, track and trace systemer, robotteknologi, Internet of Things
og 3D-teknologi’. Teknologier som disse bliver i stigende grad tilgaengelige for en bred kreds af
sma og mellemstore virksomheder som fglge af bl.a. teknologisk modning, faldende priser og
nye forretningsmodeller. Transformationen betyder, at muligheden for at tage mange nye
teknologier i brug langt fra kun er forbeholdt kapitalstaerke, teknologiske frontlgbervirksom-
heder.

For det andet er transformationen drevet af en stigende erkendelse af de gkonomiske gevin-
ster, der kan opnas for de virksomheder, som udnytter de nye digitale teknologier. Dels fordi
digitale teknologier kan overtage en raekke manuelle funktioner og dermed effektivisere pro-
cesser og nedbringe produktionsomkostninger. Dels fordi de digitale teknologier ggr det muligt
at udvikle nye, smarte produkter, services og forretningsmodeller, som giver virksomhederne
mulighed for at na ud til nye kunder og markeder og dermed gge indtjeningen.

For det tredje er transformationen drevet af, at digitale teknologier i stadig stigende grad bliver
en integreret del af private forbrugeres hverdagsliv samt arbejdsgange i private virksomheder
og offentlige institutioner. Slutbrugerne efterspgrger derfor smarte produkter og serviceydel-
ser, som matcher deres behov, ligesom deres tilstedevaerelse pa diverse digitale platforme
efterlader en maengde data, som kan udnyttes til en raekke kommercielle formal. | takt med at
personer, institutioner og objekter bliver stadigt mere digitalt forbundne, bliver anvendelsen af
digitale teknologier en afggrende forudsaetning for, at den enkelte virksomhed kan agere og
konkurrere pa markedet.

Digitaliseringen betyder fundamentale forandringer i virksomhedernes konkurrencesituation.
Virksomhederne skal i hgjere grad forma at digitalisere interne processer og eksternt samabej-

° BCG (2015): “Industry 4.0. The future of Productivity and Growth in Manufacturing Industries”.
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de i veerdikaeden og veere i stand til at udvikle nye, intelligente produkter og innovative, digita-
le serviceydelser. Det er ngdvendigt for at kunne fastholde og udbygge en steerk markedsposi-
tion, mens virksomheder, der ikke formar at omstille sig, risikerer, at grundlaget for deres for-
retning eroderer.

Hvorfor er der behov for et digitalt servicelag?

Det er imidlertid de faerreste virksomheder, som har tilstraekkelig viden og kompetence in-
house til at felge med i den teknologiske udvikling og udnytte de mange nye, digitale forret-
ningsmuligheder. Virksomheder inden for transport, industri og handel har i stigende grad
brug for at kunne traekke pa en bred vifte af dygtige, digitale serviceleverandgrer. Det omfatter
digitale serviceleverandgrer, der kan levere services og radgivning pa omrader, sasom:

® Hosting af hjemmeside og mail samt vedligehold af soft- og hardware

® Implementering af digitale styringssystemer (fx ERP- og CRM-systemer)

e Udvikling og implementering af robotteknologi og skraeddersyede digitale services
® Big dataanalyse og digital forretningsudvikling

Danske virksomheder benytter allerede i hgj grad eksterne, digitale serviceleverandgrer i
sammenligning med andre, nordeuropziske lande. Over halvdelen af de danske virksomhe-
ders digitale funktioner blev i 2015 udfgrt af eksterne serviceleverandgrer. °

Figur 2.1 giver et overblik, hvor stor en del af de adspurgte virksomheder der benytter ekster-
ne, digitale serviceleverandgrer pa en raekke forskellige omrader i hhv. Danmark og Nordeuro-
pa.
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e Regeringen (2016): "Redeggrelse for Danmarks digitale vaekst”.
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Kilde: Erhvervsstyrelsen pa baggrund af Eurostat. Note: Virksomheder er blevet spurgt til om udvalgte IT-funktioner
primaert udfgres internt eller eksternt. | figuren fremgdr veerdien Nordeuropa, der angiver landene Nederlandene,
Storbritannien, Tyskland, Finland, Norge og Sverige.

Som det fremgar af figuren, anvender en stor andel af de danske virksomheder eksterne, digi-
tale serviceleverandgrer pa en reekke omrader — og stort set alle danske virksomheder har
outsourcet opgaver inden for it-sikkerhed og databeskyttelse samt udvikling og support af
software og systemer til forretningsudvikling.

Figuren omfatter dog ikke virksomhedernes anvendelse af digitale serviceydelser i form af fx
radgivning om digital forretningsudvikling (eksempelvis radgivning om udvikling af nye, digitale
forretningsmodeller eller anvendelse af big data). Dette er omrader, som denne analyse bl.a.
ser neermere herp3, jf. kapitel 4.

Endelig viser figuren, at en stgrre andel af de danske virksomheder benytter eksterne, digitale
serviceydelser pa alle de angivne omrader i sammenligning med virksomheder i de gvrige
nordeuropaeiske lande. Resultatet indikerer sdledes, at det har en mere vaesentlig betydning
for danske virksomheder pa en raekke omrader i forhold til andre lande, hvor virksomheder i
mindre grad outsourcer opgaver og funktioner til eksterne, digitale serviceleverandgrer.

Adgang til et effektivt digitalt servicelag i form af kompetente radgivere, prisbillig hosting, tree-
ning og kompetenceudvikling osv. kan have betydning for, om virksomheder kan drage nytte af
de mange muligheder, som de digitale teknologier rummer. Det geelder seerligt for sma- og
mellemstore virksomheder, som i mange tilfeelde ikke selv har de ngdvendige digitale kompe-
tencer til at drage nytte af de nye digitale forretningsmuligheder.

Det digitale servicelag tilbyder mange forskellige typer af ydelser. Nogle er mere basale og
handler fx om at hjalpe virksomhederne med at implementere standardiserede it-lgsninger
(sasom et digitalt gkonomistyringssystem), mens andre er mere avancerede og fx handler om
at hjaelpe virksomhederne med at udvikle skraeddersyet produktionsudstyr eller nye digitale
forretningsmodeller.

Det digitale servicelag har en rolle i forhold til at introducere og vejlede virksomhederne i,
hvordan de mange nye teknologier kan bruges til at understgtte forretningskritiske arbejds-
gange, ligesom de kan hjalpe virksomhederne til at udnytte de teknologier, som de har inve-
steret i, optimalt. Derudover spiller de digitale serviceleverandgrer en rolle i forhold til at in-
troducere og bista virksomhederne i gradvist at udnytte teknologier pa nye og mere avancere-
de mader.

Det digitale servicelag kan saledes pa flere omrader veere en lgftestang for at haeve digitalise-
ringsniveauet i dansk erhvervsliv. Og det er derfor vigtigt, at der er et velfungerende marked
for digitale serviceydelser, som virksomhederne nemt kan traekke pa.

Et velfungerende marked for digitale services er bl.a. karakteriseret ved, at virksomhederne er
i stand til at identificere og definere egne behov for digitale serviceydelser’, og at der er et

’ Dette er imidlertid en udfordring for flere virksomheder, og der findes af den grund en raekke bade
offentlige og private aktgrer, som bistar virksomhederne med at identificere deres behov.
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stort udbud af relevante, digitale serviceleverandgrer, som daekker virksomhedernes behov.
Samtidig er det vigtigt, at markedet for digitale services er gennemskueligt, herunder at der er
en god sammenhang mellem pris og kvalitet.

Markedet for digitale serviceydelser er et fragmenteret og yderst dynamisk marked. Ifglge
bade udbydere og brugere af digitale serviceydelser, er markedet bl.a. karakteriseret ved, at
nye teknologier hyppigt introduceres pa markedet, og at graenserne for deres applikationsom-
rader rykkes med stor hast.

Eksempelvis kan sensorer bade indlejres i diverse forskellige fysiske produkter (lige fra graes-
slamaskiner, over ovne til vandmalere), ligesom de kan monteres pa forskellige fysiske lokatio-
ner (fx i drivhuse, stalde eller produktionsanlaeg) med henblik pa at opsamle data om enten
produktets tilstand eller forholdene pa lokationen. Ved at kombinere sensorerne med andre
teknologier (fx wi-fi og cloudlgsninger), kan dataene videresendes, oplagres og tilgas digitalt
via nettet.

Denne udvikling betyder samtidig, at nye digitale teknologier og lgsninger hurtigt modnes,
standardiseres og falder i pris — og dermed ggres tilgaengelige for langt flere virksomheder.

Samtidig forteeller flere udbydere af digitale serviceydelser, at der hele tiden opstar nye typer
af digitale serviceleverandgrer, der imgdekommer nye og mere nichepreegede behov blandt
virksomhederne — og som gennem innovativ teknologianvendelse og nye forretningsmodeller
hurtigt kan blive betydningsfulde konkurrenter til etablerede, digitale serviceleverandgrer.

Eksempelvis har udbredelsen af cloudbaseret teknologi muliggjort, at serviceleverandgrer kan
tilbyde en raekke digitale serviceydelser (fx dataopbevaring og adgang til styringssystemer sa-
som tidsregistrering) nemt og billigt, uden at kunden behgver at investere i en lokal serverlgs-
ning. Men denne teknologiske udvikling aendrer samtidig vilkarene for de digitale serviceleve-
randgrer, som gennem en arraekke har staet for fx at implementere og drifte lokale servere, og
som udbyder it-lgsninger, der ikke er tilgaengelige i clouden.

Det er saledes ikke alene brugerne af de digitale serviceleverandgrer, der er ngdt til at have et
vedblivende fokus pa ny teknologi for at forblive konkurrencedygtige. Ogsa de digitale service-
leverandgrer ma have dette fokus for ikke at blive disrupted af morgendagens konkurrenter.

2.2 ANALYSENS FORMAL OG METODE

| 2.2.1 Analysens formal

Rationalet for denne analyse er, at markedet for digitale serviceydelser pa den ene side spiller
en vigtig rolle ift. at understgtte danske virksomheders digitale omstilling og konkurrenceevne.
Men at markedet pa den anden side er karakteriseret ved en raekke forhold (fx nye teknologi-
er, flere/nye teknologiske anvendelsesmuligheder og nye typer af digitale serviceleverandg-
rer), som potentielt kan g@re det vanskeligt for mange virksomheder at drage optimal nytte af
det digitale servicemarked.

Formalet med undersggelsen er derfor at se naermere pa:
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e Hvilke typer af digitale serviceleverandgrer der findes i det digitale servicelag?
¢ | hvilken grad markedet for digitale services er velfungerende?

e Hvad virksomheder og serviceleverandgrer betragter som de vasentligste barrierer for
en effektiv anvendelse af det digitale servicelag?

¢ Hvordan de identificerede barrierer bedst muligt kan adresseres?

2.2.2 Metodisk fremgangsmade

Analysens metodiske design bestar af en kombination af dybdeinterview og en bredt deekken-
de spgrgeskemaundersggelse.

Der er gennemfgrt i alt 31 dybdeinterview med brugere og udbydere af digitale serviceydelser
samt erhvervsfremmeaktgrer med fokus pa digitalisering. Derudover er der afholdt kortere
mgder med tre brancheorganisationer, som bl.a. har givet input til karakteristikken af det digi-
tale servicelag.

Endelig er der gennemfgrt en spgrgeskemaundersggelse blandt virksomheder inden for bran-
cherne industri, transport samt engros- og detailhandel, som befinder sig i stgrrelsesgrupperne
5-25 medarbejdere, 26-100 medarbejdere og 100+ medarbejdere. De tre brancher er udvalgt,
fordi de repraesenterer stgrstedelen af virksomhederne i den industrielle vaerdikaede og udggr
en vaesentlig andel af dansk erhvervsliv. | alt 500 virksomheder har besvaret spgrgeskemaet.

Efter dataindsamlingen er virksomhedernes besvarelser blevet vaegtet, saledes at de er repree-
sentative i forhold til branche- og virksomhedsstgrrelser i de tre brancher i dansk erhvervsliv.

Spgrgeskemaundersggelsen er gennemfgrt af analysevirksomheden Norstat, som har ringet
alle respondenterne op og staet for den efterfglgende datavaegtning.

Tabel 2.1 neden for giver et overblik over alle interviewpersoner.

Tabel 2.1. Interviewpersoner

Informantgruppe Navn og virksomhed/organisation

Finn Hunneche, Blackbird

Peter Dreyer, Tracelink

Henrik A. Iversen, IPES

Morten Lindblad, Dataproces
Line Rix, 1508

Michael Bach Petersen, In2Media
Casper Hansen, Technicon

Anita Olsen, Wuxus

Thomas Ording, BILA A/S

Michael @stergaard Lunde, Multi:it
Leif Poulsen, NNE Pharmaplan
Brian Boyles, Seluxit

Henrik Stenman, IIH Nordic

Rolf Greisen, 3Gamma

Michael Paarup, Logimatic

Udbydere af digitale service-
ydelser
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Christian Von Scholten, NorthQ
Lars Jensen, Eltronic
Jens-Jacob Aarup, Inspari

e JanlJgrgensen, Linimatic

e  Peter Bggh Petersen, Dykon

e  Christian Lindhof, RTX
Brugere af digitale service- e Henrik Olsen, DSV
ydelser e Johnny Krogh Sgrensen, Chr. Hansen

e Kasper Malthe Larsen, Novo Nordisk

e  Christian Agger, Saint Gobain Distribution Danmark

e  Susanne Provstgaard, DTK

e  Christian Hannibal, DI Digital

o  Michael Ostenfeld, Dansk Erhverv
Brancheorganisationer e Janus Sandsgaard, Dansk Erhverv

e Poul Bruun, ILT Innovation — Innovationscenter for Logistik og

Transport

e Heidi Svane, Service Platform — Digital Detail

e  Henrik Skov, Vaeksthus Midtjylland
Erhvervsfremmeaktgrer e  Klaus Hall, Vaksthus Midtjylland

e Sanne Schibsbye, IBIZ-centeret

®  Poul Skouboe, Delta
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Kapitel 3

En karakteristik af det digitale servicelag

3.1 VIRKSOMHEDERNES DIGITALE OMSTILLING OG ANVENDELSE AF DIGITALE SER-

VICEYDELSER

3.1.1 Virksomhedernes digitale omstilling

Udbredelsen af digitale teknologier og Igsninger pavirker alle brancher og alle dele af virksom-
heders vaerdikade — lige fra underleverandgrer og producenter over virksomheder inden for
transport, distribution og salg.

Nye digitale teknologier og Igsninger kan skabe grundlag for smartere processer og produkter
samt mere effektive arbejdsgange og processer i alle dele af den industrielle vaerdikaede. Det
geelder fx logistik og supply chain management, produktionssystemer, salg og distribution. Og
pa alle omrader er der digitale serviceudbydere, som kan understgtte virksomhedernes digita-
le omstilling. Dette er illustreret i figur 3.1 nedenfor.

