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Forord

Dette dokument praesenterer resultatet af et speciale i Industrielt Design fra Aalborg
Universitet. Resultatet er et servicekoncept for varehandtering og er udviklet i sa-
marbejde med VVS-grossisten A/S Chr. BOLDSEN.

Dette dokument er primeert rettet til personer tilknyttet A/S Chr. Boldsen samt pro-
jektets tilknyttede vejledere og censor.

Bagerst i rapporten findes en ordliste, som forklarer centrale begreber. Derudover er
der en tilhgrende procesrapport, som beskriver udviklingen af servicekonceptet.
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Indledning

BOLDSEN pakker til dig er et servicekoncept udviklet til vicksomheden A/S Chr.
Boldsen (senere refereret til som BOLDSEN). BOLDSEN er en grossistvirksomhed
med hovedseede i Randers, der blandt andet har fokus pa salg af VVS-artikler til
kunder, som inkluderer stgrre eller mindre VVS-firmaer.

BOLDSEN pakker til dig er henvendt til de af BOLDSENs kunder, som skal lave VWS-
arbejdet i starre renoveringsprojekter eller nybyggeri, eksempelvis ved en renovering
af 60 lejligheder.

Servicekonceptet er udviklet med fokus pa VVS-installatgrens og VVS-montgrens
dagligdag (se ordliste). Det straeber efter at lette deres arbejdsgange og reducere de
usikkerheder, der kan opsta i forbindelse med varehandteringen.

Samtidigt tager BOLDSEN pakker til dig afsaet i BOLDSEN som virksomhed og
forholder sig til de ressourcer og arbejdsgange, der er i virksomheden i dag, samt de
muligheder, som foreligger.

| dette dokument beskrives servicekonceptet BOLDSEN pakker til dig gennem grun-

dlaget for konceptet, dets indhold, hvad det tilbyder VVS-firmaerne samt, hvordan
det kan indga som en del af BOLDSEN som virksomhed.
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Grundlaget for BOLDSEN pakker til dig

BOLDSENS INCITAMENT FOR EN NY SERVICE

Steerk priskonkurrence

Nar BOLDSENSs kunder skal byde inde pa sterre renoveringsprojekter eller nybyg-
geri, skal BOLDSEN give et tilbud pa varernes pris og indgar derved i et teet kaplgb
med konkurrenterne om, hvem der kan levere de billigste varer. Det er et priskaplgb
BOLDSEN, som den absolut mindste virksomhed blandt konkurrenterne, ikke altid
vinder. BOLDSENs konkurrenter omfatter blandt andet Brdr. Dahl, Brdr. AO Johan-
sen, Sanistal samt Lemvigh Mdiller.

Service som differentiator

For at BOLDSEN skal kunne vinde over konkurrenterne, er de ngdsaget til at dif-
ferentiere sig pa andet end prisen. Hvis BOLDSEN skal have en konkurrencefordel,
skal dette ske ved at levere gode og karakteristiske services, som styrker kundeloy-
aliteten og giver kunderne en merveerdi.

BOLDSEN

VI VIL GORE DIN FORRETNING BEDRE

BOLDSEN er en 130 ar gammel virksomhed med fire
centre i henholdsvis Hobro, Hadsund, Randers og
Grena, hvoraf centrallageret er i Randers.
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Servicepotentialet

Et VWS-firma er en forretning, og i en forretning er gkonomien et afggrende para-
meter. Nar VVS-firmaerne far til opgave at lave VVS-arbejdet i et starre byggeprojekt,
er de vigtige parametre for at sikre en god gkonomi, at de far varerne til en billig
pris, at de ikke bruger leengere tid pa arbejdsopgaverne end ngdvendigt, at arbejdet
har en vis kvalitet, og at de undgar spild af materialer. Derudover er en vigtig faktor,
at de involverede parter er palidelige, herunder at grossisten leverer de rigtige varer,
det rigtige sted, pa det rigtige tidspunkt.

Tre kritiske omréder i forbindelse med varehandteringen

| forbindelse med varehandteringen i starre byggeprojekter er der gennem en
analyse af feltstudier hos VVS-firmaer identificeret nogle kritiske omrader, som

giver seerlig anledning til usikkerhed samt ungdigt tids- eller pengespild. De kritiske
omrader er bestilling af varer, modtagelse af varer og organisering af varer pa bygge-
pladsen.

Bestillingen af varer foregar ofte mundtligt og med VVS-numre som den primeere
varebetegnelse. Det kan give anledning til misforstaelser og fejl i bestillingen.

Nar en varer leveres, foregar det ofte om natten, hvorefter varerne er ubevogtede,
indtil VVS-montaren kommer pa byggepladsen. | dette tidsrum er der risiko for tyveri.

Nar varerne leveres pa byggepladsen, kommer de i pakker uafheengigt af, hvor de
skal bruges. VVS-montaren organiserer dem herefter i containeren pa byggepladsen
og deler de enkelte varer op i kasser efter, hvor varerne skal bruges. | forbindelse
med organiseringen opstar der sommetider forvirring mellem VVS-montererne, og
varer risikerer at blive veek i maengden.

Mangel pa indsigt i grossistens ydelser

VVS-firmaerne har generelt en begraenset indsigt i de serviceydelser, som de forskel-
lige grossister kan tilbyde og den viden, de har, er primzaert baseret pa erfaring.
Dermed er det ikke sikkert, at VVS-firmaet udnytter alle de muligheder, der er for at
skabe en steerkere forretning.

Potentialet

Potentialet for en ny serviceydelse, som BOLDSEN kan tilbyde sine kunder, ligger

i at gare de kritiske omrader mindre kritiske, ved at indfgre nogle redskaber og
procedurer, som letter de arbejdsgange, kunden skal udfgre i de enkelte omrader.
Ved at gare de kritiske omrader mindre kritiske, reduceres den usikkerhed, som kan
forekomme, samtidigt med, at tids- og pengespild reduceres.

Kriterier for succes

Men det er ikke nok kun at tilbyde en ny serviceydelse. For at blive en succes, skal
serviceydelsen kommunikeres pa en made, sa VVS-firmaerne kan se den direkte
gevinst i at bruge den og veere en direkte forlaengelse af deres nuveerende arbejds-
gange. Det er vel og meaerke arbejdsgange, som ikke har sendret sig veesentligt de
sidste mange ar, og hvor brugen af digitale veerktgjer er relativ begreenset.

Pa samme made er der sterst chance for, at serviceydelsen bliver implementeret

0g en succes, hvis den er nem at seelge og er en direkte forleengelse af de interne
arbejdsgange hos BOLDSEN.
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“Hvis jeg nu gar pa nettet, sa skal jeg selv finde
alle de der numre og sidde og trykke dem ind. Hvis
jeg har trykket forkert nummer eller et eller andet,
sa er det mig, der har lavet fejlen.”

VVS-installator

“Hvis der er et eller andet, der kan bruges,
sa stjzeler andre mennesker det altsa. Vi
kan ikke have vores materialer til at sta
udenfor.”

VVS-installator

Alle citaterne er fra indledende
feltstudier i forbindelse med
udviklingen af servicen.



”Hvis jeg ved, at det er én ting jeg mangler, sa skal de [hand-
vaerkerne] til at kigge i fem forskellige poser og fem forskellige

papkassetr... Det er tid altsa. Det duer ikke helt.”
VVS-installator

“De [ansatte] siger maske: Vi skal have montering til 3 huse,
eller vi skal have ventilationsmateriale til 3 huse (...) sa har jeg
efterhanden fundet ud af, hvad de sa skal bruge - det er det
samme i hvert hus. Det har jeg skrevet ned.”

VVS-installator

“Vi ved jo lige preecis, hvad der skal bruges

M O d tag e I S e til hver lejlighed. De er jo ens...”
: VVS-montgr

&_

[

it

T
!

“Der er system i rodet. (...) Vi gor jo nytte af de H

papkasser tingene kommer i.”
VVS-montor
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BOLDSEN pakker til dig

BOLDSEN pakker til dig er en ny serviceydelse, BOLDSEN kan tilbyde sine VVS-
kunder. Den tager hand om de tre kritiske omrader og forholder sig til brugernes
verden og BOLDSENSs verden ved veere en direkte forleengelse af de allerede eksi-
sterende arbejdsgange.

BOLDSEN pakker til dig er en service, hvor BOLDSEN pakker varerne efter det sted,
de skal bruges og den arbejdsopgave, de skal bruges i forbindelse med, og leverer
varerne direkte pa byggepladsen i en container, som BOLDSEN stiller til radighed.

Til BOLDSEN pakker til dig hgrer nogle supplerende servicetiltag, som statter op om
servicekonceptet ved at ga ind og tilbyde forbedringer pa de kritiske punkter. Disse
servicetiltag gavner ikke kun i forbindelse med BOLDSEN pakker til dig, men kan ga

pa tveers af eksisterende services. De supplerende servicetiltag, vil primaert blive
beskrevet ud fra, hvordan de indgar som del af BOLDSEN pakker til dig.

