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Disclaimer

De conclusies uit dit rapport zijn gebaseerd op de beschreven opleidingenscan. We zijn hierbij afhankelijk van de
informatie die op het internet beschikbaar is en de informatie die de medewerkers van desbetreffende instellingen
ons verschaft hebben. Mocht u een interessante opleiding op het gebied van management van diensteninnovatie
niet in onze ‘scan’ terugzien, dan verzoeken we u deze door te geven aan Fabian Spaargaren

(Mail: fabian.spaargaren@exser.nl / Tel: 06- 25064663).
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Preface

Om het innovatievermogen van dienstverlenende organisaties daadwerkelijk te vergroten, is het
buitengewoon belangrijk dat er professionals worden opgeleid die de competenties bezitten om
de verscheidene disciplines van het diensteninnovatie proces te kunnen managen. Het betreft hier
zogenaamde ‘T-shaped professionals’ die interdisciplinair zijn opgeleid (Cambridge, 2008).

In dit document vindt u de eerste resultaten van een inventarisatie van het opleidingsaanbod op het
gebied van (het management van) diensteninnovatie. Deze inventarisatie is onderdeel van een groter
project dat loopt tot september 2009. Het doel van dit project is om opleidingsinstituten te stimuleren
om diensteninnovatie opleidingen op te nemen in hun opleidingsaanbod. Het betreft hier HBO+
opleidingen. Alleen op deze manier kunnen professionals opgeleid worden die ‘state of the art’kennis
kunnen toepassen op het gebied van diensteninnovatie. Voor ExSer is hierbij het uitgangspunt dat
nieuw te ontwikkelen opleidingsaanbod mede zal moeten voldoen aan de eisen en wensen van het
bedrijfsleven en vraaggestuurd dient te worden vormgegeven.

Ik wens de lezer veel herkenning tijdens het lezen van dit document en nodig partijen die interesse
hebben in het ontwikkelen van nieuw opleidingsaanbod op het gebied van (het management van)

diensteninnovatie uit om zich bij ExSer te melden.

Prof. dr. ir. Bart Nieuwenhuis
Directeur ExSer
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1. Nederland dienstenland

De dienstensector is van doorslaggevend belang voor de Nederlandse (kennis)economie. Nederland
is een dienstenland. Meer dan 70% van het BBP wordt behaald uit het verlenen van diensten en meer
dan 80% van de mensen is in dienstensectoren werkzaam. De laatste jaren is steeds meer aandacht
voor de dienstensector, zowel in de wetenschap als in het bedrijfsleven.

1.1 Markt in beweging

De schaal, de complexiteit en de inter-afhankelijkheid van huidige dienstensystemen is naar enorme
hoogte gerezen vanwege bijvoorbeeld ontwikkelingen op het gebied van globalisatie, demografische
verhoudingen en technologie (Cambridge, 2008). De laatste jaren bereiken ons cijfers over de
ontwikkeling van de Nederlandse diensteneconomie die de aandacht vragen.

Uit recente cijfers blijkt onder andere dat:

= De groei van de export van dienstverlening in Nederland achterblijft bij die van andere OECD
lidstaten (Kennis en economie, 2008).

= Nederland niet tot de Europese top-5 presterende landen op het gebied van
diensteninnovatie behoort (Arundel et al., 2007)

= Zowel private als publieke R&D uitgaven op het gebied van diensteninnovatie sterk
achterblijven vergeleken met R&D uitgaven in de maakindustrie (Kennis en economie, 2008).

= De productiviteit van de zakelijke dienstverlening sector laat te wensen over, terwijl dit een
van de groeimotoren is van onze economie (Kox, 2002; Kox en Rubalcaba, 2007).

Nederland wil een internationale wereldspeler zijn en blijven. Hiervoor zullen bovenstaande
ontwikkelingen echter tegengegaan dienen te worden. De groeiende importantie van diensten

en de steeds sneller wordende ‘rate of change’ zorgen ervoor dat diensteninnovatie cruciaal is.
Daarbij moet rekening gehouden worden met het feit dat diensteninnovatie ook voor de industriéle
sectoren van groot belang is en in importantie toeneemt, aangezien deze sectoren ook steeds meer
(product gerelateerde) diensten gaan aanbieden (Hollanders, 2008). In andere woorden; de industrie
servitiseert (Desmet et al., 2003).