Business systems

* ERP-systemer
* BigData Analytics
* Digitale forretningsmodeller

Det digitale servicelag (eksempler)

Producenter af IT-hardware

Producenter af robot-og

automationsudstyr Salg og logistik

Softwareudvikere/programmerer I I

3D CAD, CAE
3D printing
Nye materialer

Intelligente e-
handelslasninger

RFID/GPS-teknologi
Track and trace

Produktion Intelligente produkter
Digitale services

IT-rddgivere

Radgivende ingenigrer

L

Databehandling og dataopbevaring

e-handelsplatforme

Digitale betalingslasninger

Digitale servicedesignere

* Robot-og

Specialister inden for Big Data

EDI-systemer automations- Indlejret software

Radgivere inden for digital * Automatisk teknologi * Sensorer/data- .
forretningsudvikling lagerstyring/ordre- MES, CAD/DAM b399’§d9 systemer il
i . i overvagning
Internationale specialistradgivere handtering Augmented reality

Internet-of-Things
GTS-institutter, innovationsnetvaerk

Etc.

Remanufacturing/ recycling

Kilde: IRIS Group

Nye digitale teknologier og I@sninger bliver i stigende grad benyttet i virksomhedernes produk-
ter, serviceydelser og processer. Som det fremgar af nedenstaende figur 3.2 benytter mange
virksomheder allerede en reekke digitale teknologier, eksempelvis ERP-systemer, digitale selv-
betjeningslgsninger, QR- og stregkoder, mv. Der er dog forskel pa, hvor udbredt brugen af de
forskellige teknologier er — og det er fortsat kun en mindre andel af virksomhederne, som an-
vender teknologier sdsom avanceret dataanalyse samt 3D-visualisering og 3D-print. For alle
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teknologier geelder, at nogle af de virksomheder, som endnu ikke har taget dem i brug, forven-
ter at ggre det inden for de naeste to-tre ar.

Digital interaktion med leverandgrer, kunder og
samarbejdspartnere (fx felles ERP-systemer, digitale
markedsplatforme, digital selvbetjening, mv.)

Elektronisk identifikation af objekter (fx QR-koder,
stregkoder mv.)

Lokalisering af objekter og personer (fx GPS, RFID, mv.)

Avanceret dataanalyse (dvs. algoritmer til
mgnstergenkendelse i store datamangder)

Udvikling af intelligente produkter og ydelser baseret pa
indlej-ret software, sensorer mv.

Smart og effektiv prototypeudvikling og produktion (fx
3D-viaualisering, 3D-printere samt robot- og
automationsteknologi)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Anvender M Forventer at anvende

Kilde: IRIS Group. N=500.

Den digitale omstilling indebzerer bl.a. en gget digital integration mellem virksomheder inden
for veerdikaeden og mellem virksomheder og kunder/slutbrugere. Knap 60 procent af virksom-
hederne angiver saledes, at de interagerer digitalt med underleverandgrer, samarbejdspartne-
re og kunder. Og 13 procent yderligere forventer at ggre det inden for to-tre ar.

Resultatet understgttes af en international analyse, som viser at digitaliseringsniveauet i virk-
somheders veerdikaede vil stige markant frem mod 2020. Men at det dog for mange virksom-
heder endnu kun er enkeltstdende funktioner i veerdikaedesamspillet, som er blevet digitalise-
ret.®

Anvendelse af identifikations- og lokaliseringsteknologi er ligeledes relativt udbredt blandt de
adspurgte virksomheder. Mere end hver tredje virksomhed anvender disse teknologier.

Derimod er det relativt faerre af de adspurgte virksomheder, som benytter indlejret teknologi i
produkter og services, og som digitaliserer deres innovationsarbejde gennem brug af bl.a.
vaerktgjer til 3D-visualisering og 3D-print af prototyper og modeller.

Den digitale omstilling og fremkomsten af en raekke af de nye teknologiske muligheder bety-
der, at virksomhederne star overfor en raekke overvejelser og spgrgsmal i forhold til indkgb og
anvendelsen af nye digitale Igsninger. Her vil virksomhederne i mange tilfeelde traekke pa leve-
randgrer af digitale produkter og services — bade i forhold til strategisk radgivning samt indkgb,

® PWC (2014): ”Industry 4.0. Opportunities and challenges of the industrial internet”,
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implementering og drift af nye digitale Igsninger og teknologier. Servicebehovene kan vzere
meget forskellige og varierer bade pa tvaers af virksomhedsstgrrelser, digitaliseringsniveau og
brancher.

Nogle typer af behov er relativt identiske for virksomheder pa tvaers af brancher. Det gaelder fx
services relateret til at etablere og supportere virksomhedens grundlaeggende it-infrastruktur
(sasom mail, hjemmeside og serverplads).

Andre typer af servicebehov er mere specifikt knyttet til bestemte brancher eller til virksom-
heder pa et vist digitaliseringsniveau. For fremstillingsvirksomheder kan det fx handle om ser-
vices relateret til indkgb, drift og vedligehold af robot- og automationsudstyr. For transport-
virksomheder kan det handle om services knyttet til valg og implementering af et digitalt fla-
destyringssystem og radgivning om udnyttelsen af track- and traceteknologier i kgretgjerne.
Og for detailhandelsvirksomheder kan det handle om services knyttet til udvikling af e-
handelsplatforme (fx apps og webshops).

Neden for gives en karakteristik af det digitale servicemarked, som imgdekommer disse behov.

3.1.2 Det digitale servicemarkeds stgrrelse og struktur

Pa udbudssiden findes et mangfoldigt, digitalt servicelag, som bestar af et stort antal virksom-
heder, der tilbyder en lang raekke forskelligartede ydelser og Igsninger, der kan matche virk-
somhedernes servicebehov.

Det digitale servicemarked udggr en vaesentlig andel af dansk erhvervsliv — og der opstar kon-
tinuerligt nye spillere pa markedet. Figur 3.3 nedenfor viser stigningen i antallet af virksomhe-
der i det digitale servicelag i perioden 2009-2014.
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Kilde: Danmarks Statistik (GF 2).

Note: Servicelaget er afgraenset til brancherne: Fremstilling af computere og kommunikationsudstyr,
engroshandel med it-udstyr, udgivelse af computerspil og anden software, telekommunikation, it-
konsulenter mv. og informationstjenester.

[RISZIOUD 22



Som det fremgar af figuren, er antallet af virksomheder i det digitale servicelag steget fra
10.748 i 2009 til 13.577 i 2014. Det svarer til en stigning pa til 25 procent. Til sammenligning
var stigningen i antal virksomheder inden for videnservice i samme periode kun 15 procent®. |
2014 udgjorde virksomhederne i det digitale servicelag 6,7 procent af det samlede danske
erhvervsliv'.

Til gengzeld er antallet af beskaeftigede i det digitale servicelag dalet med 5 procent i perioden
—fra 83.913 medarbejdere i 2009 til 80.146 virksomheder i 2014, Tallene indikerer saledes, at
det digitale servicelag i stigende er praeget af flere mindre virksomheder.

Selvom antallet af beskaeftigede er dalet, er omsaetningen blandt virksomhederne i det digitale
servicemarked steget med 11 procent i perioden 2009-2014, jf. figur 3.4 neden for.
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Kilde: Danmarks Statistik (GF 2).

Note: Servicelaget er afgraenset til brancherne: Fremstilling af computere og kommunikationsudstyr,
engroshandel med it-udstyr, udgivelse af computerspil og anden software, telekommunikation, it-
konsulenter mv. og informationstjenester.

Som det fremgar af figuren, er omsaetningen steget fra 180 mia. kr. i 2009 til 202 mia. kr. i
2014. Stigningen indikerer en gget efterspgrgsel pa de ydelser, som tilbydes blandt leverandg-
rerne i det digitale servicelag.

Selvom ovenstdende tal giver en fornemmelse af stgrrelsen (i form af antal virksomheder og
beskaeftigede) og omsaetningen pa det digitale servicemarked, er det vigtigt at have in mente,
at det er en branche, som vanskeligt lader sig afgraense rent statistisk. Eksempelvis har vi som
led i analysen interviewet analyse- og mediebureauer, som sandsynligvis ikke er omfattet af
ovennavnte kategorier, men som bl.a. radgiver om digital forretningsudvikling. Det er saledes
vanskeligt at give et fuldsteendig retvisende billede af stgrrelsen pa det digitale servicemarked,
og hvilke typer af virksomheder det omfatter.

° Kilde: Danmarks Statistik (GF 1).
10 Regeringen (2016): “Redeggrelse for Danmarks digitale veekst”.
! Kilde: Danmarks Statistik (GF 2).
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For at opna et mere nuanceret indblik i, hvilke typer af virksomheder, det digitale servicelag
omfatter, er en vaesentlig del af denne analyses datamateriale kvalitativt.

Strukturen pa det digitale servicemarked er uhyre kompleks — bade nar der ses pa markedet
under ét, og nar der dykkes dybere ned i enkelte delmarkeder. Nogle udbydere daekker en
bred vifte af servicebehov. Det galder fx en reekke digitale bureauer, der ofte bade yder ser-
vices knyttet til design af hjemmeside, digital markedsfgring, app-udvikling og strategisk rad-
givning om digital forretningsudvikling.

Andre udbydere er langt mere specialiserede og har fokus pa Igsning af afgraensede servicebe-
hov - fx radgivning om design af intelligente produkter, udvikling af skreeddersyet automatise-
ring i industrien eller design af bestemte typer af digitale servicelgsninger, etc.

Nogle udbydere er specialiseret i services, der retter sig mod specifikke brancher, mens andre i
hgjere grad specialiserer sig i services knyttet til bestemte teknologier med bred anvendelse i
en vifte af brancher.

| denne analyse inddeles det digitale servicemarked i tre delmarkeder. Figur 3.2 nedenfor giver
et overblik over delmarkederne og de typer af serviceydelser, som leverandgrerne i det digita-
le servicelag typisk tilbyder.

Delmarked 1b - standardydelser Delmarked 2 - skreeddersyede ydelser Delmarked 3 — ydelser knyttet til

Radgivning om: digital forretningsudvikling

Radgivni lg, impl teri Adgivni
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+ Bogferings- og lagerstyrings- lgsninger ntemeprotesser
systemer Omfatter fx leverandgrer af: Omfatter fx leverandgrer af:
* CRM-systemer * Skraeddersyede ERP-systemer * Procesfacilitering med fokus pa
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* Standardrobotter og maskiner
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]
I Delmarked 1a - grundleeggende serviceydelser. Omfatter fx: Internetopkobling, web- og serverhosting, opsaetning og drift af hjemmesider, it- 1

I support (fx IT-sikkerhedsydelser, reparationer, opgradering af hardware, mv.) 1
1

Kilde: IRIS Group

Delmarked 1a vedrgrer services, der knytter sig til at etablere og supportere virksomhedernes
digitale infrastruktur. Det handler bl.a. om basale IT-services, fx internetopkobling, intranet,
hosting, mail og hjemmeside samt generel IT-support og vedligehold.

Ydelser som bl.a. internetopkobling og hosting leveres typisk af stgrre udbydere, der deekker
virksomheder inden for alle brancher og over hele landet (stordriftsfordele). Pa markedet for
IT-support spiller nzerhed til kunden en vigtig rolle. Bl.a. fordi det er vigtigt, at serviceleveran-
dgren med jeevne mellemrum kan besgge sine kunder, nar fx hardware skal repareres eller
opgraderes, eller nar kunden har behov for akut hjaelp — fx ved systemnedbrud. Udbudssiden
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bestar bade af store spillere (med lokale afdelinger) og en vifte af mindre serviceleverandgrer,
der typisk deekker geografiske delmarkeder.

Delmarked 1b vedrgrer services relateret til virksomhedens implementering/brug af digitale
standardlgsninger. Der knytter sig typisk to typer af servicebehov hertil:

1) Radgivning og vejledning om valg af relevante standardprodukter og
2) Vejledning og treening i anvendelsen af standardprodukter.

Den typiske udbyder pa dette delmarked er virksomheder, der markedsfgrer egne digitale
standardprodukter. Nogle udbydere henvender sig bredt til alle brancher (fx udbydere af Igs-
ninger til gkonomistyring), mens andre tilbyder mere branchespecifikke services og produkter
(fx digitale fladestyringssystemer til transportbranchen).

Behovet for radgivning og vejledning omkring valg af relevante Igsninger lgftes ofte af virk-
somhedens leverandgr af generel IT-vedligehold eller gennem dialog med udbydere af be-
stemte Igsninger. Andre virksomheder far Igst behovet via vejledning fra aktgrer uden for
markedet, fx brancheorganisationer, lokale erhvervsserviceenheder i kommunerne, vaeksthu-
se, IBIZ-centeret m. fl.

Boks 3.1 nedenfor giver tre eksempler pa digitale serviceleverandgrer fra delmarked 1, som er
blevet interviewet i forbindelse med denne undersggelse.

Blackbird er en lille spinoff virksomhed, der har udviklet en Factbirdbox, som gar det muligt for fremstil-
lingsvirksomheder at opsamle og visualisere data om deres produktionsprocesser i realtid — og dermed
optimere produktionen pd et faktabaseret grundlag. Factbirden kan nemt monteres pd eksisterende
produktionslinjer, og vha. sensorer sender den kontinuerligt produktionsdata til en cloudlgsning, der kan
tilgds af virksomhedens medarbejdere fra alle internetopkoblede devices. Vha. dataene kan kunden fx
meget preaecist lokalisere, hvorhenne i en produktionslinje der opstar fejl og nedbrud — og hurtigt fa rettet
op pd dem.

Multi-it er en mindre iveerksaettervirksomhed, som har udviklet en cloudbaseret transportigsning, der ggr
det muligt for vognmeend at digitalisere hele workflowet, fra de modtager en ordre til de afleverer varen
hos kunden. Vha. systemet kan vognmanden bl.a. beregne de mest optimale ruter og raekkefglgen for
leesning og lastning af vogne, modtage digitale kvitteringer (via en app pd chaufferens smartphone),
automatisk afsende fakturaer, ndr der er kvitteret for varen, mv.

IPES var blandt de farste i Danmark til at radgive fremstillingsvirksomheder om kgb og implementering
af eksisterende 3D software-lgsninger (fra globale udbydere som fx Dassault Systemes), der bl.a. kan
bruges til at 1) designe produkter 2) analysere produktets holdbarhed samt 3) vurdere, hvordan produk-
tet kan produceres mest effektivt. IPES tilbyder desuden at Igse disse opgaver for kunder, som ikke har
digitale kompetencer hertil in-house.

Delmarked 2 vedrgrer individuelt tilpassede serviceydelser malrettet den enkelte virksomheds
specifikke behov. Det kan dels handle om radgivning om teknologivalg og design af skraedder-
syede digitale Igsninger, der understgtter specifikke processer og arbejdsgange i virksomhe-
den. Det kan ogsa vedrgre ydelser, der er knyttet til udvikling af nye intelligente produkter og
digitale services.
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Udbudssiden bestar af en vifte af serviceleverandgrer, der er specialister i at forsta virksomhe-
dens processer og eksperter i at designe effektive digitale lgsninger. Typisk er det leverandgrer
med et staerkt branchefokus. Det er eksempelvis virksomheder, der er specialister i at udvikle
skreeddersyede automationslgsninger og nye produktionslinjer til industrien eller virksomhe-
der, der udvikler avancerede webshoplgsninger til detailhandlen.