PAKKER
BOLDSEN™"*

VIVIL GORE DN FORRETNING BEDRE

Toldbodgade 88 - 8930 Randers NG « Tif. 86 42 22 22 « Fax 86 42 22 04 + www.boldsen.dk

BOLDSEN pakker til dig - Samling af varer i pakker og levering i container

Forud for et storre byggeprojekt forefindes en
beregning, som beskriver hvilke VVS-artikler,

der skal bruges i det enkelte byggeprojekt. Pa
baggrund af denne beregning opdeles varerne i
kategorier efter det sted, de skal bruges, og den
arbejdsopgave, de skal bruges i forbindelse med.
Eksempelvis indeholder kategorien handvask
alle de varer, der skal bruges i forbindelse med
montering af en handvask.

Pa baggrund af den opdeling kan varerne samles
i pakker, der kan bringes direkte det sted hen,
de skal bruges uden forst at skulle pakkes om af
VVS-montgren.

En container stilles ved projektstart ud pa bygge-
pladsen. Chauffgren stiller ved levering varerne
ind i containeren, som er indrettet i omrader og

KERNESERVICE

laser containeren. Pa den made er varerne sikret,
indtil VVS-montgren ankommer til byggepladsen.

I forbindelse med bestilling af pakker, som
passer til den enkelte arbejdsopgave, laves be-
stillingslister pa baggrund af pakkekategorierne.

VVS-installatgren kan foretage en bestilling
telefonisk eller online. Pa baggrund af pakkeka-
tegorierne kan en bestilling foretages uden, at
hver vare skal naevnes i telefonen eller tastes
online.

Pakkerne, der er baseret pa beregningen,
tilrettes til virkeligheden ved hjzlp af en tilret-
ningsliste.
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Nem bestilling gennem online profil

Pa en online profil kan VVS-installatgren nemt
foretage bestillinger pa baggrund af pakkekate-
gorier.

Den online profil er et servicetiltag, som gar ud
over servicekonceptet BOLDSEN pakker til dig,
og giver ud over en enkel bestilling af pakker,
kunden mulighed for blandt andet at se projekt-
data og -forbrug.

SUPPLERENDE SERVICETILTAG



Varen er
leveret.

VI HAR IKKE VAREN!!!

Feedback services

| forbindelse med bestilling og levering af varer
gives feedback til VVS-installatgren og VVS-
montgren.

Den ene form for feedback er i forbindelse med
bestilling, hvor der gives besked, hvis en vare
ikke kan leveres til aftalt tid. Feedbacken foregar
pa VVS-firmaet online profil ved online bestilling
eller via salgeren ved telefonisk bestilling.

Den anden form for feedback er en automatisk
genereret SMS til VVS-montgren og/eller VVS-
installatgren, som fortzller, at varer er leveret pa
byggepladsen.

Feedback er servicetiltag, som gar ud over
servicekonceptet BOLDSEN pakker til dig, og som
kan implementeres pa tveaers af services.

PAKKER
BOLDSEN™"*

Spar tid pa ungdige opgaver - Optimér din projektstyring

Dine kategorier Tilretning af pakker Letog enkel bestilling
Sammen med dig
gennemgir viberegningen ?
og inddeler varerne tretningsliste.
forelabige pakkekategorier.

Sammen med den farste i pakkekategoriere er
Kk lavet er det

bestille nye pakker - bade

via telefon og online.

Du bestemmer, hvordan du Ved pakkekategorier
gerne vil have vareme vir fremticige  slipper du for at sige/
inddett pakker sidder ige i skabet,  taste alle varerne.
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Overblik over servicefordele

En serviceoversigt beskriver indhold og fordele
ved BOLDSEN pakker til dig. Derved far VVS-
installatgren indsigt i, hvad servicen betyder for
byggeprojektet og hvilke konkrete fordele for
VVS-firmaet, der kan vaere ved at benytte den.

Serviceoversigten er et servicetiltag, som gar ud
over konceptet BOLDSEN pakker til dig, og som
skal implementeres i forbindelse med, at alle
BOLDSENS services kortlaegges og beskrives.

Frokostpakke

TELEFON: 8642 2222

Frokostpakke som ekstra gode

Frokostpakken forholder sig ikke til de kritiske
omrader, men er en ekstra ydelse, som BOLDSEN
kan levere, som middel til at skabe steerkere
band til VVS-montgrerne, og som kan give stgrre
kundeloyalitet.

Frokostpakken kan forega i forbindelse med
BOLDSEN pakker til dig og indbefatter, at
BOLDSEN leverer en frokostpakke til VVS-montgr-
erne én fast dag om ugen i forbindelse med leve-
ring af varer. Frokostpakken er kun i Randers,
hvor BOLDSEN i forvejen har en take away forret-
ning og en middagslevering med egne biler.

Frokostpakken er et servicetiltag, som ikke er
bundet til servicekonceptet BOLDSEN pakker til
dig, og som kan implementeres uafhangigt af
servicen.

EKSTRA SERVICETILTAG
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Use case

Fglgende use case illustrerer centrale trin i BOLDSEN pakker til dig set ud fra

brugernes synspunkt. Use casen gennemgar overordnet den ideelle situation. Under
hver sekvens er det angivet, hvad der sker, hvis der opstar udfordringer, eller hvis

aktererne agerer pa anden vis end gnsket.

Til sidst i use casen gennemgas det ekstra servicetiltag frokostpakken seerskilt.

HANS JENSEN VVS

1. VARER OG SERVICES | PROJEKTILBUD

Hans Jensen VVS skal byde ind pa renovering af 40 lejligheder pa Vestervold
30 i Randers. | den forbindelse kommer salgskonsulent Sgren fra BOLDSEN

ud til Hans Jensen. Sgren har medbragt et tilbud pa varernes pris lavet pa bag-
grund af projektets beregning og en serviceoversigt.

Med serviceoversigten som redskab forklarer Sgren, hvad BOLDSEN Pakker
til dig indeholder af elementer samt hvilke fordele, der er at hente for Hans
Jensen VVS. Sgren forklarer ogsa, hvad BOLDSEN kan levere af serviceydelser
ud over BOLDSEN pakker til dig.

Sgren og Hans diskuterer prisen pa varerne og de muligheder, som ligger i
BOLDSENS serviceydelser. Pa baggrund af den diskussion udfzerdiger Sgren
fra BOLDSEN et samlet tilbud, som inkluderer varernes pris og serviceydelsen
BOLDSEN pakker til dig.

Hvis nu...
... Hans Jensen VVS ikke er interesseret i BOLDSEN pakker til dig, kan
BOLDSEN lave et tilbud, der indeholder andre services.

12 | BOLDSEN pakker til dig - strategisk servicedesign | Praesentation

HANS JENSEN VVS

Vestervold 30
| Renovering af 40
| lejligheder

[ Projektmateriale

N/ |

/ PRO.IEKTAFTALE
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Vestervold ?0
0 le

Renov

2. PROJEKTAFTALE DEFINERES

Hans Jensen far opgaven fra bygherren og vaelger BOLDSEN som grossist. Pa
baggrund af tilbuddet indgar de en projektaftale, som danner rammen for sam-
arbejdet i det konkrete projekt. Projektaftalen beskriver den samlede pris pa
varerne samt de forhold, som er gzldende for servicen BOLDSEN pakker til dig.

| projektaftalen indgar, at BOLDSEN pakker til dig er gratis, da det er fgrste
gang, Hans Jensen VVS bruger den. Hans Jensen VVS skal dog betale et
depositum, som skal daekke, hvis der sker skade pa det materiel, som indgar i
servicen.

Hvis nu...
... Hans Jensen VVS ikke veaelger BOLDSEN som grossist, vil dette og de fgl-
gende trin ikke finde sted.

... Hans Jensen har valgt at benytte sig af Frokostpakken, indgar den ogsa som
en del af projektaftalen.



3. INDDELING AF VARER | FOREL@BIGE PAKKEKATEGORIER

Inden projektstart gar Hans Jensen og salgskonsulenten Sgren fra BOLDSEN
beregningen igennem og laver en forelgbig bestillingsliste, hvor de inddeler
alle varerne i pakkekategorier efter det sted, varerne skal bruges. Eksempelvis
placeres alle de varer, der skal bruges til at montere et toilet i et af lejlighed-
ernes badevarelser, i kategorien toilet.

Kategorierne indtastes direkte i BOLDSENSs system. Varer, som BOLDSEN ikke
er lagerforende i, vil Sgren sgrge for at hente hjem, sa de er pa lager, nar Hans
Jensen VVS skal bruge dem.

Enkelte varer, sa som silikonefuge og plastrgr, som skal bruges pa tveers af
pakkekategorierne laegges ind under kategorien diverse, og tilknyttes de pak-
kekategorier, som de skal bruges i forbindelse med.