1.2 ExSer

Ook bij de beleidsmakers is het besef gekomen dat diensteninnovatie ‘key’is. Diensteninnovatie

staat tegenwoordig op de politieke agenda en men stimuleert initiatieven op dit gebied. Een van de
resultaten hiervan is ExSer. Het is de missie van ExSer om het innovatievermogen van dienstverlenend
Nederland te vergroten.
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De belangrijkste kernactiviteit van ExSer is (diensteninnovatie) programmaontwikkeling.

De programma’s waaraan ExSer werkt richten zich op publiekprivate samenwerking tussen
ondernemingen, wetenschap en de overheid. Op basis van de uitgesproken behoeften

van deze partijen wordt door ExSer een actuele onderzoeksagenda vastgesteld. ExSer

zoekt de partijen bij elkaar, komt met inhoudelijke voorstellen, faciliteert en codrdineert

de inbreng van de ExSer partners en regelt de financiering. ExSer doet nadrukkelijk niet

zelf onderzoek. Daar zijn andere partijen, onze kennispartners, namelijk veel beter in. De
verantwoordelijkheid van ExSer ligt bij de realisering van programma’s en de bewaking van de
typische diensteninnovatie-insteek: vraaggestuurd, vanuit de behoeften van dienstverlenende
organisaties en wetenschappelijk inzicht werken aan de constante vernieuwing van de

dienstenportfolio van Nederland.
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2. Methodologie

Er is een inventarisatie gemaakt van het huidige opleidingsaanbod op het gebied van (het
management van) diensteninnovatie op zowel nationaal als internationaal niveau. De inventarisatie is
uitgevoerd bij universiteiten, HBO instellingen en (private)business schools. De focus lag hier op zowel
gehele opleidingen als op losse vakken.

Hieronder is de toegepaste methodologie uiteengezet.

1. Raadplegen van websites van alle nationale universiteiten, HBO instellingen en
business schools.
Zoektermen die hierbij gebruikt zijn (als losse termen en bij voorkeur in combinatie), luiden:
innovatie, innovation, innovative, service, services, dienst, diensten, management, business
development.

Dit leverde een uitgebreide longlist op met opleidingen en losse vakken, waarvan er een
groot aantal te algemeen bleken. Na een eerste selectieronde bleven er over:

= 39 universitaire opleidingen (Master, Bachelor en Minor)

= 132 universitaire vakken

= 38 lectoraten

= 36 opleidingen op business schools (zowel kortdurende als meerjarige programma’s)

2. Beoordeling van de opleidingen uit de longlist.
Dit is gebeurd aan de hand van de volgende criteria:
= Specifiek gericht op diensten/dienstverlening
= Vormgegeven vanuit systeemperspectief (en dus niet vanuit slechts een vakgebied)
= Vormgegeven vanuit een niet-technologische invalshoek (dus niet enkel innovatie
vanuit nieuwe technologie)
= Gericht op innovatie

Inzicht in de samenstelling van de verscheidene opleidingen is verkregen door informatie op
de website van de aanbiedende instellingen te achterhalen en de instellingen telefonisch te
benaderen voor nadere informatie.

3. ‘Quick scan’van internationaal opleidingsaanbod.
Om een goed beeld van het internationale aanbod op het gebied van (het management van)
diensteninnovatie te krijgen, zijn onderstaande drie stappen gestructureerd uitgevoerd. De
focus hierbij lag op ‘gehele’ opleidingen, niet op losse vakken.
a) Inhet document‘EXSER_verkenning_kenniskaart_definitief.pdf (2007)’ zijn de
resultaten beschreven van een onderzoek naar de ‘support’ voor de oprichting van
ExSer onder Nederlandse specialisten (onderzoekers) op het gebied van diensten of
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diensteninnovatie. Bij dit onderzoek zijn 157 onderzoekers aangeschreven, waarvan

er 64 hebben geparticipeerd. In dit onderzoek is mede gevraagd wat de ‘leaders’ zijn
op het gebied van diensteninnovatie. Op basis van deze lijst met ‘leaders, hebben we
geanalyseerd hoe het opleidingsaanbod samengesteld is bij de organisaties (veelal
universiteiten) waarvoor deze leaders werkzaam zijn. Deze inventarisatie is voltooid door
middel van een‘internet search’en telefonisch contact.

b) Hetin stap 1 genoemde document is in januari 2008 opgesteld. Om de meest recente
ontwikkelingen niet te missen, is voor de zekerheid via de mail nogmaals aan vijf
vooraanstaande experts met een goed inzicht in het internationale educatie- en
onderzoeksaanbod (Pim den Hertog (UvA), Meindert Flikkema (VU), Harry Bouwman
(TU Delft), Bart Nieuwenhuis (U Twente) en Wilbert Schaap (SenterNovem)) de volgende
vraag gesteld: "Welke (circa vijf) universiteiten vormen naar uw mening internationale
centra voor diensteninnovatie?”