Pa dette delmarked findes ogsa et lag af serviceleverandgrer, som radgiver om brugen af bre-
dere, mere generelle teknologier fx om kommunikation via sociale medier eller sggemaskine-
optimering. Disse udbydere har typisk ikke et specifikt branchefokus. Udbydere kan fx vaere
digitale kommunikationsbureauer, som radgiver virksomhederne generelt om, hvordan de
bedst kan ggre brug af de mange nye muligheder for digital kommunikation og online mar-
kedsfgring.

Boks 3.2 nedenfor giver tre eksempler pa digitale serviceleverandgrer fra delmarked 2, som er

interviewet ifm. denne undersggelse.

Eltronic er en stgrre, specialiseret radgivningsvirksomhed, der hjelper virksomheder inden for den stg-
beproducerende industri med at designe, bygge og digitalt understgtte nye, integrerede produktionslin-
jer, ggr det muligt at masseproducere “costumisede” varer — og vaere meget agile ift. 2ndringer i efter-
spgrgslen.

NNE Pharmaplan er en stor, international radgivningsvirksomhed virksomhed, som leverer ngglefaerdige
fabrikker til pharma-industrien. NNE Pharmaplan har 300 mand ansat til alene at udvikle, implementere
og integrere de it- og automationslgsninger, der anvendes pa forskellige niveauer i fabrikkerne — lige fra
MES-systemer til styring af produktionsprocesser, over proceskontrolsystemer til styring af procesomrad-
der til instrumenter (fx sdsom sensorer der maler temperaturer i insulintanke).

3Gamma er en specialiseret radgivningsvirksomhed, der bl.a. radgiver om udvikling og modernisering af
stgrre virksomheders kritiske it-infrastruktur, sa den understgtter virksomhedens forretningsstrategi. |
mange stgrre virksomheder er it-infrastrukturen knopskudt over mange ar og der er behov for ekstern
radgivning om, hvordan nye moderne Igsninger kan indfgres, uden at det gar ud over driften. 3Gamma
er etableret i Sverige og har i dag kontorer i bade Sverige, Danmark og UK. Kontoret i Danmark bestar af
ca. ti erfarne radgivere.

Delmarked 3 vedrgrer serviceydelser knyttet til digital forretningsudvikling. Dette delmarked
er relativt nyt og umodent sammenlignet med de gvrige delmarkeder. Brugerne efterspgrger
blandt andet services i form af radgivning og sparring om udvikling af nye digitale forretnings-
modeller samt vejledning om, hvordan digitaliseringen kan skabe grundlag for at traede ind pa
nye forretningsomrader, mv.

Eksempelvis er avanceret dataanalyse et nyt og voksende serviceomrade, som er taet knyttet
til digital forretningsudvikling. Det handler blandt andet om services, der hjalper virksomhe-
derne med at afkode nye trends eller udvikle mere effektive processer med afsat i analyser af
de store maengder data, der genereres i de forskellige led i vaerdikaeden.

Boks 3.3 nedenfor giver tre eksempler pa digitale serviceleverandgrer fra delmarked 3, som er
interviewet i forbindelse med denne undersggelse.
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In2Media er et digitalt bureau, som bl.a. har specialiseret sig i radgivning om digital forretningsudvikling.
In2Media radgiver bl.a. om digital strategiudvikling, udvikling af digitale servicekoncepter, digitale bru-
geroplevelser, design af apps, social media strategier, mv. Kunderne er en bred vifte at stgrre virksom-
heder inden for bade industri, handel og service.

Inspari er en stgrre radgivningsvirksomhed med speciale i big data og business intelligence. Inspari
hjeelper deres kunder med at 1) at kortleegge eksisterende data og udarbejde roadmaps for fremtidig
dataanvendelse 2) opbygge it-platforme der samler, strukturerer og renser data og 3) etablere it-
Igsninger, der ggr det muligt for kunden at analysere og visualisere sine data. Samtidig radgiver Insparis
forretningskonsulenter deres kunder om, hvordan data kan bruges til fx at Igse konkrete udfordringer
eller udnyttes i realiseringen af nye forretningsideer.

IIH Nordic er et digitalt konsulenthus, som hjalper store og sma virksomheder pa tveaers af brancher
med at udnytte det fulde online forretningspotentiale. Konkret tilbyder IIH Nordic en bred pallette af
radgivningsydelser, som bl.a. omfatter radgivning om om digitale strategier, online markedsfgring (fx via
adwords og SEO), sggemaskineoptimering, marketing automation og meget mere. Disse ydelser giver
deres kunder mulighed for — via en stor maengde forskellige data om kundens webadfeerd/kunderejse —
at malrette budskaberne til den enkelte kunde pa automatiseret vis.

3.1.3 Det digitale servicemarkeds gennemsigtighed og markedsdynamik

Selvom der findes et mangfoldigt digitalt servicelag og et varieret udbud af ydelser, som mod-
svarer virksomhedernes behov, er der ogsa en rakke forhold ved det digitale servicemarked,
som potentielt gor det vanskeligt at navigere pa og drage optimal nytte af servicelaget.

Vanskeligt at opstille en overbevisende business case

En raekke tidligere analyser' har dokumenteret, at mange virksomheder finder det vanskeligt
at opstille overbevisende business cases for investeringer i ny it, herunder at det ogsa kan vee-
re svaert at vurdere den vaerdi, som digitale services kan tilfgre virksomheden. Flere af de in-
terviewede udbydere uddyber, at konkrete udfordringer ift. business casen kan veere, at virk-
somhederne anlagger en for snaver tidshorisont eller overvurderer risiciene forbundet med
investeringen — og de oplever det som en haemsko for at udvide deres kundekreds.

Det betyder, at virksomhederne ofte overvurderer risikoen ved at investere i nye digitale lgs-
ninger og services og derfor er tilbageholdende med at investere tilstraekkeligt pa omradet.

Serviceleverandgrernes uvildighed

For mange af serviceudbyderne udggr markedsfgring og salg af konkrete it-produkter og Igs-
ninger en betydelig indtaegt for virksomhederne. Det betyder, at brugerne ikke i alle tilfaelde
far en uvildig vejledning og radgivning fra private serviceleverandgrer. Brugerne af det digitale
servicelag oplever derfor — med en vis ret — usikkerhed omkring uvildigheden af serviceleve-

RIS Group (2013): ”Digitalisering af dansk erhvervsliv”, IRIS Group (2014): "Forbundne muligheder —
analyse af danske virksomheders brug af Internet of Things teknologier”, BCG og Innovationsfonden
(2016): "Winning the Industry 4.0 race. How ready are the Danish manufacturers?”
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randgrernes radgivning og vejledning®, saerligt blandt serviceleverandgrer pa de fgrste to
delmarkeder.

Det stiller krav om, at virksomhederne selv skal vaere i stand til at forholde sig kritisk til service-
leverandgrernes vejledning og kunne navigere pa markedet for vejledning og radgivning om-
kring valg af digitale Igsninger.

Stor omskiftelighed og dynamik pa det digitale servicemarked

Det digitale servicemarked er praeget af stor dynamik som fglge af den hastige, teknologisk
udvikling. Udviklingen betyder, at der Igbende kommer nye ydelser til ligesom antallet af ud-
bydere er i hastig vaekst, jf. afsnit 3.1.1.

Det gaelder bade virksomheder, der tilbyder nye typer af services eller er opbygget omkring
nye typer af forretningsmodeller. Det kan fx veere virksomheder, der tilbyder digitale produkter
og services mod et prisbilligt, manedligt afdrag (abonnementsmodeller). Og som dermed ggr
det mindre risikabelt og mere attraktivt at for virksomhederne at tage nye digitale produkter
og services i brug.

Endelig sker der Ipbende en modning af teknologier og Igsninger, der tidligere skulle udvikles
og skraeddersyes til den enkelte virksomhed. Teknologier og Igsninger som disse bliver saledes
i stigende grad bliver udbudt som standardiserede, gennemprgvede Igsninger til en relativt lav
enhedspris. Fx findes der i dag modulopbyggede standard ERP-lgsninger som kan tilpasse til
sort et alle tyer af virksomheder, mens det tidligere var et omrade, hvor der var behov for at
udvikle individuelle tilpasninger.

Alt i alt betyder disse forhold, at det for mange brugervirksomheder er en stor udfordring at
holde trit med udviklingen og kunne gennemskue og navigere pa markedet.

Disse udfordringer vil udfoldes yderligere i analysens fglgende kapitler, som giver et mere ind-
gaende indblik i:

e Virksomhedernes brug af det digitale servicelag.
® Om de forskellige delmarkeder for digitale serviceydelser er velfungerende.

e  Om der er omrader, hvor der kan vaere behov for en saerlig indsats med henblik pa at
sikre mere velfungerende markeder for digitale serviceydelser.

B 59 procent af de adspurgte virksomheder i analysens spgrgeskemaundersggelse angiver, at de i hgj
eller nogen grad oplever, at der er uklarhed om de digitale radgiveres uvildighed, jf. rapportens figur 5.2.
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Kapitel 4

Virksomhedernes brug af det digitale servicelag

4.1 VIRKSOMHEDERNES BRUG AF DIGITALE SERVICELEVERAND@RER

Stort set alle virksomheder anvender i dag it-udstyr og basale digitale teknologier. Danmarks
Statistiks seneste opggrelse af it-anvendelsen i dansk erhvervsliv (blandt virksomheder med
mindst ti ansatte) viser, at samtlige virksomheder i dag benytter computere og har internetad-
gang.

Den udbredte it-anvendelse betyder, at en meget stor andel af dansk erhvervsliv ogsa har digi-
tale servicebehov og i betydeligt omfang traekker pa ydelser fra det digitale servicelag — ogsa i
sammenligning med andre nordeuropzaeiske lande, jf. figur 2.1 i kapitel 2.

| denne analyses spgrgeskemaundersggelse har vi spurgt ind til virksomhedernes brug af ser-
viceydelser pa de tre forskellige delmarkeder skitseret i kapitel 3. Tabel 4.1 neden for opsum-
merer, hvor stor en andel af de adspurgte virksomheder der benytter sig af en eller flere digita-
le serviceydelser pa delmarkederne for standardydelser, skraeddersyede ydelser samt ydelser
knyttet til digital forretningsudvikling.

Tabel 4.1 Virksomhedernes brug af digitale serviceleverandgrer pa de tre markeder

Ydelser knyttet til digital forret-
ningsudvikling

Standardydelser Skraeddersyede ydelser

97 % 70 % 60 %

Kilde: IRIS Group. N=500.

Som det fremgar af tabellen, bruger 97 procent af virksomhederne digitale standardydelser, 70
procent benytter sig af skraeddersyede ydelser, og 60 procent benytter sig af ydelser knyttet til
digital forretningsudvikling.

Sporgeskemaet viser endvidere, at der er forskel pa, hvor stor en andel af virksomhederne, der
benytter de forskellige typer af digitale serviceydelser pa de tre markeder, jf. figur 4.1 neden-
for.
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Services relateret til drift/vedligehold af it-infrastruktur

Service og radgivning om kgb/drift af standard it-
systemer og produktionsudstyr

Services knyttet til branche-/kundespecifikke digitale _
Igsninger

Standard

Radgivning om udvikling af skreeddersyede it-lgsninger

Radgivning om videreudvikling af eksisterende
serviceydelser og produkter

Skraeddersyet

Radgivning om udvikling af nye, digitale Igsninger til
interaktion med kunder, leverandgrer og
samarbejdspartnere

Radgivning om digitale forretningsmodeller og digital
forretningsudvikling

Radgivning om udvikling af nye digitale produkter eller
services

Digital forretningsudvikling

Radgivning om anvendelse af big data

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kilde: IRIS Group. N=500.

Som det fremgar af figuren, ggr naesten alle virksomheder brug af standardiserede digitale
serviceydelser. Taet pa 90 procent af virksomhederne oplyser, at de har benyttet sig af ekster-
ne serviceleverandgrer, nar det galder drift og vedligehold af virksomhedens grundlaeggende
it-infrastruktur. Det deekker bl.a. serviceydelser som hosting af hjemmeside og e-mail, vedlige-
hold af hardware, radgivning om it-sikkerhed, mv.

Lidt over 60 procent af virksomhederne har benyttet serviceydelser knyttet til brugen af stan-
dardlgsninger (fx vejledning i brugen af gkonomistyringssystemer), og 49 procent har benyttet
branchespecifikke standardlgsninger (fx lagerstyringssystemer, webshop, mv.).

At naesten alle virksomheder ggr brug af standardiserede ydelser, bekraefter analysens forsta-
else af, at digitalisering pavirker vilkarene for at drive forretning for alle virksomheder pa tvaers
af brancher. Det vidner om, at det i nogen udstraekning er ngdvendigt med en digital omstilling
i virksomhederne for at kunne eksistere og forblive konkurrencedygtig pa markedet. En af de
interviewede erhvervsfremmeaktgrer fortaeller eksempelvis om digitalisering i detailhandelen:

“For de sma handelsvirksomheder handler det om at indse, at kundeadfaerden aendrer sig — og at man
ikke laengere kgber og szelger varer, som da butiksejerne voksede op. De virksomheder, der ikke indser
dette, bliver “taget af frosten”. For de gvrige handler det om at dbne @gjnene op for mulighederne i digi-
talisering.”

Heidi Svane, Service Platform
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En betydelig andel af virksomhederne har ogsa erfaring med brug af mere skraeddersyede digi-
tale serviceydelser. Omkring 40-45 procent af virksomhederne har benyttet radgivning knyttet
til udvikling, design og implementering af skraeddersyede, digitale Igsninger. Det kan fx vaere
virksomhedsspecifikke, digitale Igsninger, der effektiviserer interne processer (fx specialudvik-
lede automationslgsninger i industrien og ordrehandteringssystemer i transportbranchen) eller
digital radgivning med henblik pa at forbedre virksomhedens ydelser og produkter, etc.

Den tredje og sidste kategori vedrgrer services knyttet til digital forretningsudvikling. En bety-
delig andel af virksomhederne har erfaring med at benytte eksterne services pa dette omrade.
Ca. 40 procent har benyttet eksterne services knyttet til udvikling af Igsninger, der styrker in-
teraktionen mellem virksomheden og dens kunder og samarbejdspartnere. Omkring 30 pro-
cent af virksomhederne har benyttet eksterne services i forbindelse med udvikling af nye pro-
dukter med indlejret it eller nye digitale services. Ca. 25 procent har benyttet radgivning om
digital forretningsudvikling. Kun ca. 10 procent af virksomhederne har benyttet radgivning
omkring brugen af ”big data”.

At op mod halvdelen af virksomhederne benytter skreeddersyede digitale ydelser og ydelser
knyttet digital forretningsudvikling vidner, at mange virksomheder har behov for mere avance-
rede og tilpassede digitale Igsninger for at forblive konkurrencedygtige. De kvalitative inter-
view viser endvidere, at bruger-virksomhederne ofte er blevet mere digitalt avancerede gen-
nem en laengere proces, hvor de Igbende har taget nye teknologier i brug med assistance fra
digitale serviceleverandgrer. Et eksempel herpa er virksomheden Linimatic.

Linimatic producerer zink-elementer til industri- og designprodukter, som har eksisteret siden 1967.
Virksomheden har haft stort fokus pa digitalisering og automatisering gennem de sidste 10-15 ar, som er
helt afggrende for at holde omkostninger til Ign nede (og dermed bevare produktionen i Danmark) og
samtidig bibeholde evnen til at producere varer af hgj kvalitet.