Sgren og Hans vaelger at bruge en 20 fods container i projektet. Sgren
fortzeller, at containerne er inddelt i omrader, og sammen diskuterer de, om
der er behov for at ndre indretningen.

4. LEVERING AF CONTAINER PA BYGGEPLADSEN

Ved projektstart leverer BOLDSEN containeren pa byggepladsen. Containeren
indeholder de aftalte reoler og skilte, og ngglerne til containeren gives til Hans
Jensen. Hans Jensen giver ngglerne videre til VVS-montgrerne Klaus og Per, der
skal arbejde pa projektet.

Hvis nu...
... containeren skal flyttes i Isbet af projektet kommer BOLDSEN og hjalper
med flytningen mod en merpris.
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HANS JENSEN VVS

.

Vestervold 30
' Renovering af 40
| lejligheder

1 Projektmateriale

Bestillingen er
modtaget. Alle varer er
hjemme og leveres i
morgen pa Vestervold 30

5. BESTILLING AF FGRSTE PAKKER 6. BESKED OM AT VARERNE ER LEVERET
Dagen oprinder, hvor VVS-montgrerne kan pabegynde deres arbejde pa bygge- Dagen efter da montgren Klaus er pa vej til arbejde, far han en SMS besked,
pladsen. Hans Jensen gar ind pa sin online profil og kan her se pakkekategori- som forteeller, at alle bestilte varer er leveret pa byggepladsen.
erne.
Hans Jensen har valgt ogsa at fa tilsendt en SMS besked, nar der leveres
Hans bestiller med det samme en pakke toilet, samt de varer i kategorien pakker, hvorfor han modtager en besked pa samme tid som Klaus.
diverse, som er tilknyttet pakken. Hans far direkte besked om, at varerne er
hjemme og leveres i morgen i containeren pa byggepladsen. Hvis nu...
... alle bestilte varer ikke er leveret, vil der i SMS beskeden vaere angivet, at
Hvis nu... der i leveringen mangler x antal pakker eller varer, samt en henvisningen til
... en vare ikke er pa lager, har Hans en reekke muligheder. Herunder at vente folgesedlen, hvor det er naermere beskrevet.
med at fa pakken indtil alle varer er kommet, at fa pakken med alle varer pa
naer den, som ikke er pa lager, eller at ringe til BOLDSEN og aftale narmere. ... Klaus ikke far en SMS besked, har han mulighed for at reagere umiddel-
bart ved at ringe til BOLDSEN og hgre, hvornar han kan forvente, at varerne
... Hans bestiller flere pakker i en kategori, men der kun er varer hjemme kommer.
til enkelte pakker, har Hans yderligere muligheden for, kun at fa leveret de
pakker, som indeholder alle varer. ... Hans ikke far en SMS besked, har han mulighed for at reagere umiddel-
bart ved at ringe til BOLDSEN og hgre, hvornar han kan forvente, at varerne
... Hans ringer og bestiller, er det den ansatte hos BOLDSEN, der indtaster kommer.
bestillingen i systemet.
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PAKKER

7. TJIEK AF VARER | CONTAINER

I containeren kan Klaus se, at pakken toilet er leveret, og pa opslagstavien i
omradet info har BOLDSENSs chauffgr efterladt folgesedlen.

Klaus tager folgesedlen og gar hen til omradet pakker, hvor Klaus dobbelt-
tjekker, at det er den rigtige pakke, der er kommet. Pakken toilet bestar af
tre storre papkasser, som indeholder de storre varer, samt en plastkasse, som
indeholder alle de mindre varer, han skal bruge. | omradet diverse finder Klaus
de sidste varer, han skal bruge. Alt stemmer overens med folgesedlen, sa
Klaus gemmer folgesedlen i omradet info og tager pakken med op i den forste
lejlighed.

Hvis nu...
... folgesedlen ikke stemmer overens med de leverede varer, ringer enten Klaus
eller Hans til BOLDSEN og far det rettet.

... de tilknyttede varer i kategorien diverse ikke er blevet bestilt, kan Klaus
enten bede Hans om at foretage en bestilling, selv foretage en bestilling eller
hente varerne direkte hos BOLDSEN.

... folgesedlen ikke hanger pa opslagstavlen, kan Klaus enten finde den pa en
af kasserne eller ringe til BOLDSEN og fa en ny.

... hogle af varerne er i darlig stand og ikke kan godkendes til brug af Klaus,
kontakter Klaus enten BOLDSEN selv eller kontakter Hans Jensen, der tager
fat i BOLDSEN. BOLDSEN erstatter herefter den defekte vare hurtigst muligt.

[ /
l . BOLDSEA’TQKKER

8. BRUG AF TILRETNINGSLISTE

| plastkassen finder Klaus en tilretningsliste. Tilretningslisten skal bruges til at
justere indholdet af de efterfglgende pakker, sa de passer pracist til, hvad der
reelt skal bruges. Dette er ngdvendigt, da beregningen, som bestillingslisten er
baseret pa, ikke altid stemmer med de varer, der faktisk skal bruges.

Mens Klaus monterer varerne, noterer han pa tilretningslisten, de varer han
bruger. Han noterer ogsa pa tilretningslisten, hvis han bruger varer, som ikke
er i pakken.

Hvis nu...

... Klaus skal bruge varer, der ikke var med i beregningen, skal han enten bede
Hans om at foretage en bestilling, selv foretage en bestilling eller hente varen
direkte hos BOLDSEN. Her gzlder BOLDSENs normale leveringspolitik.

... der er sket en fejl og tilretningslisten mangler, kan Klaus finde blanke tilret-
ningslister i containeren i omradet info, som han kan bruge i stedet for.

... tilretningslisten bliver veek under brug, har Klaus muligheden for at benytte
de blanke tilretningslister fra containeren i stedet for.
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9. RETURNERING AF KASSER OG VARER

Da montgren Klaus er faerdig med at bruge varerne fra pakken toilet, stiller han
plastkassen tilbage i containeren i omradet retur. | den er der en vare, som
ikke skulle bruges og derfor skal retur til BOLDSEN.

Klaus finder en returseddel i omradet info. Retursedlen indeholder to dele. Den
ene del, med titlen Returvarer skal rives af og placeres i en af plastiommerne
pa plastkassen. Pa den anden del af retursedlen noterer Klaus, hvilken vare
der er tale om samt faktura eller folgeseddelnummer for den pagaldende vare.
Denne lzegges i plastkassen.

BOLDSEN returpolitik er geeldende for disse returneringer.

Hvis nu...

... Klaus glemmer at satte en returseddel pa den kasse, som indeholder varer,
der skal retur, vil chauffgren ikke tage den med tilbage. Det betyder, at hvis
Klaus ved en fejl stiller en kasse i omradet retur med varer, han skal bruge, vil
chauffgren ikke tage den med tilbage.

... Klaus ikke stiller plastkassen i omradet retur, vil chauffgren ikke tage den
med retur til BOLDSEN.
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10. TILRETNING AF PAKKE

Den tilretningsliste Klaus har udfyldt, giver han til Hans Jensen. Hans Jensen
logger ind pa sin online profil og tilretter pakkekategorien toilet, sa den passer
med det, Klaus har noteret pa tilretningslisten.

Hvis nu...

... Hans taster forkert, nar han tilretter, er det Hans Jensen VVS’s ansvar, at
de fremtidige pakker indeholder forkerte varer. Det samme gzlder, hvis Klaus
ikke har noteret korrekt pa tilretningslisten.

... Hans ringer til BOLDSEN for at tilrette pakkekategorien, er det den ansatte
hos BOLDSEN, som indtaster informationerne i systemet.

... Klaus selv har ansvaret for at sende rettelserne til BOLDSEN, kan han ringe
og angive rettelserne.




HANS JENSEN VVS

; Vestervold 30
Renovering af 40
| lejligheder

[ Projektmateriale

e = ]
®

Bestillingen er
modtaget. Alle varer er
hjemme og leveres i
morgen pa Vestervold 30

11. BESTILLING AF NYE PAKKER

Klaus har bedt Hans om ogsa at bestille tre nye toilet pakker til leveringen
dagen efter. Hans foretager bestillingen online og far med det samme besked
om, at alle varer er hjemme og vil blive leveret dagen efter i containeren pa
byggepladsen.

Hvis nu...

... en vare ikke er pa lager, har Hans en reekke muligheder. Herunder at vente
med at fa pakken indtil alle varer er kommet, at fa pakken med alle varer pa
nzer den, som ikke er pa lager, eller at ringe til BOLDSEN og aftale nzermere.

... Hans bestiller flere pakker i en kategori, men der kun er varer hjemme
til enkelte pakker, har Hans yderligere muligheden for, kun at fa leveret de
pakker, som indeholder alle varer.

... Hans ringer og bestiller, er det den ansatte hos BOLDSEN, der indtaster
bestillingen i systemet.