¢) Via EXSER relaties met AFSMI (Assocation For Services Management International)
Germany is een overzicht ontvangen van het wereldwijde opleidingsaanbod op het
gebied van‘services management’ De hierin genoemde opleidingen zijn geanalyseerd.

Toetsen van tussenliggende resultaten bij vertegenwoordigers van vooraanstaande
opleidingsinstellingen en dienstverlenende organisaties.

Door middel van gesprekken met een zestal vertegenwoordigers zijn tussenliggende
resultaten getoetst en waarnodig aangescherpt.
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3. Bevindingen opleidingenscan

In de eerste helft van 2009 heeft de opleidingenscan plaatsgevonden. Onderstaand zijn de resultaten
van het opleidingsaanbod op nationaal en internationaal niveau apart weergegeven.

3.1 Opleidingsaanbod nationaal
In bijlage 1 is de long-list geplaatst van opleidingen en vakken die zijn gevonden met behulp
van bovengenoemde zoektermen. Hierbij dient vermeld te worden dat het bij een groot aantal
HBO-instellingen niet mogelijk bleek om informatie op vakniveau en in veel gevallen zelfs op
opleidingsniveau te achterhalen. Vandaar dat ervoor gekozen is om voor HBO-instellingen de focus te
leggen op de lectoraten. Vanuit de long-list kunnen onderstaande conclusies getrokken worden:
= In totaal worden er op universiteiten 39 opleidingen aangeboden die een duidelijke link met
innovatie of diensten hebben.
= In totaal worden er op universiteiten 132 losse (keuze)vakken aangeboden die een duidelijke
link met innovatie of diensten hebben.
= Intotaal zijn er op HBO-instellingen 38 lectoraten die een duidelijk link met innovatie of
diensten hebben.

Maar:

= Veel opleidingen zijn gericht op productinnovatie of innovatie in het algemeen.

= Veel opleidingen richten zich op innovatie binnen een bepaald vakgebied, zoals biomedisch
of biologisch.

= Veel opleidingen worden benaderd vanuit de ‘technologische innovatie’gedachte. De
technologie (ICT) staat hier centraal.

= Veel opleidingen bevatten losse (keuze)vakken op het gebied van innovatie en soms
diensteninnovatie.

= Eriseen aantal interessante opleidingen op het gebied van ‘service management;, echter mist
hierin de innovatiecomponent.

3.2 Opleidingsaanbod internationaal

Op basis van de quick scan is een longlist van relevante internationale opleidingen (op universiteiten,
hogescholen en business schools tezamen) samengesteld. Deze is in bijlage Il geplaatst. Belangrijk
om te vermelden is dat we ons hier alleen op dienstengerelateerde opleidingen hebben gefocust.
Algemene innovatie opleidingen, dus niet specifiek gericht op diensteninnovatie, zijn niet
meegenomen.

Aangezien het voor een aantal opleidingen erg moeilijk bleek om aan volledige informatie te komen,
is ervoor gekozen om de opleidingen niet te ‘scoren’ op criteria.
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Uit de internationale scan kunnen de volgende conclusies getrokken worden:

= Vooral in Duitsland, USA en Scandinavié (Finland en Zweden)is erg veel aandacht voor
opleidingen gericht op ‘services management.

= Internationaal worden er opleidingen aangeboden die zich sec op de dienstensector richten
en een grote diensteninnovatie component bevatten.

= Internationaal worden er geen opleidingen aangeboden die zich sec op diensteninnovatie
richten.

= Hetinternationale aanbod kan zeer goed als input dienen voor een Nederlandse
diensteninnovatie opleiding.

3.3 Voorbeelden van interessant aanbod
Om een beeld te geven van het opleidingsaanbod dat ExSer op meerdere onderdelen erg interessant
vindt, zijn de hoogscorende opleidingen uit de inventarisatie (nationaal en internationaal) uitgelicht.

A. Health services innovation
(Track: Master Public Health, Maastricht University)

Duur: 1 jaar (fulltime)/ 2 jaar (parttime)
Sinds: September 2007
Aantal studenten in 2009: 28 (12 deeltijd/ 16 voltijd)

Deze specialisatie van het Master programma Public Health leidt studenten op tot innovatieve
professionals die in staat zijn om de toekomstige richting van healthcare te beinvioeden en het
huidige systeem te transformeren met als doel om healthcare uitkomsten te verbeteren en de kosten
(voor zowel patiénten als aanbieders) te verlagen.