Virksomhedens automatiserings- og digitaliseringsindsats er foregaet i 2 “bglger”. For 10-15 ar siden
begyndte Linimatic at automatisere enkeltstdende, manuelle arbejdsprocesser ved at implementere
robotter i produktionen til at udfgre manuelle opgaver, sasom at brakke eller sortere zink-elementer.

Efter at have automatiseret store dele af produktionen begyndte virksomheden for 3-4 ar at fokusere pa
"mekanisk automatisering”, hvor en raekke parametre i produktionsprocessen Igbende testes og juste-
res digitalt for at finde frem til den optimale produktion (med den laveste fejlmargin i prod.). Herved
minimeres antallet af elementer som skal frasorteres pga. fejl.

Der er ikke vaesentlige forskelle i virksomhedernes servicebehov pa tveers af brancher. Det
fremgar af figur 4.2, som viser andelen af virksomheder, der har benyttet forskellige typer af
services fordelt pa brancherne industri, transport og handel.

Som det fremgar af figuren, benytter en lidt stgrre andel af handelsvirksomhederne (33 pro-
cent) dog radgivning omkring digitale forretningsmodeller og digital forretningsudvikling i for-
hold til virksomheder inden for industri og transport. Dette skal formentlig ses i lyset af, at
mange handelsvirksomheder har behov for at etablere online handels- og salgsplatforme, som
gar det muligt for dem at konkurrere pa e-handel.
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Pget digitaliseringsniveau medfgrer bredere servicebehov

Der kan observeres en taet sammenhaeng mellem virksomhedens digitaliseringsniveau og
mangfoldigheden i virksomhedens behov for services. Det fremgar af figur 4.3, hvor virksom-
hederne er opdelt i tre grupper efter digitaliseringsgrad.

Basal digitalisering omfatter her virksomheder, der har it-understgttet enkeltstaende funktio-
ner i virksomheden. Avanceret digitalisering omfatter virksomheder, der har integreret en
reekke af virksomhedens it-Igsninger, fx via et ERP-system. Og digitale produkter og services
omfatter virksomheder, der ogsa har udviklet digitale produkter og ydelser.

Virksomhederne kan godt have svaret, at de benytter mere end én type af digitale serviceydel-
ser — det kunne fx veere, at de bade benytter standard og skraeddersyede services.
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Kilde: IRIS Group. N=500.

Note: Virksomhedernes inddeling i hhv. basal digitalisering, avanceret digitalisering og digitale produkter/ydelser er
foretaget pa baggrund af spargeskemaets indledende spgrgsmdl, hvor de har angivet, hvorvidt de 1) anvender it-
systemer til enkeltstGende funktioner i virksomheden (basal), 2) har integreret flere it-systemer i en database, som
kan tilgas af hele virksomheden samt evt. kunder og underleverandgrer (avanceret), 3) inden for de seneste to ar har
udviklet nye digitale serviceydelser og/eller produkter med indlejre it (digitale produkter/ydelser).

Figuren viser, at naesten alle virksomheder uanset digitaliseringsgrad benytter sig af standardi-
serede services (fx hosting, radgivning om standardsoftware, mv.).

Virksomheder, der arbejder med avanceret digitalisering samt digitale produkter og ydelser,
anvender i betydeligt omfang ogsd skraeddersyede serviceydelser og services knyttet til digital
forretningsudvikling.

Eksempelvis benytter omkring 75 procent af de virksomheder, der har digitale produkter og
ydelser, skreeddersyede services og services omkring digital forretningsudvikling.

Et godt eksempel pa en virksomhed, der er pa et avanceret digitaliseringsniveau, og som i sti-
gende grad efterspgrger skreeddersyede digitale services, er virksomheden Dykon fra Lunder-
skov i Sgnderjylland, jf. boks 4.1.
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Dykon producerer kvalitetsdyner og puder som afsaettes over store dele af verden, herunder bl.a. ogsa
til kvalitetsbevidste kunder i fx Kina. Dynernes szlges gennem et stort net af forhandlere, der bl.a. teel-
ler kaeder som Jysk.

Dykon har gennemgaet en succesfuld "turn around” og er i dag en robust virksomhed med stabil vaekst i
bade omsaetning og overskud. Resultaterne er opnaet gennem investeringer i ny teknologi, som bade
sikrer effektivitet i interne arbejdsprocesser og differentierer virksomheden fra de naermeste konkurren-
ter.

For at sikre lavere produktionsomkostninger har Dykon bl.a. dannet teknologialliancer med en lille kreds
af virksomheder (en softwareudvikler og et par maskinproducenter), der bistar med at udvikle skraed-
dersyede automationslgsninger til produktionen. Typisk er der tale om specialudviklet automation, hvor
Dykon erhverver rettighederne.

Dykon peger p3, at overgangen til Industri 4.0 betyder et stigende behov for at indga teknologialliancer,
som kan hjzlpe virksomhederne med at specialudvikle Igsninger, der er bedre og mere effektive end
konkurrenterne produktionsapparat.

Den udbredte brug af digitale serviceleverandgrer er ikke kun drevet af et stigende digitalt
servicebehov, som gger efterspgrgslen. Brugen af eksterne serviceleverandgrer er ogsa naert
knyttet til et stigende, mere mangfoldigt udbud af digitale serviceleverandgrer.

Det er med andre ord sandsynligt, at brugervirksomhedernes efterspgrgsel ikke alene pavirkes
af, hvad de umiddelbart identificerer som deres digitale behov. Det er ogsa taenkeligt, at deres
efterspgrgsel pavirkes af de nye typer af serviceydelser, som kontinuerligt opstar pa udbudssi-
den, og som daekker helt nye (hidtil ikke-erkendte) behov hos dem selv.

Et eksempel p3a, hvordan digitale teknologier danner grobund for nye digitale spillere er virk-
somheden Seluxit, jf. boks 4.2.

Seluxit er en mindre virksomhed lokaliseret i Aalborg, der har specialiseret sig i skraeeddersyede “end-to-
end Igsninger” baseret pa loT-teknologi.

Seluxit hjaelper saledes deres kunder med at udvikle og integrere al den bagvedliggende teknologi, som
gor det muligt at forbinde kundens fysiske produkt med bade slutbrugeren og andre (intelligente) fysi-
ske enheder via nettet.

Det betyder konkret, at Seluxits programmgrer og softwareudviklere udvikler det soft- eller hardware,
som indlejres i kundens fysiske produkt og opsamler data om produktets tilstand, ligesom de udvikler
den cloudbaserede dataplatform, hvortil dataene sendes og visualiseres. Endelig udvikler de ogsa det
interface, som ggr det muligt for forbrugeren at kommunikere med produktet via diverse mobilenheder,
ligesom de kan programmere andre intelligente enheder til at sende kommandoer til produktet.

Hovedparten af Seluxits kunder er udenlandske fremstillingsvirksomheder, der producerer og leverer
varer til byggemarkeder. De har fx hjulpet den tyske grasslamaskine-producent Gardena med at udvikle
en intelligent graesslamaskine, som forbrugeren kan fjernstyre fra fx mobil og tablet.

Seluxit har siden etableringen i 2006 haft stgt vaekst og er to gange karet som Gazelle-virksomhed.

Det overordnede billede er, at mangfoldigheden af virksomhedernes digitale servicebehov
stiger, i takt med at virksomhederne bliver mere digitalt avancerede.

[RISZIOUD 33



Det er langt fra kun de stgrre virksomheder, der benytter sig af skreeddersyede it-services og
services knyttet til digital forretningsudvikling. Ogsa blandt mindre virksomheder inden for
transport, industri og handel findes en stor andel af virksomheder, der ggr brug af eksterne
serviceleverandgrer — bade til at varetage en raekke basale servicebehov og i forhold til mere
avancerede, skraeddersyede services og radgivning, jf. figur 4.4.
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Kilde: IRIS Group. N=500.

Saledes har over halvdelen af alle virksomheder med 5-25 ansatte gjort brug af skraeddersyede
digitale services og services relateret til digital forretningsudvikling, hvilket understreger vig-
tigheden af et velfungerende digitalt servicemarked.

4.2 VIRKSOMHEDERNES SOGEM@NSTRE

Der er stor forskel pa, hvordan virksomhederne finder deres digitale serviceleverandgrer. Nog-
le virksomheder baserer sig primaert pa egen research og finder fx leverandgrer via research
pa nettet. Andre virksomheder vaelger deres leverandgrer blandt udbydere, der selv tager kon-
takt som led i opsggende salg. En hel del virksomheder traekker ogsa pa deres personlige net-
vaerk som en kanal til at finde egnede serviceleverandgrer.

| spgrgeskemaundersggelsen er virksomhederne blevet bedt om at angive betydningen af de
forskellige sggekanaler, jf. figur 4.5.

Virksomhederne er opdelt i to overordnede grupper efter deres spgemegnstre. Den fgrste
gruppe er virksomheder, som svarer, at de i hgj eller nogen grad finder leverandgrer via egen
research og/eller opsggende salg fra serviceudbydernes side. Den anden gruppe er virksomhe-
der, der angiver, at de i hgj eller nogen grad finder deres leverandgrer ved ogsa at benytte
personlige netvaerk.
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Det fremgar, at det kun er omkring 20-25 procent af virksomhederne, som primaert baserer sig
pa egen research og opsggende salg, mens mere end halvdelen af virksomhederne angiver, at
de i hgj eller nogen grad ogsa benytter sig af personlige netvaerk.

En mindre restgruppe har svaret, at de naevnte kanaler kun spiller en mere begraenset rolle,
og/eller at virksomhederne anvender andre sggekanaler. Denne restgruppe fremgar ikke af
figuren. Endelig kan det ses af figuren, at der ikke er naevnevaerdige forskelle pa tveers af de tre
hovedbrancher.

Til gengzeld er der er tydelige forskelle i brugen af sggekanaler pa tveers af virksomhedsstgrrel-
ser, jf. figur 4.6.
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Blandt store virksomheder angiver taet ved 90 procent af virksomhederne, at de i hgj eller no-
gen grad gor brug af egne netveerk, nar de skal spge og udvaelge relevante leverandgrer. Kun
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omkring 5 procent af de store virksomheder svarer, at de primeert finder leverandgrer via egen
research og/eller baserer sig p3, at leverandgrer selv henvender sig som led i opsggende salg.

Blandt de mindre virksomheder er billedet anderledes. Her er der langt flere, som alene base-
rer sig pa opsggende salg og/eller egen research. Det gaelder ca. en fjerdedel af virksomheder-
ne. Omkring halvdelen af de mindre virksomheder angiver, at de i hgj eller nogen grad ogsd
benytter sig af deres netveerk, nar de skal finde relevante serviceleverandgrer. De traekker
altsa pa netveerk for at finde frem til relevante digitale serviceleverandgrer — evt. i kombinati-
on med egen research og ops@gende salg.

En stor andel af de interviewede virksomheder peger p3, at personlige netveerk spiller en cen-
tral rolle i forhold til valg af leverandgrer, og at s@gning gennem netvaerk er seerlig vigtigt i for-
hold til at finde leverandgrer til Igsning af skreeddersyede services og services omkring digital
forretningsudvikling.

Et eksempel pa en stgrre virksomhed, hvor brugen af netvaerk spiller en vigtig rolle for at iden-
tificere, vurdere og udvaelge relevante leverandgrer, er virksomheden Saint Gobain, jf. boks
4.3.

Saint Gobain Distribution Danmark er en del af en international koncern og fungerer i Danmark som en
storgrossist bestdende af fem virksomheder (bl.a. Brdr. Dahl), som forhandler udstyr og materialer til
professionelle handvaerkere.

Saint Gobain er en avanceret, digital virksomhed, der arbejder med udvikling af digitale Igsninger (fx
apps og webshop), interaktions- og user experience design samt big data-analyse. Virksomheden har
allieret sig med tre forskellige digitale serviceleverandgrer, som hjelper med at lgse opgaverne pa disse
omrader — og som de gennem arene har oparbejdet taette partnerskaber med.

Saint Gobain har stor erfaring med at finde frem til relevante serviceleverandgrer, og virksomhedens
marketingsafdeling har gennemfgrt udvaelgelsesprocesser for at finde frem til hver af de tre leverandg-
rer. Ifm. disse processer har marketingdirektgren pa forhand screenet markedet og handplukket 2-3
leverandgrer, som han kendte igennem sit netvaerk — og vurderede havde kompetencerne til at Igse
deres konkrete udfordringer. Efter mgder med leverandgrerne, besluttede Saint Gobain sig for at sam-
arbejde med de virksomheder, som de vurderede, at de ville kunne opbygge det bedste samarbejde
med.

“Danmark er et ret lille land, og jeg har efterhdnden arbejdet med digitalisering i 20 dr, sa derfor har jeg
en god ide om, hvilke 2-3 bureauer der bedst kan Igse en bestemt opgave. De var med i en udveelgelses-
proces, og derfra er det meget et spgrgsmal om kemi, om man velger at arbejde sammen med den ene
eller anden leverandgr.”

Christian Agger, Marketingdirektgr i Saint Gobain Distribution Danmark

De store, digitalt avancerede virksomheder som fx Saint Gobain har typisk steerke kompeten-
cer og stor erfaring i at navigere pa det digitale servicemarked og oplever generelt feerre ud-
fordringer pa omradet.

| flere tilfeelde har de store virksomheder etableret en specialiseret enhed, der har ansvar for
at definere virksomhedens teknologiske servicebehov og indkgbe relevante digitale services. |
Saint Gobains tilfeelde er det markedsfgringsafdelingen, mens andre virksomheder har etable-
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ret en selvsteendig digital udviklingsenhed, der har ansvar for at udnytte nye teknologiske mu-
ligheder i virksomhedens processer og arbejdsgange. Fx har transportvirksomheden DSV etab-
leret en enhed for digital Business Architecture med medarbejdere, der har indgaende bran-
cheerfaring, betydelig teknologiforstaelse, et udbygget netveerk og stor erfaring i at navigere
pa det digitale servicemarked, jf. boks 4.2.

DSV har en stor IT-afdeling, som har ansvar for at sikre drift og vedligehold af den centrale it-
infrastruktur. Derudover har man etableret en lille digital udviklingsafdeling, der i hgjere grad har fokus
digital forretningsudvikling. Enheden arbejder med koblingen mellem forretningsstrategi og teknologi-
udvikling — i taet samarbejde med de enkelte forretningsenheder og IT-afdelingen

Opgaven for Business Architecture afdelingen er at samle input til gget teknologiunderstgttelse fra for-
skellige afdelinger, at vurdere ideernes potentiale og realiserbarhed samt specificere krav til relevante
Igsninger.

Mange opgaver sendes i begraenset udbud, og typisk er det Business Architecture der har dialogen og
det overordnende projektledelsesansvar.

Medarbejderne i Business Architecture har typisk en baggrund, der kombinerer brancheerfaring (fx som
speditgr) og en karriere inden for it-omradet. Medarbejderne kender markedet for digitale serviceleve-
randgrer indgdende, forstar teknologiernes anvendelsesmuligheder og har staerkt netveerk til relevante
leverandgrer. Det betyder, at DSV selv har kompetencerne til at finde og vurdere de rigtige leverandg-
rer, validere Igsningsforslag og teknologivalg mv.