PAKKER

i

T 1
G0
[ |

I

g |
B
] ¢

12. NYE PAKKER LEVERES OG KASSER TAGES MED RETUR

Klaus har naste morgen faet en besked om, at alle bestilte varer er leveret. Da
han kommer ud i containeren, kan han se, at de nye pakker er leveret, og at
chauffgren har fjernet den kasse, som skulle retur.

Hvis nu...

... pakkernes indhold pa grund af en fejl i tilretningen af listen, stadig ikke
indeholder de varer Klaus skal bruge, ma han bestille de manglende varer og
bruge en af de blanke tilretningslister til at notere nye a&ndringer.

... chauffgren ikke har fjernet den kasse, Klaus havde sat i omradet retur, kan
det skyldes, at Klaus har glemt at szette en returseddel pa kassen eller, at
chauffgren har glemt det. Hvis kassen har en returseddel pa, tages den med
retur til BOLDSEN nzeste gang, der leveres varer til projektet.
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FROKOSTPAKKEN

Gennem fglgende to billeder vil frokostpak-
ken blive beskrevet. Der vil blive henvist til
de andre trin i use casen for at illustrere, i

hvilken sammenhzang, frokostpakken indgar.

ImpakkeR
BOLDSEN 2

13. PROJEKTAFSLUTNING

Da projektet er slut, giver montgrerne deres nggler til Hans Jensen. Hans
Jensen leverer alle ngglerne tilbage til BOLDSEN, og BOLDSEN kommer og
henter containeren og kegrer den tilbage til BOLDSENSs lager.

Inden BOLDSEN kgrer med containeren, tjekker chauffgren, om der skulle
veere varer eller kasser i containeren. Plastkasser og varer fjernes fra contai-
neren, sa de ikke veelter under flytningen af containeren og tages ligeledes
med retur af BOLDSEN.

BOLDSEN opggr, om alle plastkasser er kommet med retur til BOLDSEN. Det er
de og depositummet tilbagefores derfor til Hans Jensen VVS.

Hvis nu...
... der er varer i containeren, er det montgrernes ansvar, at leegge dem i kasser
og lave en returseddel, hvor alle varerne er beskrevet.

... der er varer uden returseddel i containeren, tages disse med retur til
BOLDSEN, og projektets kontaktperson hos BOLDSEN kontakter derefter Hans
Jensen for at opklare situationen.

... ikke alle plastkasser er kommet retur til BOLDSEN, eller der er sket skade

pa containeren, vurderer BOLDSEN hvor meget, der skal traekkes fra deposi-
tummet.
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HANS JENSEN VVS

|

{

| Vestervold 30
| Renovering af 40
! lejligheder

’ Projektmateriale

PROJEKTAFTALE

&

incl frokostpakke

Vestervol
Renc A

AFTALE OM FAST DAG TIL FROKOST

(I forbindelse med trin 1)

Serviceoversigten indeholder ogsa servicen Frokostpakke, og denne tilbyder
Sgren til Hans. Her far Hans muligheden for at betale for en ugentlig frokost
til de ansatte pa byggeprojektet, som BOLDSEN vil levere sammen med varer
inden kl. 12 pa en fastsat ugedag. En forudszetning for frokostpakken er, at
der som hovedregel leveres varer til byggepladsen kl. 12 en fast ugedag. Dette
skal VVS-montgrerne derfor passe ind i deres bestillinger.

(I forbindelse med trin 2)

Der skal to VVS-montgrer pa renoveringsprojektet pa Vestervold 30, og Hans vil
gerne benytte sig af muligheden for at give sit personale en gode. Hans valger,
at frokostpakken skal komme hver onsdag, og det indskrives i projektaftalen.
Hans fortzeller sine ansatte, at de for at fa frokostpakken, skal de tage hgjde
for, at der hver onsdag leveres kl. 12.

Hvis nu...

... der pa byggepladsen ikke tages hgjde for, at varer skal leveres hver onsdag
kl. 12, kommer BOLDSEN alligevel forbi med frokostpakken. Sker det gentagne
gange, tager Sgren fat i Hans Jensen VVS, og minder ham om aftalen.

FROKOST

Lnpakker
BOLDSEN-

LEVERING AF FROKOST

(1 forbindelse med trin 6 og 7)

Onsdag kommer BOLDSEN med varerne inden kl. 12, og sammen med dem har
BOLDSEN en frokostpakke til Klaus og Per. Frokostpakken kommer i en lille
koleboks, og denne stilles i omradet info i containeren.

Klaus far med det samme en SMS besked, som fortzller, at frokostpakken er
leveret pa byggepladsen.

(I forbindelse med trin 9)
Den tomme koleboks stilles i omradet retur, sa BOLDSEN kan tage den med
tilbage ved naeste levering.

Hvis nu...

... Klaus ikke far en SMS besked, har han mulighed for at reagere umiddelbart
ved at ringe til BOLDSEN og hgre, hvornar han kan forvente, at varerne og
frokosten kommer.
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Serviceandringer

BOLDSEN pakker til dig medfgrer nogle eendringer af eksisterende procedurer,
samt en indfgrelse af nye procedurer og nye touchpoints (se ordliste). De konkrete
forskelle mellem det eksisterende varehandteringsforlgb og BOLDSEN pakker til dig
beskrives herunder.

Eksisterende varehandteringsforlgb

Tilbud Vare- Bestillings- Behov for Varer Varer Varer
modtages handtering liste laves varer bestilles modtages organ-
diskuteres registreres og tiekkes iseres i
med egen
grossist container

Touchpoints

Tilbud Varer Online butik Telefon
Tilbud Vare- Bestilling Varer Varer
sendes handtering modtages pakkes leveres
diskuteres
med kunde

® ® [_._._. p

BOLDSEN pakker til dig

Tilbud pa Vare- Projekt- Bestillings- Behov for varer Varer Varer
varepris handtering aftale liste laves registreres bestilles modtages og
og service  diskuteres modtages (evt. brug af tiekkes
modtages med tilretningsliste) (evt. frokost
grossist modtages)

Touchpoints

] [ ] ] i ]
Tilbud Service- Projektaftale Container Varer i pakker Online profil
oversigt
Tilbud pa Vare- Projekt- Bestillings- Container Bestilling Varer Varer
varepris handtering aftale liste laves leveres modtages pakkes leveres og
og service diskuteres  sendes til og efter organ-
sendes med kunde kunde gemmes arbejds- iseres i

opgave container

o —eo —o—T—o—o—o
<
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Varer Varer Varer Projekterfa-
pakkes forbruges/ sendes ringer
efter monteres  eventuelt diskuteres
arbejds- retur og projekt
opgave afsluttes
Retur- Projekterfar-
varer inger
modtages diskuteres
og projekt
afsluttes
’ ®
Varer Tomme Projekter-
forbruges/ kasser og faringer
monteres ubrugte diskuteres
varer stilles og projekt
til retur afsluttes
Tilretningsliste Telefon Frokostpakke

Varer og Container  Projekterfa-

kasser hentes ringer
tages retur diskuteres og
projekt
afsluttes

r—.—.

Tilbud
Tilbuddet bestar i dag alene af prisen pa varerne. | BOLDSEN pakker til dig
bestar tilbuddet af prisen pa varerne samt en serviceoversigt, som beskriver de
fordele, VVS-firmaet kan fa ud af de services, BOLDSEN tilbyder.

Forberedelse af varehandtering
| det eksisterende forlgb bliver varehandteringen diskuteret pa baggrund af
beregningen og tidligere erfaringer generelt. | BOLDSEN pakker til dig indgar
tilmed erfaringerne i forhold til hvilke arbejdsopgaver, der indgar i byggeriet.
BOLDSEN pakker til dig indferer en projektaftale, der indeholder services og
tilbud, defineres af BOLDSEN og VVS-firmaet.

Bestllllng
| dag bruger VVS-installatgren beregningen som grundlag for bestillingen af
varer og laver nogle gange selv bestillingslister. Bestilling af varer foregar via
telefon eller online, hvor hver vares VVS-nummer tastes ind. Med BOLDSEN
pakker til dig laves der i feellesskab som BOLDSEN bestillingslister med varer
inddelt i pakkekategorier, som gemmes i BOLDSENs system. Pakkerkategori-
erne bruges som grundlag for bestilling af varer, enten online eller via telefon.
| dag forsgger montgrerne selv at huske, hvordan eventuelle bestillingslister skal
tilrettes i lgbet af projektet. | BOLDSEN pakker til dig kan VVS-montgren benytte
en tilretningsliste til at notere pa, mens han monterer varerne.