Het opleidingsprogramma ziet er als volgt uit:
= Innovation Management in Health Care
= Quality and Professionalism
= Logistics and Operations Management in Health Care
=  Normative and Social Aspects of Technology, Innovation, Care and Management in Health
Care
=  Financial Management

Deze opleiding is wel gericht op een specifiek vakgebied, namelijk Healthcare, echter de

interdisciplinaire aanpak van de opleiding en de systeemfocus op innovatie binnen deze
dienstensector maakt de opleiding interessant.
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B. Excelleren in Dienstenmarketing
(Postacademische leergang, Academie voor Management)

Duur: 9 maanden, zeven twee-daagse modules
Sinds: In aanvraag
Aantal studenten in 2009: In aanvraag

In deze leergang gaat het over de verbinding van de klant met de organisatie en het specifieke
serviceconcept. Daarbij staat het ontwikkelen, managen én marketen van serviceconcepten centraal.
Een belangrijke vraag hierbij is of de klant een goed gevoel bij de organisatie heeft, en ervaart wat de
organisatie bedoelt. Hiermee wordt herkenbaarheid en sympathie gecreéerd. Dit is de essentie van
servicegericht denken waarmee een organisatie langdurig concurrentievoordeel kan behalen.

Het opleidingsprogramma ziet er als volgt uit:
= Excelleren in dienstenmarketing
= De dienstverlenende organisatie en de klant
= Merkenbeleid en relaties
= Service experience en delivery
= Recente ontwikkeling in de dienstenmarketingmix en service concepten
= Dienstencommunicatie
= Deimplementatie van strategische dienstverlening

C. Service Management
(Track: Master business administration, Karlstad University, Zweden)

Duur: 1 jaar (full time)/ 2 jaar (full time, extended)
Sinds: Niet bekend
Aantal studenten in 2009: Niet bekend

“More and more economists work with service production in service companies or public agencies, or
in other businesses in which service is of growing importance. The Service Management programme
is a result of extensive multidisciplinary research in this field at Karlstad University. You can choose
the one-year or the two-year master programme. A Master in Business Administration guarantees an
education that meets international expectations”.

Het opleidingsprogramma ziet er als volgt uit:
= Service Management and Marketing
=  Management and Leadership
=  Corporate Governance
= Value Creation through Service (keuzevak)
= Service Innovation (keuzevak)
= Service Simulations (keuzevak)
= Human Resources and Development (keuzevak)
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4. Conclusies & Follow up

Hoewel Nederland in beleid en onderzoek wordt afgeschilderd als een diensteneconomie, blijkt uit de
‘opleidingenscan’ dat hiervoor de bijbehorende opleidingsinfrastructuur bijna geheel ontbreekt. Een
professionele basis voor vernieuwing in de dienstensector is er niet, terwijl dit van grote importantie
is voor de ontwikkeling van deze sector. Dit blijkt uit het feit dat ‘management van diensteninnovatie’
niet prominent staat op de agenda bij Nederlandse opleidingsinstituten:

= Geen aanbod exclusief op dit terrein in het huidige opleidingsaanbod van universiteiten,
HBO-instellingen en business schools.

= Wel een aantal meer algemene innovatie opleidingen, algemene service management
opleidingen, een sector specifieke diensteninnovatie opleiding (Health) en een aantal
specifieke losse (keuze) vakken die interessant zijn.

= Op internationaal niveau worden er wel een aantal interessante opleidingen aangeboden.

De inventarisatie van het opleidingsaanbod maakt deel uit van een groter project dat loopt tot
september 2009. ExSer laat deze inventarisatie volgen door een Opleidingsplan Diensteninnovatie
dat in september 2009 zal verschijnen. Dit plan bevat ondermeer een update van de ‘opleidingenscan’
en een overzicht van de opleidingsbehoeften van dienstverlenende organisaties op het gebied van
diensteninnovatie. Op dit moment vindt de laatste toetsing aan de vraagzijde plaats.

De eerste resultaten vormen grote aanwijzingen dat de behoefte aan ‘dedicated’ diensteninnovatie
opleidingsaanbod bij het bedrijfsleven erg groot is. Op dit moment overlegt ExSer met een aantal
opleidingspartners om, uitgaande van de beschikbare voorbeelden, drie programma’s te ontwikkelen
en in de markt te zetten: een masteropleiding, een minor (specialisatie) en een postgraduate
(postdoctoraal) executive programma.
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