De mindre virksomheder, der ikke rader over de samme ressourcer, vil oftere skulle basere sig
pa egen research og ops@gende salg — og er maske i endnu stgrre grad afhaengige af at kunne
traekke pa et bredt netvaerk af kompetente sparringspartnere.

Dette skal bl.a. ses i lyset af, at det ofte er enkelte personer i de mindre og knap sa digitalise-
rede virksomheder (gerne virksomhedsledelsen), som har ansvar for it-relaterede opgaver,
sasom at identificere behov, opstille business cases og afsgge markedet for leverandgrer. Og
mange mindre virksomheder har relativt sjeeldent behov for at investere i nye, digitale Igsnin-
ger. Af samme grund har de sjaldnere et steerkt netvaerk blandt brugere og udbydere af digita-
le services, som de kan treekke pa, nar de skal finde frem til en relevant leverandgr.

Virksomhedernes geografiske sggefelt
Der er ganske markante forskelle i virksomhedernes geografiske fokus, nar de sgger efter digi-
tale serviceleverandgrer. Det fremgar af figur 4.7 nedenfor.

[RISZIOUD 37



50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

-

0%

5-25 ansatte 26-100 ansatte +100 ansatte
m Kun lokalt Lokalt og/eller nationalt m Lokalt og/eller nationalt og/eller globalt

Kilde: IRIS Group. N=500.

Figuren viser andelen af virksomheder, der har svaret, at de i stort eller noget omfang sgger
serviceleverandgrer hhv. lokalt, nationalt og globalt.

Blandt de mindste virksomheder med 5-25 ansatte angiver ca. en tredjedel, at de primeert
sgger leverandgrer lokalt og kun i begraenset grad eller slet ikke spger leverandgrer nationalt
eller globalt. Lidt under en tredjedel af de sma virksomheder angiver, at de sgger nationalt.
Endelig er der ca. 17 procent af de sma virksomheder, der angiver, at de ogsa i stor eller nogen
grad sgger leverandgrer uden for landets graenser.

| den anden ende af spektret er de store virksomheder med mere end 100 ansatte, hvor en
vaesentlig hgjere andel angiver, at de i hgj eller nogen grad sgger leverandgrer nationalt og
globalt. | alt svarer naesten 40 procent af de store virksomheder, at de i hgj eller nogen grad
spger leverandgrer uden for Danmarks graenser.

Der er en ganske klar tendens til, at mindre virksomheder sgger mere geografisk snaevert, nar
de skal finde relevante serviceleverandgrer, mens de stgrre virksomheder har et bredere geo-
grafisk udsyn og hyppigere spger leverandgrer nationalt og internationalt.

Resultatet skal ses i lyset af, at store virksomheder typisk har flere, forskelligartede digitale
servicebehov end mindre virksomheder — og at de ofte er pa et mere avanceret digitaliserings-
niveau. For at finde kvalificerede leverandgrer til at imgdekomme behovene, kan det veere
ngdvendigt at lede udover virksomhedens regionale naeromrade.

Derudover er resultatet er interessant, blandt andet fordi flere af de interviewede virksomhe-
der peger p3, at deres digitale serviceleverandgrer ofte spiller en meget central rolle i forhold
til at introducere nye teknologiske muligheder for virksomhederne — det gaelder isaer for grup-
pen af mindre virksomheder, som ofte ikke har de ngdvendige it-kompetence in-house.

Resultaterne indikerer, at der kan vaere en erhvervspolitisk opgave i at styrke saerligt de mindre
virksomheders forudsaetninger for at navigere pa det digitale servicemarked. Det kan bade
handle om at styrke de mindre virksomheders netvaerk til relevante leverandgrer og til andre
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virksomheder mv., der kan fungere som sparringspartnere. Men det kan ogsa handle om ind-
satser, der motiverer flere af de mindre virksomheder til at sgge nationalt og internationalt,
nar de skal finde relevante digitale serviceleverandgrer.
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Kapitel 5

Markedernes funktion og kritiske barrierer

5.1 SERVICEMARKEDERNES FUNKTION

Et velfungerende digitalt servicemarked er afggrende for at hgste de store produktivitetsge-
vinster og udnytte de nye vaekstmuligheder, som Industri 4.0 forventes at bringe i de kom-
mende ar. Det er vigtigt for at sikre, at virksomheder med digitale servicebehov og kompeten-
te radgivere med relevant viden og konkrete Igsninger, hurtigt og effektivt kan finde hinanden.

Servicemarkedets funktion har saledes stor betydning for, om virksomheder inden for handel,
industri og transport — samt en lang reekke gvrige brancher — formar at omsatte nye teknolo-
giske muligheder til gget produktivitet samt nye forbedrede produkter og ydelser.

Interview med brugere og udbydere af digitale serviceydelser peger p3a, at et velfungerende
servicemarked kraever, at en raekke forhold pa hhv. efterspgrgsels- og udbudssiden er pa plads:

e Virksomheder pa efterspgrgselssiden skal i et vist omfang veaere i stand til at identifice-
re og specificere deres digitale servicebehov, sa de er afklarede omkring, hvad de skal
efterspgrge pa markedet.

e P3 udbudssiden skal der veere et godt udbud af relevante serviceleverandgrer, som
udbyder relevant radgivning og konkrete Igsninger.

e Der skal veere gennemsigtighed og konkurrence pa markedet med henblik pa at sikre
en sammenhang mellem pris og kvalitet pa markedet.

® Endelig er det vigtigt, at kunderne samlet set har en positiv oplevelse med deres kgb af
digitale serviceydelser og er motiverede for ogsa fremadrettet at benytte digitale ser-
viceleverandgrer.

Udover de ovennaevnte forhold, peger flere interview med udbydere og brugere af digitale
serviceydelser ogsa pa, at adgang til kapital er en vigtigt forudsaetning for, at virksomhederne
kan benytte sig af det digitale servicelag. Og bade interview samt andre analyser™* viser, at
mangel herpa er en udfordring for virksomhedernes omstilling til Industri 4.0. Men de viser
0gsa, at det er en mindre udbredt barriere i sammenligning med en reekke andre barrierer,
sasom manglende viden om Industri 4.0-teknologier og mangel pa en klar business case. Dette
er barrierer, som vil udfoldes yderligere i kapitel 5.

Som beskrevet i kapitel tre kan det digitale servicemarked opdeles i en raekke delmarkeder.

" Eksempelvis viser et survey gennemfgrt af Innovationsfonden og BCG (2016), at knap halvdelen af de
adspurgte danske industrivirksomheder oplever, at manglende muligheder for finansiering af teknologi-
investeringer (fx i form af banklan) er en betydelig udfordring for deres omstilling til Industri 4.0.
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Et farste delmarked, der vedrgrer relativt standardiserede serviceydelser, som typisk knytter
sig til a) drift og vedligehold af it-infrastruktur og b) services knyttet til brugen af it-
standardlgsninger. Dette delmarked spiller en afggrende rolle for hurtigt at fa udbredt nye
standardlgsninger og sikre vaerdi og gget produktivitet blandt virksomheder inden for en vifte
af brancher.

Et andet delmarked, der handler om mere skraeddersyede ydelser, der i hgjere grad er tilpasset
den enkelte virksomhed og dennes individuelle behov. Dette delmarked spiller en central rolle
for det voksende antal virksomheder, der udnytter teknologien til at udvikle mere effektive
processer og nye digitale ydelser og produkter gennem specialudviklet produktionsteknologi
og skreeddersyede digitale Igsninger.

Og endelig et tredje delmarked for serviceydelser knyttet til digital forretningsudvikling. Dette
tredje delmarked er et ungt og fortsat relativt umodent marked — men det er ikke desto min-
dre et vigtigt marked for de virksomheder, der arbejder med fx udvikling af nye digitale pro-
dukter, serviceydelser og forretningsmodeller.

Det er vigtigt, at alle dele af servicemarkedet er velfungerende.

Et generelt stigende digitaliseringsniveau blandt danske virksomheder og et stigende fokus pa
Industri 4.0. forventes at medfgre en voksende efterspgrgsel efter digitale services inden for
alle tre delmarkeder.

| spgrgeskemaundersggelsen er virksomheder, der har konkret erfaring med at kgbe service-
ydelser pa de tre forskellige delmarkeder, blevet bedt om at vurdere, om markederne er vel-
fungerende. Konkret er de blevet bedt om at vurdere markedernes funktion pa fire parametre,
der er centrale for at sikre velfungerende markeder, jf. de oplistede fire punkter ovenfor. Re-
sultaterne fremgar af figur 5.1 nedenfor.
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= Digitale standardydelser Skreeddersyede Igsninger === Digital forretningsudvikling

Egne forudsaetninger
90%

Udbud af relevante

Samlet oplevelse
leverandgrer

Pris og kvalitet

Kilde: IRIS Group. Digitale standardydelser n=483, skraeddersyede services n=303, digital forretningsudvikling n=275.

Overordnet er billedet, at de tre delmarkeder vurderes at vaere ganske velfungerende pa tre
ud af fire centrale parametre.

Ca. tre fjerdedele af de virksomheder, der har erfaring med at benytte de forskellige delmar-
keder, angiver, at de i hgj eller nogen grad har gode forudsaetninger for at definere egne ser-
vicebehov, og at de samlet set har en god kgbsoplevelse. Mindst to tredjedele af virksomhe-
derne vurderer, at der er et godt udbud af relevante serviceleverandgrer. Og endelig angiver
op mod 80 procent af virksomhederne, at deres samlede oplevelser med at kgbe serviceydel-
ser pa de tre delmarkeder er positiv.

Men det fremgar ogsa, at der pa alle tre delmarkeder er en vasentlig udfordring, nar det
kommer til sammenhangen mellem pris og kvalitet. P3 alle tre delmarkeder er det under halv-
delen af virksomhederne, der angiver, at der er en god sammenhang mellem pris og kvalitet
pa markedet. Det betyder, at markedet for digitale serviceydelser af mange opleves som
uigennemsigtigt og vanskeligt at navigere pa.

De interviewede virksomheder peger pa, at udfordringerne omkring sammenhang mellem pris
og kvalitet bl.a. knytter sig til, at det er vanskeligt at vurdere de digitale leverandgrers kompe-
tencer og leverandgrernes evne til at skabe veerdi for virksomheden. Se afsnit 5.2 for uddyb-
ning af centrale barrierer pa det digitale servicemarked.

Nar en stor andel af virksomhederne til trods for ovennaevnte udfordringer angiver, at de sam-
let set har haft en positiv oplevelse med kgb af digitale serviceydelser, skal det ifglge flere in-
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terviews med bade brugere og udbydere af digitale serviceydelser ses i lyset af, at mange virk-
somheder traekker pa netvaerk, nar de skal finde frem til digitale serviceudbydere. Ved hjzlp af
andres erfaringer og anbefalinger forbedres deres muligheder altsa for at finde frem til leve-
randgrer af hgj kvalitet.

Dette bekrzeftes delvist af spgrgeskemaet, som viser, at 78 procent af de virksomheder, der
benytter deres netvaerk, nar de skal k@gbe serviceydelser knyttet til digital forretningsudvikling,
samlet har en god oplevelse hermed. Det samme geelder for 73 procent af de virksomheder,
der ikke benytter netvaerk, nar de skal kpbe serviceydelser knyttet til digital forretningsudvik-
ling.

Brancheforskelle nar det geelder udbuddet af relevante serviceudbydere

Generelt er der kun relativt fa brancheforskelle i virksomhedernes vurdering af de digitale ser-
vicemarkeders funktion. Men nar det gaelder vurderingen af, om der er et rimeligt udbud af
relevante leverandgrer, sa vurderer isaer transportvirksomhederne og til dels industrivirksom-
heder i hgjere grad, at der mangler relevante serviceudbydere — szerligt nar det gaelder leve-
randgrer af skraeddersyede services.

Tabel 5.1. nedenfor angiver, hvor stor en andel af de adspurgte virksomheder, der har svaret,
at der i hgj eller nogen grad findes et stort udbud af relevante digitale serviceleverandgrer pa
de tre delmarkeder.

Tabel 5.1. Brancheforskelle i vurderingen af udbuddet af relevante serviceleverandgrer

Handel Industri Transport

Der er et stort udbud af relevante digitale serviceleveran-
dgrer, som kan daekke min virksomheds behov for digitale 75 % 86 % 75 %
standardydelser- og Igsninger

Der er et stort udbud af relevante digitale serviceleveran-
dgrer, som kan daekke min virksomheds behov for skraed- 72 % 67 % 56 %
dersyede it- og automationslgsninger

Der er et stort udbud af relevante digitale serviceleveran-
dgrer, som kan lgse min virksomheds behov for digital 75 % 79 % 64 %
forretningsudvikling

Kilde: IRIS Group. Digitale standardydelser n=483, skraeddersyede services n=303, digital forretningsudvikling n=275.

Inden for transport er det kun lige godt halvdelen af virksomhederne (56 procent), der angiver,
at der er et godt udbud af relevante serviceleverandgrer pa markedet for skraeddersyede ydel-
ser, og pa markedet for digital forretningsudvikling er den tilsvarende andel knap to tredjedele
(64 procent).

Ogsa inden for industrien er det lige omkring to tredjedele (67 procent) af virksomhederne, der
angiver, at der er et godt udbud af relevante serviceleverandgrer pa markedet for skreeddersy-
ede services.
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En forklaring pa ovennavnte brancheforskelle kan vaere at virksomheder inden for industri og
transport ofte har mere forskelligartede servicebehov end virksomheder inden for handel, og
at det generelt er mere kraevende at finde serviceleverandgrer med kompetencer, som mat-
cher virksomhedernes behov for skraeddersyede services.

Derudover er der generelt faerre virksomheder pa tvaers af de tre brancher, som vurderer, at
der er et stort udbud af digitale serviceleverandgrer pa markedet for skreeddersyede it- og
automationslgsninger. Dette skal formentlig ses i lyset af, at de mere skraeddersyede ydelser
ofte kraever et indgaende kendskab til bade teknologi og brancheforhold — og dermed vil ud-
buddet af leverandgrer naturligt indsnaevres.

For eksempel kan de skreeddersyede ydelser handle om at designe og bygge specialiseret ud-
styr, som skal indga i en virksomheds eksisterende produktionsanlaeg. Eller de kan dreje sig om
at udvikle og programmere en it-lgsning, som kan integreres i en virksomheds eksisterende
fladestyringssystem. At Igse opgaver som disse kraever et kendskab til, hvad der findes af rele-
vante teknologier, og hvordan de kan anvendes og kombineres til at lgse virksomhedens
(branche-)specifikke behov.

Omvendt kan flere af de mere standardiserede ydelser (sasom hosting og gkonomisystemer)
anvendes pa tveaers af brancher, ligesom ydelser inden for digital forretningsudvikling (fx big
dataanalyser eller facilitering af forretningsudviklende processer) oftere kan gennemfgres
uden et dybdegaende kendskab til branchespecifikke forhold.