Modtagelse
| dag modtages varerne pa byggepladsen og star i de fleste tilfeelde ubevogtede,
indtil VVS-montgren mader. | BOLDSEN pakker til dig placeres varerne ved lever-
ing i en aflast container og er derved sikrede mod tyveri.
| dag ved VVS-montgren fgrst, om der er leveret varer, nar han ankommer til
bygge-pladsen, og om der er bestilte varer, der ikke er leveret, nar han tjekker
folgesedlen. Servicen BOLDSEN pakker til dig tilbyder, at en SMS besked
sendes til VVS-montgren og eventuelt VVS-installatgren, nar der er leveret varer.

Organisering
| dag organiserer VVS-montgrerne selv varerne i firmaets egen container og
ompakker herefter varerne, sa de passer til de arbejdsopgaver, der skal udfgres.
Med BOLDSEN pakker til dig modtages varerne samlet i pakker, som passer til
de enkelte arbejdsopgaver og er placeret i en indrettet container.

Returnering
VVS-firmaet sender selv varer retur i dag. | servicen BOLDSEN pakker til dig
tager BOLDSEN ubrugte varer og tomme kasser retur ved levering af nye varer.

Frokost
| dag henter mange af VVS-montgrerne mad ude i byen eller har madpakke
med hjemmefra. BOLDSEN pakker til dig giver mulighed for en frokostpakke til
montgrerne en gang om ugen.

VVS-installatarens og
VVS-montgrens aktiviteter

m—@=—= BOLDSENs

aktiviteter
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Udvalgte touchpoints

Af de touchpoints, der indgar i BOLDSEN pakker til dig, vil udvalgte blive illustreret.
De udvalgte touchpoints skal ses som eksempler, der kan bruges til inspiration i
forbindelse med en videreudvikling af servicen.

VAREPAKKER

Et touchpoint er pakkerne med varer. De varer, som indgar i et byggeprojekt, kan i
forhold til, hvordan de skal indga i varepakkerne, overordnet inddeles i tre typer:

A:Mindre varer - Varer, som kan pakkes i plastkasser.

| denne kategori er varer, hvis leengde ikke overstiger 0,5 meter. Dette er eksem-
pelvis fittings, rarbeerere, ventiler, termostater og blandingsbatterier. Mindre varer
pakkes i én eller flere plastkasser afhaengig af samlet vaegt og starrelse.

(Greensen pa 50 cm sat pa baggrund af overvejelser omkring forskellige starrelser plastkassers
handterbarhed. Graensen er ikke absolut.)

B: Starre varer - Varer, som er for store eller for tunge til at blive pakket i plastkasser.
Dette er eksempelvis badekar, radiatorer, toiletter, rgr og vaske.

C: Diverse - Varer, som skal bruges pa tvaers af pakker.
Af varer af denne type kan naevnes silikonefuge, skruer, rawplugs eller varer som
kommer i laengder.

Varerne, der skal bruges i et byggeprojekt, kan overordnet inddeles i tre typer.
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Eksemplet ‘Handvask*

Hvordan varerne preecist skal pakkes afhaenger af den enkelte pakke. Neden-
staende illustration viser et eksemplet pa, hvordan en pakke med varer, der skal
bruges til montering af en handvask inklusiv spejl og aflgb, kan blive leveret i servi-
cen BOLDSEN pakker til dig.

Eksemplet er lavet ud fra en faktisk beregning til et VVS-projekt.

Plastkassen indeholder mindre varer: et beeringsseet, to stopventiler, tre omlg-

bere, to rar, en teetningsring, en roset, et spejlklemmeseet og en krogliste.
Papkasserne indeholder stgrre varer, det vil sige varer, som ikke kan veere i
handterbare plastkasser: en handvask, et spejl og tre aflgbsrar.

Derudover skal der bruges en maengde silikonefuge samt nogle sgm. HAN DVAS K

Plastkassen og papkasserne med stgrre varer indgar i en samlet pakke mens,
silikonefugen og ssmmene indgar som diverse vare.

CEPAKKER
Meerkning BOLDSEN
Plastkassen og papkasserne meerkes med navnet handvask, som indikerer, at de er
del af samme pakkekategori. Pa pakkerne er der yderligere information til BOLD- ordre

SENs chauffgr omkring levering. BOLDSEN e lig: [92317040

Rute:
Konto: 555300 Lev.mde: ~ NATHOB
Dato: 29/04- 10 Rekv. nr.: lager

De mzerkater som bruges udskrives direkte pa BOLDSENS lager i forbindelse med, Lev. Hans Jensen WS
at ordren modtages. Meaerkaterne saettes enten i et plastetui pa plastkassen eller X;gge;"a‘;'g;g
klistres pa papkassen. Skal en vare retur szetter VVS-montgren et retur-maerkat i

plastetuiet pa plastkassen.

B-Container, Kat. Kakken
de  Hans Jensen WV

Kun S

TELEFON: 8642 2222

Aflgbsrar

Handvask

HANDVASK

S@M DYBEL

Eksempel pa en varepakke handvask og tilhgrende diverse.
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Plastkasserne

Mindre varer leveres til byggepladsen i plastkasser. Plastkasserne vil fgr og efter
brug blive opbevaret pa byggepladsen i den container, BOLDSEN stiller til radighed,
indtil de fragtes tilbage til BOLDSENS lager. Da der ofte er mangel pa plads pa

bade byggepladsen og i containeren, er det vigtigt, at kasserne ikke fylder ungdigt.
Derfor skal det bestreebes, at plastkasserne kommer i forskellige starrelser og i tom
tilstand har en begreenset volumen og veegt.

Da plastkasserne skal genbruges, er det desuden vigtigt, at de er holdbare over tid.

Plastkasser, som opfylder de kriterier, er transport- og lagerkasser af typen MB. De
kommer i en raekke forskellige starrelser fra 220mm x 140mm til 505mm x 335mm
i bundmal. Derved er det muligt at pakke varerne i den mindst mulige kasse og
minimere spildplads. MB-plastkasserne kommer med haengslet 1ag, som ggr, at der
er feerre enkeltdele af holde styr pa. Samtidigt kan kasserne stables ovenpa hinan-
den og i tom tilstand indeni hinanden, hvilket giver volumenreduktion pa op til 70%,
og gar dem nemmere at opbevare og transportere. (nielsbo.dk)

| dag benyttes der hos BOLDSEN ikke plastkasser til levering af varer. Plastkasserne

signalerer, at varerne heri er en del af BOLDSEN pakker til dig og er med til at dif-
ferentiere servicen fra varelevering generelt.

BRUSER

KEKKENVASK

KBKKENVASK
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Tilretningsliste

Tilretningslisten er med i den fgrste pakke inden for hver pakkekategori, som
leveres til byggepladsen. Tilretningslisten for den samlede pakke printes pa lageret
sammen med pluklisten (se ordliste) og placeres i plastkassen.

P4 tilretningslisten er varerne fra beregningen angivet og varernes betegnelser er
suppleret med billeder. Desuden er instruktioner til brug angivet direkte pa listen.

Nedenstaende tilretningsliste kan printes i A4 format og foldes af lagermedarbej-
deren til AG, sa den passer til montgrens lomme.

Tilretningsliste

Handvask bad

o1a71L NHSG-IOG
AIMMVd

Sat fryds ved det

det har brugt. \

GB Nordisk handvask hvid 1stk
560mm X 420mm -

626166000

,
HG Focus-E hv-batteri 1 stk
g =
702114004

T
! Defa beeringsseet 1stk
: m/T-bolt hvid 260mm

I 653007000

Stopventil v krom
2 stk
1/2X10mm ot

744416023

Pipefix omlgber kmpl. krom
1/2X10mm
744524023

peq jseApueH

astisfulnaiL Afg. ror vinkel krom
32X130X250mm
750221010

1 stk

Tilretningsliste

Handvask bad

Omlgber rillet krom
1stk
11/4 o

750371010
Teetn. Ring konisk

nylon klar 32mm
750380010

1 stk

Roset hoj t/gulv krom stk

32 mm
750335010
Wafix HT giovg.

t/metalrer 40/32mm
170266039

Ekstra varer brugt: Har dee brugt andet end
det, der er pilisten,
Ve S& skriv det her.

1tk

HT PP bojning 88,5
gra 40mm
186114040

2tk

HT PP aflgbsrer mf
gré 40X500mm
186021050

1stk

HT PP aflgbsrar mf

gra 40X1000mm Lt

/B le®00 2

PAKKER
BOLDSEN™"*

Spejl 4kt enkelt
390X560mm

771553050

Spejlklemmeszet 1 stk
svaer rustfri dstk

771790000

1stk

Tilretningslisten kan foldes til AG-starrelse.

Krogliste m/skruehuller
4kroge krom _ew w
775044000

e I o Y A A A N A

1 stk

King ¢il o5 og £U listen
retlet eller gor det selv
i boldsendf

Tilretningsliste med foldeguidelines
i udfoldet tilstand.

Toldbodgade 88 + 8930 Randers NG « Tif 86 42 22 22 + Fax: 86 42 22 04 + www.boldsen.dk
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CONTAINERINDRETNING
Et centralt element i BOLDSEN pakker til dig er den container, som stilles pa bygge-
pladsen. Containeren er delt op i fem omrader, som har hvert sit formal.