”Vores kunder er bdde smd og mellemstore virksomheder og offentlige institutioner. Vi har ikke noget
seerligt branchefokus. Vores produktportefalje er meget bred, og vi kan radgive om den bedste Igsning i
kundens situation ud fra et forretningsmaessigt synspunkt.”

Jens-Jacob Aarup, Inspari

“NNE Pharmaplan er unikke, fordi vi har saerskilt fokus pd pharma — der er ikke andre, som alene laver
fabrikker kun til pharmabranchen. Pga. det fokus har vi spidskompetencer inden for bl.a. regulering,
processer, teknologi og sikkerhedskrav (validering) i netop den branche.”

Leif Poulsen, NNE Pharmaplan

5.2 BARRIERER FOR BRUGEN AF DET DIGITALE SERVICELAG

Selvom de tre delmarkeder pa en raekke omrader er relativt velfungerende, vidner interview

og spgrgeskemaundersggelse ogsa om barrierer for virksomhedernes brug af det digitale ser-
vicelag.

| spgrgeskemaundersggelsen har vi bedt virksomhederne om at angive i hvilken udstraekning,
de vurderer, at en raekke forhold udggr en barriere for deres brug af digitale serviceleverandg-
rer. Figur 5.2 nedenfor viser andelen af virksomheder, der har svaret i hgj eller nogen grad pa
spgrgsmalet om, i hvilken grad nedenstadende forhold udggr en barriere for virksomhedernes
brug af digitale serviceydelser.
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Det er sveert at vurdere og sammenligne kvaliteten af
digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser.

Der er uklarhed om de digitale radgiveres uvildighed (fx
om de har aftaler med bestemte hardware leverandgrer).

Der er betydelig usikkerhed omkring gevinster ved at
benytte digitale serviceleverandgrer.

Der mangler digitale radgivere som har tilstraekkelig _
indsigt i vores branche og virksomheds behov.
Der er en manglende digital parathed blandt

virksomhedens kunder, leverandgrer og
samarbejdspartnere.

Virksomheden mangler kompetencer til at organisere og
lede digitale udviklingsprojekter.

Vi mangler kendskab til digitale teknologier og Igsninger.

Der mangler serviceleverandgrer med de
spidskompetencer, som min virksomhed efterspgrger.

Vi mangler overblik over virksomhedens behov for digitale
services.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kilde: IRIS Group. N=500.

Det fremgar, at 76 procent af virksomhederne oplever, at det er sveert at vurdere og sammen-
ligne kvaliteten af digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser. Dette bekraefter
umiddelbart billedet fra afsnit 5.1 — nemlig at markedet for digitale services for mange fore-
kommer uigennemsigtigt, og at der er udfordringer, nar det geelder sammenhang mellem
prisen pa og kvaliteten af de digitale serviceydelser.

Derudover oplever knap 60 procent af virksomhederne, at det er vanskeligt at vurdere, om de
digitale serviceleverandgrer er uvildige i deres radgivning. Og lidt over halvdelen (54 procent)
vurderer, at der er betydelige usikkerheder omkring gevinsterne ved at benytte digitale ser-
viceleverandgrer.

Til gengzeld er det en noget mindre andel, som oplever, at der mangler serviceleverandgrer
med de rette spidskompetencer (31 procent). Dette tyder altsa pa, at der for en stor del af
virksomhederne findes et kommercielt, digitalt servicelag, som kan hjelpe dem med nogle
eller alle deres behov — og dermed understgtte deres digitale omstilling til Industri 4.0.

Nedenfor uddybes de tre mest udbredte barrierer med input fra de kvalitative interview.
Det er vanskeligt at vurdere serviceleverandgrernes kompetencer og uvildighed
Flere af de interviewede virksomheder — bade blandt brugerne og udbyderne af digitale ser-

viceydelser — fortzeller, hvordan en raekke forskellige forhold er med til at ggre det vanskeligt
at vurdere kvaliteten af de digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser.
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Farst og fremmest er det et marked praeget af mange og meget forskellige udbydere med for-
skelligartede lgsninger pa virksomhedernes behov. Samtidig kommer der hele tiden nye udby-
dere pa markedet med nye typer af teknologiske Igsninger. Dette gg@r det vanskeligt for virk-
somhederne at have et (opdateret) overblik over, hvad der findes af relevante udbydere — og
det kan derfor ogsa vaere vanskeligt for dem at traeffe beslutning om, hvilken serviceleveran-
deér der bedst daekker deres behov pa et oplyst og kvalificeret grundlag. Derudover kan det
ogsa ggre det vanskeligere for virksomhederne at vide, hvilke typer af serviceydelser der kan
efterspgrges.

Dertil kommer, at flere af de interviewede udbydere opfatter it-branchen som vaerende rela-
tivt ureguleret. Ofte behgver it-leverandgrer ikke at have en bestemt uddannelse eller at leve
op til bestemte standarder for at udbyde et produkt eller ydelse. Og virksomhederne kan kun i
begraenset omfang navigere efter uvildige certificeringsordninger, da det typisk kun er fa og
relativt store udbydere af digitale serviceydelser, som er certificeret. Der kan saledes veere
relativt stor forskel pa de digitale serviceleverandgrers baggrund, erfaringer og kompetencer,
som spiller ind pa kvaliteten af deres ydelser — men som ikke ngdvendigvis er synligt for den
enkelte brugervirksomhed.

Ifglge nogle leverandgrer betyder dette, at mange brugervirksomheder naerer en vis skepsis
overfor digitale serviceleverandgrer mere generelt.

“Stort set alle industrier er voldsomt reguleret, men en it-leverandgr er total fri. Jeg kunne saette min sgn
til at kode systemet, og hvis det fungerede pa overfladen, er det fint. Der er ikke noget med, at produkter
skal leve op til standarder. Det betyder, at der hos vores kunder er en opfattelse af, at it-branchen er
“white trash” — der er en st@grre mistro, som til en vis grad er berettiget.”

Peter Dreyer, Tracelink

Nogle udbydere fortzller endvidere, at denne skepsis nzeres af, at en del leverandgrer ikke er
uvildige radgivere, men ofte er forhandlere af egenudviklede eller andre virksomheders hard-
eller software, som de har en szerlig interesse i at szlge til virksomhederne.

Det ggr det vanskeligt at navigere pa markedet og mange bruger-virksomheder giver udtryk
for, at de bruger relativt mange ressourcer pa at samle referencer og eventuelt fa anbefalinger
fra deres netvaerk for at finde leverandgrer, som virksomheden har tillid til kan Igse opgaven.

“Det handler i hgj grad om tillid til leverandgrerne, for ofte kan virksomheden jo ikke vide pG forhdnd,
om det er en god investering — de er ngdt til at prave systemet af. Jeg kan som szlger sige alt muligt
godt, men de kan jo ikke vide med sikkerhed, at det vil fungere i praksis. SG det handler i hgj grad om
tillid — tror virksomheden pad det, man siger, og hvem har man som referencer?”

Michael @stergard Lunde, Multi-it

I bund og grund handler det om at finde en leverandgr, som man tror pG — for der er mange, man kan
alliere sig med, og mange kan meget, men der er stadig meget stor forskel pé baggrund, erfaringer og
kompetencer pad leverandgrsiden.

Michael Paarup, Logimatic

Det er vanskeligt at estimere gevinsterne ved at benytte digitale serviceleverandgrer
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De kvalitative interview med bade brugere og udbydere af digitale serviceydelser viser, at
mange oplever, at det er meget vanskeligt at estimere omfanget af de gevinster, der kan opnas
gennem brug af digitale serviceleverandgrer.

De kvalitative interview viser dog ogs3, at der er flere bagvedliggende arsager til, at brugervirk-
somhederne har disse udfordringer.

Ifglge en del interviewede virksomheder — sezerligt blandt udbyderne — skyldes det fgrst og
fremmest, at ledelse og bestyrelser i mange virksomheder mangler viden om, hvad der findes
af nye teknologiske muligheder, hvad de kan bruges til, og hvordan de konkret kan implemen-
teres i virksomheden.

Flere af de interviewede udbydere fremhaver desuden, at en del virksomheder pa brugersi-
den anlaegger et for snaevert fokus og en for kort tidshorisont, nar de skal vurdere effekterne
af konkrete investeringer i digitale services og nye digitale Igsninger. Og andre virksomheder
overvurderer, hvor omkostningsfuldt, kompliceret eller usikkert det vil vaere at investere i ny
teknologi i forhold til, hvad gevinsterne kan veere. Det betyder blandt andet, at en del virk-
somheder underestimerer de samlede gevinster og derfor ogsa ender med at underinvestere i
digitale services og nye digitale Igsninger.

| tillzeg hertil fremhaever flere udbydere, at mange virksomhedsledelser ikke har et tilstreekke-
ligt "digitalt mindset” og mangler et overblik over, hvor i virksomheden, der kan vaere gevinster
ved at benytte nye digitale teknologier og Igsninger."

“Der mangler visionaere ledelser med digital forretningsforstdelse, som bdde kan se, hvordan digitale
teknologier kan bruges til at udvikle nye produkter og ydelser. Og som samtidig kan se de digitale forret-
ningsmuligheder pG tveaers af virksomheden. Digitaliseringsmulighederne er bdde i produktudvikling,
markedsfaring, salg osv., sa det kraever nogle ledere, der kan se muligheder i den enkelte omrdder og
synergier mellem dem. At taenke i helt nye typer samarbejder eller produkter kraever denne tvaergdende
indsats”.

Line Rix, 1508

Derudover fortzeller nogle af de interviewede udbydere, at det kan vaere vanskeligt for bruger-
virksomhederne at se potentialet i nogle af de nye teknologier (fx hvordan man kan arbejde
med Internet of Things eller big data), fordi det ikke er en "ngglefeerdig I@sning” med bestemte
formal of funktioner.

Samtidig fremhaever flere digitale serviceleverandgrer fra delmarked tre, at det er vanskeligt at
opstille solide business cases for forskellige typer af investeringer i digital forretningsudvikling,
fordi der ofte vil vaere en raekke ubekendte parametre, som skal veere opfyldt, for at investe-
ringen far det gnskede afkast. Det kan eksempelvis vaere vanskeligt at forudsige og estimere, i

> Andre nyere analyser dokumenterer ogsa disse udfordringer. Eksempelvis viser et survey gennemfgrt
af Innovationsfonden og BCG (2016), at over 60 procent af de adspurgte danske industrivirksomheder
oplever manglen pa en klar business case og viden om Industri 4.0-teknologi som betydelige barrierer
for omstillingen til Industri 4.0.
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hvilken udstraekning potentielle brugere af en ny app vil tage Igsningen til sig — og dermed
realisere det gnskede afkast.

Det er derfor relevant at overveje, hvordan udbyderne kan tackle disse udfordringer — eksem-
pelvis ved at introducere nye betalingsmodeller, som nedbringer risikoen for brugerne af det
digitale servicelag, nar de skal investere i ny teknologi.

Der findes allerede eksempler blandt de interviewede serviceudbydere, som arbejder pa den-
ne made. De giver fx deres kunder mulighed for at benytte digitale styringssystemer mod en
manedligt abonnementsafdrag eller at leje robotter pa timebasis — begge dele til en overkom-
melig pris. Se afsnit 6.1.2 for yderligere uddybning.

Andre interviewede serviceudbydere foreslar at nedbringe risikoen ved at udvikle lanemodel-
ler, hvor brugere og udbydere deler investeringsrisikoen. Et forslag gar fx pa at udvikle finan-
sieringsmodeller, hvor prisen pa serviceudbydernes ydelser gradueres alt efter, hvor stort et
overskud den konkrete investering giver. Det vil give serviceleverandgrerne et gget incitament
til at sikre, at deres kunder udnytter deres produkter og ydelser optimalt — til gavn for bade
kunde og leverandgr.

Derudover findes der allerede en raekke udbydere som har specialiseret sig i at facilitere pro-
cesser, der kan hjalpe deres kunder naermere en erkendelse af mulige gevinster ved at inve-
stere i digital forretningsudvikling. Et godt eksempel er virksomheden 1508, jf. boks 5.1.

1508 er et st@rre digitalt designbureau, som igennem de senere ar har oplevet en stigende efterspgrgsel
pa deres kompetencer inden for digital forretningsudvikling og innovation.

1508 har specialiseret sig i at facilitere udviklingsprocesser, hvor de i taet samarbejde med virksomheds-
ledelser og bestyrelser arbejder med hypotesebaserede business cases, der har til formal effektivt at
afklare, om nye forretningsideer er gangbare eller ej.

Igennem denne udviklingsproces inddrager 1508 blandt andet potentielle, fremtidige brugere, som ind-
ledningsvis er med til at teste, vurdere og videreudvikle konkrete ideer til nye serviceydelser eller pro-
dukter.

“I princippet mangler der klare business cases for anvendelse af ny teknologi. Men problemet i forhold til
digital forretningsudvikling er, at det er sveert at opstille en klar business case. Hvordan skulle man fx
kunne forudsige, om mobilepay ville blive en succes, og hvad afkastet er? Det kan man ikke. Derfor har
virksomhederne behov for inhouse kompetencer eller ekstern radgivning til at arbejde med hypotesebase-
rede business cases.”

Line Rix, direktgr 1508

Barrierernes udbredelse pa tvaers af virksomhedsstgrrelse

Spgrgeskemaundersggelsen viser, at der pa de fleste omrader er en naesten lige stor andel af
virksomheder, som vurderer, at de angivne forhold udger en barriere for deres brug af det
digitale servicelag — uanset om de har fa eller mange ansatte. Pa mange omrader er sma som
store virksomheder altsa lige udfordret.
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Figur 5.3 neden for viser, hvor stor en andel af virksomhederne pa tvaers af tre stgrrelsesgrup-
per, der vurderer, at de naevnte forhold i hgj eller nogen udstraekning er en barriere for deres
brug af digitale serviceleverandgrer.

Det er sveert at vurdere og sammenligne kvaliteten af
digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser.

Der er uklarhed om de digitale radgiveres uvildighed (fx
om de har aftaler med bestemte hardware
leverandgrer).

Der er betydelig usikkerhed omkring gevinster ved at
benytte digitale serviceleverandgrer.
Der mangler digitale radgivere som har tilstraekkelig

indsigt i vores branche og virksomheds behov.

Der er en manglende digital parathed blandt
virksomhedens kunder, leverandgrer og
samarbejdspartnere.

Virksomheden mangler kompetencer til at organisere og
lede digitale udviklingsprojekter.

Vi mangler kendskab til digitale teknologier og Igsninger.

Der mangler serviceleverandgrer med de
spidskompetencer, som min virksomhed efterspgrger.

Vi mangler overblik over virksomhedens behov for
digitale services.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

W 5-25 ansatte  ® 26-100 ansatte W +100 ansatte

Kilde: IRIS Group. N=500.

Selvom barrierernes udbredelse pa tvaers af stgrrelsesgrupperne er relativt ens, er der enkelte
omrader, hvor en lidt hgjere andel af de store virksomheder vurderer at veere udfordret.

Det drejer sig seerligt om mangel pad leverandgrer med tilstraekkelig indsigt i virksomhedens
branche og behov (63 procent), mangel pa kompetencer til at organisere og lede udviklings-
projekter (52 procent) og manglende overblik over virksomhedens behov for digitale services
(35 procent).