PAKKER

RETURSEDLER 0G KVALITETSKONTROL
BLANKE (Folgesedler)
TILRETNINGSLISTER

Info Retur

Omradet info bestar af en opslagstavle og rum til dokumenter. Omradet retur er til de kasser og eventuelt varer, som skal retur
til BOLDSEN.

Ved levering placerer chauffgren falgesedlen pa opslagstavlen,

og her kan der endvidere findes kontaktoplysninger pa de tilknyt- | kasser med returvarer skal en returseddel placeres i kassen,

tede personer i projektet. VVS-montgren kan haenge de tilrettede og en maerkat placeres pa kassen, sa chauffgren ved, at kassen

bestillingslister, tegninger, tidsplaner eller andre centrale doku- indeholder returvarer.

menter op pa opslagstavien.
| det ene opbevaringsrum kan VVS-montgren finde blanke tilret-

ningslister og retursedler, og i det andet kan folgesedler, som
skal bruges i forbindelse med senere kvalitetskontrol, opbevares.
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DIVERSE

— i ——
m—
t:- 1
L
Temine
anmeono

—|—]=—

RAWPLUGS FITTINGS B
189735450 775035234

/

BETONSKRUE SOM DYBEL MURSKRUE
745015003 723487098 752035035

845434

SECO KLARSIL FIT3Y7
185040500 775035000

TEE2/5
722220550 |

Pakker

Omradet pakker bestar af reoler og gulvplads, hvor varepakkerne
placeres. Sa vidt det er muligt, placeres pakker fra samme pak-
kekategori teet pa hinanden for at lette overskueligheden.

PE ROR
732435140

Veerktgj

| omradet veerktgj har VVS-montgrerne mulighed for at stille det
veerktgj, der er brug for i projektet. Der er strgmstik, sa veerktgj
kan lades op i Igbet af natten.

VARKTAJ

VERKTOIS-
KASSE

\\__d

Diverse
Omradet diverse bestar af en reol med skiltning og gulvplads,

hvor de varer, som skal bruges pa tveers af arbejdsopgaver,
placeres.

Skiltene angiver, hvor de mindre varer skal placeres for pa den
made at bevare orden og overblik. Stgrre varer, som eks. plastrgr
i store ruller, enten haenges inden i containeren eller placeres
udenfor.
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CONTAINEREN

Det er forskelligt fra projekt til projekt, hvilken stgrrelse container der er brug for og

ikke mindst plads til pa byggepladsen. Derfor kan der i servicen BOLDSEN pakker til
dig veelges mellem to containerstgrrelser, henholdsvis en 10 fods container eller en
20 fods container.

Containeren skal ude fra signalere, at det er en service fra BOLDSEN. Nedenunder
gennemgas hvilke elementer, der kan veere pa containeren pa baggrund af denne
overvejelse.

Servicelogo Udtalelse

Logoet til servicen bestar af navnet Servicens kvaliteter fremhaeves ved

pa servicen samt et ikon for servicen. en udtalelse fra et VVS-firma, hvorved

Logoet er i BOLDSENSs farver og har her  den personlige relation som BOLDSENs

indarbejdet BOLDSENS slogan. styrke understreges.
Kontaktoplysninger Maleti firmafarve Plads til ekstra reklame
Pa skiltet er kontaktoplysningerne til Containeren er malet i BOLDSENs P& containeren er der plads til, at
BOLDSENSs hovedafdeling angivet. merkebla firmafarve. VVS-firmaet kan placere deres egen

reklame.

“Min erfaring er, at PAKKER TIL DIG reducerer
P A K K E R antal trin i arbejdet, gor det nemt og giver
generelt stgrre effektivitet i ethvert projekt.”
BO I DS E N TI L DIG Hans Jensen, Hans Jensen VVS

VI VIL GORE DIN FORRETNING BEDRE
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SERVICEOVERSIGT

Serviceoversigten giver et overblik over de services, BOLDSEN kan tilbyde sine
kunder. Serviceoversigten skal bruges i salgsgjemed som et redskab for salgskon-
sulenten fra BOLDSEN og til at oplyse kunderne om de services, BOLDSEN tilbyder.

Serviceoversigt bestar af en raekke kort, et for hver serviceydelse, som samles ved
hjeelp af en metalring, der kan abnes og lukkes. Dette giver mulighed for, at kortene
kan tages ud og bruges aktivt i en diskussion, og gar det nemt at tilfgje nye kort, nar
det er ngdvendigt. Desuden kan serviceoversigten haenges pa en knappenal pa en
opslagstavle hos VVS-firmaet.

Eksempel

Nedenunder er et eksempel pa, hvordan et servicekort kan se ud. Her vist med
kerneservicen BOLDSEN pakker til dig. Billederne, der bruges, skal veere fotos fra et
projekt, men er her vist med grafik.

Primaere fordele for VVS-firma. Logo for den enkelte service. Kort beskrivelse af servicen.

| PAKKER
" BOLDSEN ""*

radighed for dig.

2] BoLpgenPAKKER

Billeder fra projekt med tilhgrende
forklaring af de centrale element-
er i projektet.

BOLDSEN ‘Pakker til dig’ er en service, der effektiviserer
varehandteringen i forbindelse med stgrre renoveringsprojek-
ter og nybyggeri.

Vi pakker varerne efter det sted, de skal bruges og leverer
direkte til dig pa byggepladsen i en container, som vi stiller til

Dine kategorier

Sammen med dig
gennemgar vi beregningen
og inddeler varerne i
forelgbige pakkekategorier.

Du bestemmer, hvordan du
gerne vil have varerne
inddelt.

Tilretning af pakker

Sammen med den forste
varepakke, kommer en
tilretningsliste.

Denne bruges til at tilrette
varepakken til projektets
virkelighed, sa fremtidige

pakker sidder lige i skabet.

Let og enkel bestilling

Nar pakkekategorierne er
lavet er det let og enkelt at
bestille nye pakker - bade
via telefon og online.

Ved pakkekategorier
slipper du for at sige/
taste alle varerne.

Toldbodgade 88 - 8930 Randers N@ - TIf. 86 42 22 22 « Fax 86 42 22 04 - www.boldsen.dk

BOLDSEN-container

Vi kgrer en BOLDSEN-
container ud til din
byggeplads. Varer, der ikke
kan pakkes i varepakker
stilles pa en diverse reol i
containeren.

Varerne placeres ved
levering i den laste
container.

L

Enkel returnering
Varer, der ikke er blevet brugt
tager vi med, nar vi leverer

nye varer.

BOLDSENS returpolitik er
geeldende.

Gratis forste gang

PAKKER TIL DIG er gratis
forste gang du bruger den.

P& den made kan du uden
beregning teste om servicen
er noget for dig og dine
projekter.

VI VIL GORE DIN FORRETNING BEDRE
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ONLINE PROFIL

Pa den online profil kan VVS-installateren tilrette og bestille
varepakker. Pa dette og neeste opslag vises principperne for de

Pa den online profil kan VVS-installatgren yderligere se virksom-

muligheder, der foreligger, hvis en bestillingsliste skal eendres og
de muligheder, der er, nar en bestilling skal gennemfares.

Tilretning af pakke

Pa forsiden er der direkte adgang til
VVS-firmaets igangvarende projekter.
Alle projekter er inddelt i Bestil varer,
Andr bestillingslister og Se forbrug.
Under Bestil varer er der mulighed for
at bestille varer til det givne projekt.

Under Se forbrug er det bl.a. muligt at
hente fakturaer og se forbruget pa det
enkelte projekt til dags dato. Under
Zndr bestillingslister kan eksister-
ende pakker tilrettes. Det valges.

/ENDR BESTIL-
LINGSLISTER

I SE FORBRUG ‘

El
b

hedens forbrug, hente fakturaer m.m. og derved bruge den i
forbindelse med projektstyring. Dette illustreres ikke her.

Under Z£ndr bestillingslister ved det
enkelte projekt er det muligt at veelge,
om en pakke skal redigeres, slettes,
eller om der skal oprettes en ny pakke
pa baggrund af den eksisterende.
Rediger veaelges.