De kvalitative interview vidner om, at det manglende overblik i store virksomheder formentlig
skal ses i lyset af, at behovet for flere (integrerede) it-systemer ofte stiger, efterhanden som
virksomhederne vokser — og dermed bade varetager flere opgaver og beskaeftiger flere med-
arbejdere.

Mange stgrre virksomheder befinder sig saledes i en situation, hvor de igennem en laengere
arrekke Igbende har implementeret en raekke nye it-systemer, som pa forskellig vis “taler
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sammen”. Men resultatet er i mange tilfeelde en uhyre kompleks it-infrastruktur, som virk-
somheden mangler overblik over og har sveert ved at forenkle.

Af samme arsag er der kommet stigende fokus pa “enterprise architecture”, som netop hand-
ler om at udvikle en samlet it-arkitektur, hvor systemerne passer sammen og interagerer effek-
tivt med hinanden.

Virksomheden 3Gamma er et eksempel pa en digital serviceleverandgr, der netop har speciali-
seret sig i at radgive stgrre virksomheder om at forsimple og modernisere deres it-
infrastruktur, jf. boks 5.2.

3Gamma er en international radgivningsvirksomhed, som radgiver specielt stgrre (men ogsa mindre)
virksomheder med komplekse it-systemer om strategier for deres it-udvikling.

Dette indebaerer bl.a. radgivning om, hvordan it-arkitekturen kan forsimples og moderniseres, samt
hvordan overgangen til en ny it-infrastruktur kan gennemfgres mest effektivt, og uden at vigtig viden gar
tabt.

3Gamma har opdateret viden om de seneste teknologiske Igsninger, og er eksperter nar det geelder
samspillet mellem ny teknologi og teknologi af sldre dato.

Kunderne er ofte virksomheder, der gnsker at satse pa digital forretningsudvikling, men som oplever, at
deres eksisterende it-infrastruktur er en klods om benet for at udnytte nye digitale
forretningsmuligheder.

3Gamma har kontorer i tre lande (Sverige, UK og Danmark). Kontoret i Danmark bestar af knap 10 mand,
men i Igsningen af konkrete opgaver traekkes der pa hele organisationen, der bestar af 200 mand med
forskelige specialer inden for enterprise architecture.

Generelt vurderer en lidt stgrre andel af de store virksomheder, at de mangler kompetencer til
at lede og organisere it-relaterede udviklingsprojekter. At dette saerligt er en udfordring for de
stgrre virksomheder, skal formentlig ses i lyset af at udviklingsprojekterne ofte bliver mere
komplekse og avancerede, i takt med at virksomhederne bliver stgrre. Det kan fx vaere, fordi
der er behov for systemer, der gar pa tvaers af virksomhedens interne organisering, eller at
systemerne skal spille sammen med eksterne partneres systemer.

Derudover peger interviewene ogsa pa, at it-afdelingen i mange virksomheder traditionelt har
haft fokus pa at drifte og vedligeholde virksomhedens it-infrastruktur. Men at de i langt mindre
grad har haft fokus pa arbejdet med digital forretningsudvikling, som mange virksomheder i
stigende grad har behov for. De medarbejdere, der traditionelt har haft ansvaret for virksom-
hedens it, har altsa ikke ngdvendigvis den type af it-kompetencer, som virksomhederne i sti-
gende grad har brug for.

Nogle store virksomheder (som fx DSV, jf. boks 4.2) har Igst denne udfordring ved at etablere
nye, interne forretningsenheder til at Igfte denne opgave — men til trods herfor har de ofte
stadig behov for at traekke pa digitale serviceleverandgrer til at I@se konkrete, afgreensede (og
tit tekniske) opgaver.

Af samme grund er det vigtigt, at medarbejderne har gode projektledelsesevner, sa de formar
at lede samarbejdet med eksterne leverandgrer omkring konkrete, afgreensede projekter. Men
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oplevelsen blandt nogle af brugervirksomhederne er ogsa, at medarbejderne ikke rustet hertil
— bl.a. fordi der ikke er fokus pa det i uddannelserne.

“Projektledelseskompetencer er vigtigt — mange har Prince2 certificering, men mangler alligevel de kom-
petencer. Det handler egentlig om det sociale. Hvordan fdr du motiveret folk til at ng deres mal, og hvor-
dan styrer du et projekt, sG man ndr det til tiden og de afsatte omkostninger? Det handler ogsd om at
kunne forudsige risici — hvad kan ga galt, hvad kan resultere i at vi ikke ndr det? De veerktgjer, du skal
bruge i erhvervslivet, er der ikke fokus pé i uddannelserne. Man bgr taenke i praktik som en del af uddan-
nelsen, gerne laengere praktik pd et Gr — for det tager for lang tid, for vi far vaerdi af dem, vi ansaetter
direkte fra studierne.”

Christian Agger, Saint Gobain Distribution Danmark

Barrierernes udbredelse pa tvaers af de tre hovedbrancher
Der er betydelig forskel i barrierernes udbredelse pa tveers af de tre hovedbrancher handel,
industri og transport.

Figur 5.4 nedenfor viser, hvor stor en andel af virksomhederne pa tveers af de tre brancher, der
vurderer, at de naevnte forhold i hgj eller nogen grad udggr en barriere for deres brug af digita-
le serviceleverandgrer.

Det er sveert at vurdere og sammenligne kvaliteten af
digitale serviceleverandgrers kompetencer og ydelser.

Der er uklarhed om de digitale radgiveres uvildighed (fx
om de har aftaler med bestemte hardware
leverandgrer).

Der er betydelig usikkerhed omkring gevinster ved at
benytte digitale serviceleverandgrer.
Der mangler digitale radgivere som har tilstraekkelig

indsigt i vores branche og virksomheds behov.

Der er en manglende digital parathed blandt
virksomhedens kunder, leverandgrer og
samarbejdspartnere.

Virksomheden mangler kompetencer til at organisere og
lede digitale udviklingsprojekter.

Vi mangler kendskab til digitale teknologier og Igsninger.

Der mangler serviceleverandgrer med de
spidskompetencer, som min virksomhed efterspgrger.

Vi mangler overblik over virksomhedens behov for
digitale services.

i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

H Handel ™ Industri ®Transport

Kilde: IRIS Group. N=500.
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Som det fremgar af figuren, er andelen af virksomheder, der vurderer, at de angivne forhold
udggr en barriere for deres brug af det digitale servicelag, generelt stgrst blandt virksomheder
inden for enten transport eller handel pa de fleste omrader (syv ud af ni omrader). Kun pa to
omrader (manglende overblik over servicebehov og kompetence til at lede udviklingsprojekter)
er andelen af industrivirksomheder stgrre end andelen blandt handels- og transportvirksom-
heder.

Det er ikke muligt pa baggrund af undersggelsens datagrundlag at give udtsmmende svar p3,
hvorfor brancheforskellene ser ud, som de ggr. Men de kvalitative interview kan dog alligevel
bidrage med nogle nuanceringer i forhold til, hvorfor nogle af udfordringerne er mere udbred-
te blandt virksomheder i bestemte brancher.

Nar en stor andel af handelsvirksomhederne (78 procent) oplever, at usikkerhederne omkring
gevinster er en barriere for deres brug af det digitale servicelag, skal det formentlig ses i lyset
af karakteren af nogle af de servicebehov, som isaer gaelder for handelsvirksomheder.

Mange handelsvirksomheder — szerligt pa et lidt mere avanceret digitaliseringsniveau — kan fx
have behov for at udvikle nye, digitale salgskanaler (sasom en app) eller radgivning om, hvor-
dan avanceret dataanalyse kan bruges til malrettet markedsfgring, salgsforecasts, mv. Men
som tidligere beskrevet kan det veere vanskeligt at estimere pa forhand, i hvilket omfang po-
tentielle brugere af en ny app vil tage produktet til sig. Eller om det er muligt at afdaekke rele-
vant ny viden gennem dataanalyse, som gg@r det muligt at lave mere preecise salgsprognoser.

Nar halvdelen af transportvirksomhederne (54 procent) oplever, at der mangler digitale ser-
viceleverandgrer med tilstraekkelig indsigt i virksomhedens branche og unikke behov, skal det
formentlig ses i lyset af bestemte forhold i transportbranchen, som stiller szerlige krav til ser-
viceleverandgrerne.

For det fgrste arbejder mange transportvirksomheder pa tveers af graenser — og de har derfor
ofte enten egne chauffgrer i udlandet, eller samarbejder teet med udenlandske vognmands-
firmaer om fragt pa tveers af graenser. Samtidig er det en branche, som hele tiden skal kunne
reagere pa eendringer (fx i trafikken, ruter, afleveringstider, mv.).

For det andet er digitaliseringsniveauet lavt i transportbranchen i sammenligning med en lang
reekke andre brancher™. Og branchen bestar af mange, mindre vognmandsfirmaer, hvor bade
ledelsen og en stor del af medarbejderne er ldre (50+) og har begraenset uddannelse og it-
erfaring.

“Digitaliseringsniveauet er meget forskelligt, men vognmaend er typisk nogle der uddanner sig til chauf-
for, sa kaber han en lastbil, og sd gdr det godt — og pludselig har de mange lastbiler. Men det er tit nog-
le, der har en meget lav it-baggrund. It-teknologien er de ikke gode til, det interesserer dem ikke. De far

1 Eksempelvis viser Regeringens redeggrelse for Danmarks digitale vaekst (2016), at transportsektoren
har det laveste digitaliseringsniveau i sammenligning med en raekke gvrige brancher (heriblandt industri
og handel). Redeggrelsen viser fx, at 42 procent af transportvirksomhederne er pa et ikke-digitalt til
basalt digitalt niveau. Det geelder for 18 procent og 23 procent af virksomhederne inden for hhv. handel
og industri.
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deres ordrer pa gule sedler, og de er meget ustrukturerede omkring it.”

Michael @stergard Lunde, Multi:it

Forhold som disse pavirker virksomhedernes evne til at implementere nye, digitale Igsninger.
Og de stiller krav om, at de digitale serviceleverandgrer tiloyder Igsninger, der kan bruges i
flere lande (og fx er oversat til flere sprog), og at de samtidig formar at oplaere medarbejdere
fra forskellige lande, som it-kompetencemaessigt er pa forskellige niveauer.

Endelig viser figur 5.4 ogsa, at iseer industrivirksomhederne oplever manglende kompetencer
til at organisere og lede digitale udviklingsprojekter. Det haenger blandt andet sammen med, at
industrivirksomheder ofte ogsa er stgrre virksomheder med mere komplekse it-systemer. Men
en del af forklaringen er formentlig ogsa, at produktionsprocesserne inden for industrien er
mere komplekse end inden for handel og transport. It-udviklingsprojekter bliver derfor ofte
mere komplekse, samtidig med at de ofte mere indgribende i produktionen, hvilket ggr det
ekstra vanskeligt at styre.

[RISZIOUD 53




Kapitel 6

Erhvervspolitiske indsatsomrader

6.1 UDFORDRINGER OG MULIGE INDSATSOMRADER

De foregaende kapitler har beskrevet, hvordan det digitale servicelag spiller en vigtig rolle ift.
at ¢ge danske virksomheders digitaliseringsniveau og konkurrenceevne i fremtidens Industri
4.0.

Spgrgeskemaundersggelsen og interview med flere brugervirksomheder peger pa, at en del
virksomheder ikke har tilstraekkelige kompetencer in-house til at Igfte alle virksomhedens digi-
tale servicebehov, jf. afsnit 5.2 om barrierer. De mangler bl.a. kompetencer til at lede og orga-
nisere digitale udviklingsprojekter.

Derfor spiller det digitale servicelag og servicemarkedets funktion en meget vigtig rolle i for-
hold til at introducere nye teknologiske Igsninger, hjelpe flere virksomheder i gang med at it-
understgtte forretningskritiske arbejdsgange eller praesentere dem for teknologier, der abner
op for nye forretningsmuligheder.

Analysen viser da ogsa, at virksomhederne generelt benytter sig af ydelserne pa det digitale
servicemarked — seaerligt de mere standardiserede ydelser pa delmarked 1a benytter naesten
alle virksomheder. Samtidig vurderer de generelt delmarkederne som veerende relativt velfun-
gerende pa de fleste omrader.

Alligevel peger bade spgrgeskemadata og interview pa en raekke udfordringer knyttet til bru-
gen af det digitale servicelag, som kan adresseres. Udfordringerne handler bl.a. om at:

e Det digitale servicemarked er pa nogle omrader praeget af uigennemsigtighed, bl.a. op-
lever en del brugere at der er udfordringer omkring sammenhaengen mellem pris og
kvalitet.

¢ Mange virksomheder har sveaert ved at vurdere og sammenligne serviceleverandgrer-
nes kompetencer og ydelser, samt om de radgiver uvildigt.

e Mange virksomheder oplever, at det er svaert pa forhand at vurdere gevinsterne ved at
benytte digitale serviceleverandgrer.

e Det digitale servicemarked er komplekst og praeget af stor dynamik. Der er et stort an-
tal, meget forskelligartede udbydere, som daekker en bred vifte af servicebehov. Sam-
tidig kommer hele tiden nye udbydere og servicetyper pa markedet.

e Ofte er det vigtigt med et staerkt virksomhedsnetvaerk for at kunne finde frem til rele-
vante digitale serviceleverandgrer — szerligt nar der er behov for at finde leverandgrer
med skraeddersyede ydelser.

Analysen peger samlet pa, det kan vaere vanskeligt at navigere pa de forskellige dele af ser-
vicemarkedet. Og seerligt nar det geelder skraeddersyede services og services inden for digital
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forretningsudvikling kan der veaere stor usikkerhed om de forventede gevinster af at benytte
det digitale servicemarked. Der kan bade veaere brug for at gge virksomhedernes kendskab til
nye digitale teknologier og services samt at hjalpe virksomhederne til at bygge taettere net-
veerk til andre virksomheder og udbydere pa omradet.

Pa baggrund af denne analyses resultater kan fremhaeves tre omrader, hvor der kan veere be-
hov for et gget erhvervspolitisk fokus med sigte pa 1) at styrke det digitale servicemarkeds
funktion og 2) sikre at flere virksomheder far udbytte af overgangen til Industri 4.0. De tre om-
rader er:

e Sikre at de erhvervsfremmeaktgrer, der i dag bistar virksomhederne med at navigere
pa det digitale servicemarked (bl.a. yder uvildig sparring og vejledning), har tilstraekke-
lig indsigt og erfaring med at hjalpe virksomheder med at navigere inden for alle tre
delmarkeder. | den forbindelse kan det ogsa vaere relevant at se naermere pa rolle- og
arbejdsdelingen mellem de forskellige brobyggere eksempelvis; lokale erhvervsser-
viceenheder, Vaeksthuse, IBIZ-center m.fl.

e Styrke og udbrede kendskabet til nye forretningsmodeller blandt virksomheder i det
digitale servicelag, herunder forretningsmodeller der kan bidrage til reducere den risi-
ko, der ofte er forbundet med investeringer i nye digitale lgsninger.

® En sarlig indsats for at styrke virksomhedernes kendskab til nye Industri 4.0-lgsninger
samt at skabe rum for at etablere netvaerk til digitale serviceleverandgrer med fokus
pa udbredelse af Industri 4.0-teknologi.