SLET

OPRET NY PA BAG-
GRUND AF DENNE

o
r

BOLDSEN

BOLDSEN

(fogout ] o

VL

Forside

Butik
Bestillingslister
Forbrug

Data

Services

Forbrug
Data

Services

Fra alle sider pa den online profil

er der mulighed for at ga tilbage til
forsiden, butik, bestillingslisterne,
forbrug, data eller services. Services
indeholder aftaler med BOLDSEN, en
oversigt over services inden for VVS
samt en henvisning til BOLDSENs
gvrige ydelser.
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HANS JENSEN WS

FORSIDE

506 VARER

Indhabsiury HANS JENSEN WS bestillihgslister > vestervold 30 Indkobskury
Tom Tom

506 vaRfR

N

Forside

SPLELD

PROJEKTER

VESTERVOLD 30 | gy mesnf varer E

/ENDR BESTIL.
LINGSLISTER

gmmm‘

Butlk PAKKER

1 [ ) OPRET NY PA BAG
GYLVVARME E REDIGER J [ T SLET J [D GRUND AF DENNE
o OPRET NY PA BAG-

oILEr T .
o OPRET NY PA BAG-
HANDVASK BAD EI REDIGER ] [ — ST ] [DWMD.FDME

Bestillingslister

Forbrug

Data ‘

Services

’ woueveiio [ oy serfweer | (]

/ENDR BESTIL- m
s ) (]|

o OPRET NY PA BAG-
KOKKENVASK E REDIGER ] [ o ST ] [DGRWMFDENME]

RANDERSVEJ 197 [ iy sesnf varer ] E

) (B |

VAND |

SPJELD

[ * BESTIL VARER ] [ mSEFORERUG ]

Genvejene pa forsiden i den online
profil er delt op i spjeeld (se ordliste)
og projekter for at give et hurtigt
overblik.

LEJLIGHEDER

B oo ] [Zow | ] (Do)

S@G VARER

SOG VARER

Det er muligt at sgge pa varer direkte
pa forsiden. Her kan sgges pa bade
VVS-numre, navn, kaldenavn og vare-
nummer.

Bade varer pa BOLDSENSs lager og

skaffevarer dukker op i denne sggning.

Ligesom pa forsiden er det muligt at
sgge efter varer under det enkelte
projekt.




I den enkelte bestillingsliste er varens
navn, et billede af varen, VVS-nummer-
et og stykantallet angivet.
Stykantallet for en vare @ndres.

614593100 [4]stk.
744416004 [1]stk.
744772030

776300000

HANS JENSEN WS bestillingslister > vestervold 30 > toilet

TOILET
Forside

Butik
Bestillingslister
Forbrug

Data

Services

TILKOBLEDE DIVERSE rediger

Seko Klarsil transparent []]
Fischer semdybel E

Diverse-varer er tilkoblet den pakke,
som de skal bruges i forbindelse med.
Det betyder ikke, at varerne leveres i
pakken, men at der ved bestilling af en
pakke kommer en pamindelse om, at
disse varer yderligere skal bruges.

/Zndringen gemmes ved at trykke pa Nar zndringerne er gemt, er der

knappen Gem andringer i nederste mulighed for enten at ga tilbage til

hgjre hjgrne. bestillingslisterne eller ga videre til
bestilling af den pakke, der lige er
blevet s&endret.

Ga tilbage til
bestillingslisterne

Gem andringer -
A Ga til bestilling af
Wy denne pakke

Ga tilbage til

W17 Ja ]

Ga til bestilling af
denne pakke

Gem zndringer

Tilfg] ny vare til pakke TOILET

.

Under hver pakke kan en ny vare
tilfojes ved at sgge efter den.
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Bestilling af 3 pakker

Fra forsiden vaelges Bestil varer under
projektet Vestervold 30.

Under pakken toilet vaelges Se liste
for fa et overblik de varer pakkekate-
gorien indeholder.

95 kr / 2.256 kr [] Tilretningsliste

34 kr/ 3.477 kr [] Tilretningsliste

/ENDR BESTIL- m
LINGSLISTER ] [ SEF°RBRUG]

30 kr/ 1.852 kr

[ ] Tilretningsliste

VESTERVOLD 30 |

BOLDSEN

VL

BOLDSEN

ogout o

SANSIENSEN WS FORSIDE

506 VARER
Forside ®

Butik
SPLELD
Bestillingslister

Forbrug.

Data PROJEKTER

Indiebskury
o W

Forside
Butik
Bestillingslister
Forbrug

Data

Services

VESTERVOLD 30

gmmm‘

Services

Wy
‘ MOLLEVE) 10 l* BESTILVARER ] EI ﬁs::ﬁs"‘g:] [t‘_’ SEFORBRUG ] ‘

RANDERSVEJ 197 l* BESTILVARER ] El SL‘Z:‘:‘;"E"‘!‘] [t: SEFORBRUG ] ‘

PAKKER
Gulvarme i lejlighed
Toilet

Handvask bad

DIVERSE

Seko Klarsil transparent
Fischer semdybel

HANS JENSEN WS

butik > vestervold 30

S0G VARER

(® PAKKER
Guiwarme i efighed
Tollet
Handvask bad
Kokkenvask
Vand leighed

Vand iteknikrum

DIVERSE

Seko Kiarsltransparent
Fischer samdybel

2495 kr/ 2256 ke
226K/ 3477k
1230k / 1852
1691 kr/ 2485 kr
67304/ 7730 ke

1350 ke / 1550 kr

sskr/ 77kt

233/ 341k

natotary L

Tiretningsliste

Tiretningsliste
Tiretningsiiste

Tiretningsliste

(rediger )

rediger

Laeg | indkebskurv

Laeg i indkgbskurv

Under Bestil varer er pakkekategori-
erne for projektet vist. Den grgnne prik
signalerer, at alle varerne i den pa-
geldende pakke er hjemme. Prikken
vil skifte til rad, hvis der veelges et
antal pakker, hvortil BOLDSEN ikke
har nok varer pa lager.
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Under projektet Vestervold 30 er der
ud over pakkekategorierne kategorien
diverse, som indeholder de varer, som
skal bruges pa tveers af pakker.

Det er muligt, at vaelge et antal pakker
og foretage en bestilling allerede fra
denne side.




3 pakker toilet lzegges i indkgbskur-
ven. Er det forste bestilling af en pak-
kekategori, fortaller en pop-up, at der
placeres tilretningslister i pakkerne.
Ved efterfolgende bestillinger af pak-
kekategorien toilet kan tilretningslis-
ten vaelges til.

Tilretningslister ]

Antal pakker TOILET [3]stk.

lzeg i indkgbskurv

For at sende bestillingen vaelges
Indkobskurv.

Indkgbskurv
Tom

BOLDSEN

Vi

Fra indkgbskurven veelges Send
bestilling. Den vejledende pris og VVS-
firmaets pris er angivet begge to.

Vejl. pris: 10.431,00 DKK
Din totalpris: 6.792,00 DKK

Send bestilling

Togout

BOLDSEN

HANS JENSEN WS butik > vestervold 30 > toilet

TOILET

Forside 6B NORDIC WE 2300 25Kyl s hvid

Butik Siede gustluxus hvid 61 4593 100U nordic 2002

Stopventivikrom 1/2x1/2
Bestillingslister

Tislslange PVC hvid 1/2x1/2 300mm
Forbrug

Toletpapirholder let krom

Data

it ny vare til pakke TOILET

Services [ —— TS|
(rediger )

Leveringsdata
Hans Jensen WS, Att. Klaus.
Vestervold 30
8900 Randers
Bemzrkning: Placeres | BOLDSEN container

Tilfaj ny vare til pakke TOILET
B

Under den enkelte pakke kan varer
tilfgjes. Hvis en vare tilfgjes pakken

er der mulighed for, at vaelge om an-
dringer, skal geelde permanent for pak-
kekategorien, om der skal oprettes en
ny pakke pa baggrund af a&ndringen
eller om &ndringerne kun skal gelde
ved den denne bestilling.

604013200 (Dt 1695 kr/ 2543k et )
614593100
744416004 [ 4zke/ 62k [er)
Tarr2000 [ s aske/ a9k (o]

776300000 [ [t 72k 113k (e

Vi

Indabskury
Tom

et 4104/ 10k (L Butik

2268k /3477 kt
Data

Tinetningsister ]

Antal pakicer TOILET (3]st

lzeg | indkebskury

HANS JENSEN WS

Forside

Bestillingslister

Forbrug

butik > indkebskurv

VESTERVOLD 30

I

OQEED Ce e
o o o 0 o

R

Hans Jensen WS, Att. Kiaus

Bemzerkning: Placores | BOLDSEN container

_k

604013200 u ® [Tstk. :
614593100 u ® [Ttk
7a4a16000 [ @ [Tst

For hver vare er VVS-nummer, billede,
lagerstatus og antal angivet. Prikken
er gron, hvis varen er pa lager og rod,
hvis den ikke er.

1.695 kr / 2.543 kr
410 kr/ 710 kr

42kr/ 62kr

Prisen pa den enkelte vare er bade
angivet i VVS-firmaets pris (til venstre)
og den vejledende pris (til hgjre).