6.1.1 Erhvervsfremmesystemets betydning som brobyggere mellem virksomheder og det
digitale servicelag

Der findes allerede en raekke aktgrer i det offentlige erhvervsfremmesystem, som helt eller
delvist har til opgave at imgdega de skitserede udfordringerne ovenfor — og hjalpe virksomhe-
derne i gang med at treekke pa digitale serviceleverandgrer.

Disse aktgrer omfatter eksempelvis lokale erhvervsserviceenheder, veeksthuse, innovations-
netvaerk, innovationsagenter/GTS’er og andre offentligt finansierede aktgrer som IBIZ-
centeret.

Feelles for disse aktgrer er, at de pa forskellig vis er brobyggere, der gennem sparring, vejled-
ning, informationsarrangementer og matchmaking hjalper virksomheder til at udnytte mulig-
hederne i Industri 4.0 — blandt andet ved at:

® Inspirere og motivere virksomhederne til at igangseette en digitaliseringsindsats.
¢ Hjzelpe virksomhederne med at afklare deres digitale servicebehov.

e Henvise virksomhederne videre til aktgrer (bade offentlige og private), som kan img-
dekomme deres digitale servicebehov.

® Facilitere netveerk mellem digitalt erfarne og mindre erfarne virksomheder og med re-
levante serviceudbydere.
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Disse aktgrer spiller altsa en vigtig rolle som brobyggere, der kan ggre det nemmere for mange
virksomheder at navigere pa det digitale servicemarked.

Interview med bade virksomheder og en raekke brobyggere peger pa, at det er vaesentligt at
vaere opmaerksom pa, om arbejdsdelingen mellem aktgrerne er tydelig nok. Og om aktgrerne i
tilstreekkelig grad kender til hinandens ydelser og henviser til hinanden, nar der er behov for
det.

Ofte udbyder de brobyggende erhvervsfremmeaktgrer en vifte af mere malrettede tilbud, der
fx er rettet mod bestemte brancher eller mod virksomheder, der enten er pa et relativt basalt
eller szerligt hgjt digitalt niveau.

Et eksempel pa denne form for fokuserede indsatser er “"Erhvervspartnerskabet for Avanceret
Produktion”, hvor Veeksthus Midtjylland er operatgr. Initiativet giver produktionsvirksomheder
mulighed for at sgge tilskud til forlgb med fokus pa hhv. potentialeafklaring og implementering
af ny produktionsteknologi, som skal understgtte virksomhedens potentiale og ambition om
vaekst. Tilskuddet kan bruges til kgb af privat radgivning — og vaeksthuset tilbyder her at hjlpe
virksomhederne med at finde frem til relevante radgivere.

Et andet eksempel er Innovationsnetvaerket Service Platform, der har etableret en enhed med
saerligt fokus pa digital innovation og servicetendenser inden for detailhandlen, som bl.a. har
afholdt inspirationsopleeg for detailvirksomheder rundt om i landet. Derudover faciliterer en-
heden lokal netvaerksdannelse i samarbejde med handelsstandsforeninger, hvor sma og digi-
talt “umodne” butikker far mulighed for at mgdes med mere avancerede digitale virksomhe-
der, som de kan vende deres udfordringer med og lade sig inspirere af, inden de benytter digi-
tale serviceleverandgrer.

Eftersom mange af de brobyggende erhvervsfremmeaktgrer har en bred kontaktflade med
virksomheder i forskellige brancher og pa forskelligt digitalt niveau, er det centralt, at medar-
bejderne hos erhvervsfremmeaktgrerne har et godt kendskab til hinandens tilbud og en prak-
sis for at henvise til hinanden.

En anden udfordring, som bade er fremhaevet af virksomheder og erhvervsfremmeaktgrer,
handler om at sikre, at erhvervsfremmesystemets ydelser og kompetencer fglger med den
digitale udvikling.

Det kan blandt andet betyde, at nogle erhvervsfremmeaktgrer skal skifte fokus og fglge med
markedets udvikling i takt med at nogle delmarkeder modnes. Efterhanden som en bred vifte
af kvalificerede udbydere kan imgdekomme brugervirksomhedernes servicebehov (for fx digi-
tale standardlgsninger), og virksomhederne bliver mere it-kyndige og kvalificerede efterspgr-
gere, bliver behovet for offentlige aktgrers vejledning pa omradet mindre.

Det er derfor vigtigt, at aktgrernes malgruppe og ydelser Igbende tilpasses, sa de udfylder et
vejledningsbehov blandt bruger-virksomhederne, som ikke allerede im@gdegas af det kommer-
cielle marked.

IBIZ-centeret er et eksempel pa en aktgr, som har revideret fokus og malgruppe siden etable-
ringen, fordi bruger-virksomhederne behov og markedsudbuddet har endret sig.
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IBIZ-centeret er et projekt finansieret af Forsknings- og Innovationsstyrelsen, som har til formal at ned-
bryde barrierer, der begraenser sma og mellemstore virksomheders anvendelse af it — og herigennem
styrke virksomhedernes drift og konkurrenceevne.

Da IBIZ-centeret startede i 2007, var digitaliseringsgraden og udbredelsen af standardsystemer generelt
lavt i mange virksomheder, og centeret havde derfor et bredt fokus pa at udbrede kendskabet til og bru-
gen af kendt teknologi og standardlgsninger i virksomheder pa tvaers af brancher og i hele landet.

Men da der efterhanden har udviklet sig et kommercielt marked, som kan imgdega disse behov, har IBIZ-
centeret i sin seneste resultatkontrakt valgt at fokusere snzevrere pa behovene for mere avancerede,
digitale serviceydelser blandt virksomheder inden for hhv. handel, service og produktion.

Dette fokusskifte afspejler sig konkret i de ydelser, som IBlZ-centeret tilbyder sine brugere. Hvor cente-
rets kerneydelser hele tiden har omfattet generel information og vejledning omkring digitalisering via
arrangementer, online afklaringsveerkgjer og en database med et overblik over en raekke digitale service-
leverandgrer, har centeret fra 2016 igangsat fire digitale demonstrationsprojekter (”IBIZ Tech Labs”).

Projekterne har fokus pa, hvordan nye teknologier — fx dataopsamling vha. sensorer — kan bruges i fysiske
detailhandelsbutikker til at styrke kundeoplevelsen og dbne nye muligheder for forretningsudvikling. Det
fgrste projekt er skudt i gang i Faaborg-Midtfyn Kommune og gennemfgres i samarbejde med Alexandra
Instituttet.

6.1.2 Udbredelse af nye forretningsmodeller blandt digitale serviceudbydere

Blandt de interviewede virksomheder — bade brugere og udbydere — peges p3, at det ofte er
vanskeligt for brugerne af digitale services at vurdere, om de gevinster, som udbyderne stiller
deres kunder i udsigt, kan realiseres.

Typisk har efterspgrgselssiden kun begraenset erfaring med at benytte digitale serviceleveran-
dgrer. Samtidig kan det veere vanskeligt for udbyderne at opstille en solid business cases for
investeringer i digitale services. Det giver en betydelig usikkerhed om afkastet af investeringer i
digitale ydelser — ikke mindst nar det gaelder k@b af radgivningsydelser knyttet til digital forret-
ningsudvikling.

Offentligt stgttede erhvervsfremmeaktgrer som fx de lokale erhvervsserviceenheder, vaekst-
husene, innovationsagenterne, IBIZ-centeret, mv. har en vigtig opgave i forhold til at reducere
denne usikkerhed, jf. afsnit 6.1.

Men der kan ogsa vaere behov for et erhvervspolitisk fokus pa udbudssiden i forhold til at ud-
brede kendskabet til forskellige typer af forretningsmodeller, der kan nedbringe kundernes
usikkerhed om forventet afkast af deres investeringer.

Blandt de interviewede udbydere er der en raekke gode eksempler p3, at virksomhederne har
udviklet forretningsmodeller, der netop tager hgjde for den betydelige usikkerhed, som mange
brugere oplever i forbindelse med at traeffe beslutning kgb af ydelser fra det digitale service-
slag, jf. boks 6.2 neden for.

Leje- og leasing-modeller. BILA er en leverandgr af automationsudstyr til industrien, som tilbyder radgivning, udvik-
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ling, implementering og servicering af robotanlag hos deres kunder. For at nedbringe risikoen for deres kunder og
gore det nemmere at komme i gang med at bruge automationsudstyr i produktionen, har BILA gjort det muligt for
deres kunder at leje en robot pa timebasis. Her kan kunderne prgve teknikken af i praksis, og hvis robotten giver det
gnskede afkast, har de mulighed for efterfglgende at kgbe den — ligesom de opsige lejeaftalen, hvis det modsatte ggr
sig geeldende.

Cloudlgsninger pa abonnement. Tracelink og Multi:it har begge udviklet prisbillige, cloudbaserede styringssystemer
malrettet hhv. produktions- og transportvirksomheder. Falles for begge Igsninger er, at virksomhederne betaler et
mindre belgb for at tegne et abonnement (inkl. bistand til implementering af systemet). Dernaest betaler de en ma-
nedlig abonnementspris, der gradueres alt efter, hvor mange medarbejdere der bruger systemet i den enkelte virk-
somhed, og hvor mange funktioner/moduler de gnsker at benytte. Abonnenten har til enhver tid mulighed for at
opsige sit abonnement.

Modularisering. Blackbird har udviklet en prisbillig factbirdbox, som frit kan monteres udenpa eksisterende produk-
tionsanlaeg og vha. sensorer opsamler produktionsdata, som lagres og visualiseres i en cloudlgsning. Virksomhederne
vaelger selv, hvor mange factbirds de gnsker at investere i — og kan saledes skalere op og ned efter behov. Virksom-
hederne kan derfor — mod en symbolsk opstartsinvestering — afprgve teknologien i praksis, og hvis den fgrer de
@#nskede gevinster med sig, kan de Igbende investere i flere factbirds. Factbirden udbydes ligesom de gvrige Igsnin-
ger som en abonnementsordning, hvor virksomhederne betaler et mindre, manedligt belgb for factbirden og adgang
til cloudlgsningen.

Det er relevant at overveje, om der kan ivaerksaettes en szerlig erhvervspolitisk indsats for at
udbrede kendskabet til denne type af forretningsmodeller — og dermed inspirere flere aktgrer i
det digitale servicelag til at gd samme vej.

En hurtigere udbredelse af den type ”low-risk/shared-risk” forretningsmodeller kan vare et
effektivt instrument til at fa flere virksomheder til at investere i digitalisering og ny teknologi,
hvormed deres brug af ydelser fra det digitale servicelag formentlig vil gges.

Forretningsmodeller som de ovenfor beskrevne kan saledes betyde, at flere virksomheder
kommer i gang med omstillingen til Industri 4.0. De giver nemlig brugerne mulighed for at in-
vestere mere gradvist, hgste egne erfaringer og — nar der er dokumentation for, at de forven-
tede gevinster ogsa realiseres — sa investere yderligere.

Det kan fx veere relevant at overveje erhvervspolitiske indsatser, der handler om dels at ud-
brede kendskabet til de mange nye typer af forretningsmodeller, som udvikles blandt de digi-
tale serviceudbydere. Dels at styrke udbydernes kompetencer til at synligggre den veerdi, som
brugerne opnar ved at benytte udbydernes digitale services.

Indsatsen kunne eksempelvis implementeres gennem malrettede seminarer og korte trae-
ningsforlgb for virksomheder i det digitale servicelag.

6.1.3 @get teknologikendskab og bredere netvaerk blandt brugere af Industri 4.0 teknologier

Analysen viser, at seerligt de mindre virksomheder ofte sgger leverandgrer regionalt i virksom-
hedens naeromrade, mens mange af de stgrre virksomheder i langt hgjere grad sgger service-
leverandgrer nationalt og internationalt.

Ikke mindst nar det gaelder markedet for digitale serviceydelser er det vigtigt, at ogsa de min-
dre virksomheder orienterer sig bredt mod nationale og internationale leverandgrer. Marke-
det for digitale serviceydelser er praeget er en kolossal dynamik, og det er centralt for virksom-
hederne hele tiden at vaere opdateret om udbuddet af nye typer af digitale Igsninger, services
og produkter.
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Analysen viser ogsa vigtigheden af, at virksomhederne har et bredt og steerkt netvaerk til andre
virksomheder og relevante udbydere. Netvaerkene spiller en afggrende rolle for at kunne navi-
gere effektivt pa det digitale servicemarked, der ofte opleves som uigennemskueligt for mange
virksomheder.

Samtidig er det vigtigt som virksomhed at overveje, hvordan der kan bygges netveerk til virk-
somheder og leverandgrer pa de dele af det digitale servicemarked, hvor virksomheden ikke er
aktiv i dag, men maske skal veere det fremtiden.

Pa dette omrade kan det veere relevant at overveje, om der er behov for en erhvervspolitisk
indsats, der kan tilfgre virksomhederne et st@grre teknologikendskab og bredere udsyn i deres
spgning af relevante serviceleverandgrer. Og som samtidig kan sikre bedre rammer for at ud-
bygge netvaerksrelationerne blandt bade mindre og stgrre virksomheder og blandt udbydere
og brugere af digitale services inden for de forskellige delmarkeder.

Der findes ikke et enkelt svar pa, hvordan denne opgave kan lgses. Men som en start kan det
vaere relevant at overveje, om der kan opnas et stgrre udbytte af de aktiviteter, der allerede
gennemfgres pa omradet — og herigennem skabe stgrre opmaerksomhed om Industri 4.0 og
styrke netvaerksopbygning, der ogsa kan stimulere brugernes kendskab til nationale og inter-
nationale serviceleverandgrer.

Der afholdes saledes allerede et stort antal messer, konferencer og seminarer og lignende med
fokus pa Industri 4.0. Nogle arrangementer er store, internationale events (eksempelvis Scan-
dinavian Technology and Industry Expo). Andre har et nationalt fokus og er fx orienteret mod
bestemte brancher.

Ofte er det fx brancheorganisationer, der er initiativtager og hovedarranggr af de stgrre mes-
ser. Derudover afholder GTS-institutter, innovationsnetveerk, vaksthuse og andre erhvervs-
fremmeaktgrer typisk egne arrangementer om temaer relateret til Industri 4.0 i form af fx se-
minarer, konferencer og ga-hjem-mgder.

Det kan veere relevant at undersgge neermere, om samspillet mellem de forskellige events, der
gennemfgres af bade private og offentlige aktgrer, kan styrkes. Fx kan det veere relevant at se
naermere pa, om erhvervsfremmeaktgrer som eksempelvis innovationsnetvaerk og vaeksthuse
via teettere samarbejde med st@rre teknologimesser kan bidrage til hurtigere spredning af ny
viden, opbygning af staerkere teknologiforstaelse og mere effektiv netvaerksdannelse. Herun-
der styrke danske virksomheders kendskab til udenlandske leverandgrer af digitale services.

En styrkelse af samarbejdet kunne fx handle om, at erhvervsfremmeaktgrer far mulighed for at
afholde matchmaking-events i tilknytning til stgrre messer, eller at messearranggrer og er-
hvervsfremmeaktgrer deles om udenlandske oplaegsholdere.
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