Vel prs: 10.431,00 DKK

Vel prs: 10.431,00 DKK
Din pris: 6.792,00 DKK

Din totalpris: 6.792,00 DKK

Send bestilling

butik > indkgbskurv

VESTERVOLD 30
TOILET

(2 ) @)+

3 pakker

1 indkgbskurven er det muligt at fa
et overblik over alle de varer, den
indeholder pa tveers af projekter og
opgaver. Da indkgbskurven er under-
inddelt i projekter, er det endvidere
muligt at fa overblik over bestillinger
til det enkelte projekt.
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Udbyttet for brugerne

De servicetiltag, som indgar i BOLDSEN pakker til dig, ligger i direkte forlaengelse
af VVS-installatgren og VVS-montgrens nuveaerende arbejdsgange og giver nogle
umiddelbare fordele. Herunder er fordelene gennemgaet ud fra de de tre kritiske
omrader.

Bestilling

- Bestillingen lettes, da der kan bestilles pa baggrund af kategorier i stedet for pa
baggrund af VVS-numre - dette bade online og telefonisk.
Bestilling af pakker og ikke enkelte artikler gar det mindre sandsynligt, at der er
noget, der gar galt i bestillingen.
Tilretningslisten er med til at sikre, at der efter den farste pakke leveres preecist,
hvad montgren skal bruges i de efterfglgende opgaver. Derved mindskes tids-
og varespild.

Modtagelse

- Ved at levere varerne last inde i containeren er der mindre sandsynlighed for, at
varen forsvinder mellem levering og modtagelse.
At varerne er pakket efter arbejdsopgave, giver en tryghed for, at montgrerne har
de varer, de skal bruge til de enkelte opgaver.
SMS beskeden, som forteeller, at alle varer er leveret, giver VVS-installatgren en
tryghed for, at montgrerne ikke gar i sta i arbejdet pa grund af manglende varer.
Den gjeblikkelige feedback, hvis en vare ikke skulle veere pa lager, giver mu-
lighed for at reagere umiddelbart, hvis varen skal bruges akut.

Organisering
At varerne ikke skal pakkes om af montgren, kan betyde, at de er i bedre stand,
nar de skal bruges. Dette er med til at sikre kvaliteten af arbejdet, der udferes,
og kan veere med til at mindske varespild.

Generelt
Serviceoversigten kan veere med til at give det ngdvendige overblik over gros-
sistens ydelser, som VVS-installatgren skal bruge til at vurdere, hvorvidt gros-

sisten ydelser udnyttes pa bedste vis. l
Serviceoversigten giver ogsa en starre sikkerhed for konsistens mellem, hvad de

forskellige salgskonsulenter forteeller.

At montgrerne far en ugentlig frokost, giver en starre gleede pa arbejdspladsen.

At varer tages retur lgbende, giver starre sikkerhed for, at de er i sa god stand, at

de tages retur af BOLDSEN uden en stor treekprocent.

At arbejdet generelt flyder bedre for montgrerne, giver en starre effektivitet i
arbejdet.

installatar
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Bestilling

- Tilretningslisten med varerne fra beregningen patrykt, ger det nemt for
montgren Igbende at notere, hvad der bruges. Dette giver starre sandsynlighed
for, at det bliver gjort korrekt, og at de fglgende pakker indeholder de rigtige
varer.
Overblikket over de varer, som forefindes i containeren kan betyde, at VVS-
montgren hurtigere registrerer, hvilke varer han mangler for at kunne udfgre de
naeste dages arbejdsopgaver.

Modtagelse

- Ved at levere varerne last inde i containeren, er der mindre sandsynlighed for, at
varen forsvinder mellem levering og modtagelse.
Returvarer tages direkte med tilbage af chauffgren og giver mindre arbejde.
SMS beskeden, som forteeller, at alle varer er leveret, giver montgren en tryghed
for, at han kan komme i gang med sit arbejde. Er alle varer ikke leveret, giver det
VVS-montgren mulighed for at reagere umiddelbart.
At varerne leveres i containeren hver gang giver mindre risiko for, at chauffgren
leverer varerne et andet sted end angjvet.

Organisering
- Varer pakket efter den arbejdsopgave VVS-montgren skal udfgre, betyder, at
VWS-montaren ikke selv skal ompakke varerne pa byggepladsen.
Indretningen af containeren giver VVS-montgren et overblik over varerne, som
gor det lettere at finde de varer, der skal bruges.
- Mindre varer er pakket i plastkasse med handtag, som gar dem nemmere at
handtere og tage direkte med hen, hvor de skal bruges.

Enkeltdele i en pakke er maerket med samme navn, hvilket gar det muligt at se,
hvilke pakker der hgrer sammen.

Generelt

- Antal trin i arbejdsgangen reduceres, da varerne pa forhand er pakket efter
arbejdsopgave og organiseret i container.

Frokostpakken er et ekstra gode, hvor montgren én dag i ugen ikke skal have
madpakke med eller hente mad ude i byen.
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Servicen som en BOLDSEN ydelse

BOLDSEN pakker til dig kan vaere med til at positionere BOLDSEN pa markedet. Den
er samtidig en direkte forlaengelse af de nuveerende arbejdsgange hos BOLDSEN og
gor brug af de ressourcer og muligheder, som ligger i virksomheden.

AKTIV BRUG AF EKSISTERENDE RESSOURCER

VVognmandsforretning

BOLDSEN har deres egne lastbiler, hvis karsel udggr ca. 73% af de samlede leve-
rancer til kunderne. Dette udnyttes til at yde services, som eksterne fragtmaend, der
er den primeere leveringsmetode for konkurrenterne, ikke kan uden ekstra om-
kostninger. Herunder at saette varerne pa plads i containeren samt at tage tomme
plastkasser og ubrugte varer retur til BOLDSEN.

I trad med arbejdsgangene pa lageret

At varerne skal pakkes i plastkasser efter pluklister, der er inddelt efter arbejdsop-
gave, og tilfgjes en tilretningsliste, vil ikke kraeve store eendringer i de nuveerende
arbejdsgange pa lageret.

Middagstur i Randers + take away

BOLDSEN har en kantine, hvorfra de leverer mad til andre virksomheder i Randers
og har ydermere en middagslevering af varer i Randers. Det er kombinationen af
disse to, som danner grundlag for frokostpakken. Middagsleveringen i Randers
tilbydes alene af BOLDSEN, hvorfor konkurrenterne ikke har samme mulighed for at
yde denne service.

ONLINE BESTILLING FRIGIVER ARBEJDSKRAFT

| BOLDSEN pakker til dig er online bestilling af varer gjort nemmere gennem bestil-
ling af pakker. Det forventes, at BOLDSENS digitalt mindede kunder vil drage nytte af
det, men ogsa at mindre digitalt mindede kunder vil kunne se en fordel i det, hvis de
introduceres til det.

At flere kunder bestiller online vil betyde, at salgskonsulenten ikke skal tage imod
sa mange ordre over telefon og dermed heller ikke taste de mange ordrer ind i ERP-
systemet. Dette gar, at salgskonsulenten kan bruge tiden pa andre opgaver.

BETALINGSSERVICE

BOLDSEN pakker til dig er en service med en hvis omkostning forbundet til mod-
ningen, implementeringen og driften af den. | dag daekkes en del af serviceom-
kostningerne hos BOLDSEN gennem varernes pris, men i forhold til, hvor langt
ned konkurrenterne gar i pris pa varerne, er der ikke meget plads til at deekke alle
omkostningerne pa BOLDSEN pakker til dig med mindre rabatter pa varerne.

BOLDSEN pakker til dig er en service, som kan give VVS-firmaet starre effektivitet,
hvilket kan fare til en gkonomisk gevinst for VVS-firmaet. Gennem en pavisning

af servicens veerdi for VVS-firmaerne, er der mulighed for, at BOLDSEN kan tage
betaling for ydelsen. Den betaling, der kreeves, skal vejes op imod den gevinst VVS-
firmaet kan fa ved at benytte servicen.

I servicen indgar en raekke fysiske produkter, som er med til at ggre servicen hand-

gribelig og differentiere den fra, hvad BOLDSEN yder i dag. At servicen er gjort fysisk
kan ggre det nemmere at kreeve betaling for den.
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BOLDSEN pakker til dig ggres derfor til en direkte betalingsservice. Servicen skal
dog veere gratis farste gang, for at give VVS-firmaer mulighed for at opleve, hvad
servicen kan betyde for projektet og for VVS-firmaet.

At tage penge for servicen er med til at understrege, at servicen har en effekt for
VVS-firmaerne, og at BOLDSEN udover at seelge VVS-artikler ligeledes er en servi-
ceudbyder.

FLYTNING AF FOKUS FRA PRIS TIL SERVICE

Det, at BOLDSENSs selgere allerede i tilbudsfasen kan bruge serviceoversigten i
salgsgjemed, kan veere med til at seette gget fokus pa BOLDSEN som en servicevirk-
somhed.

Kan det pavises, at BOLDSEN pakker til dig medfarer en bedre totalgkonomi for
projektet gennem effektivisering, er det et steerkt konkurrenceparameter, da det kan
veere med til, at VVS-firmaerne kan tjene flere penge.

Ved at fokusere pa den veerdi, servicen giver VVS-firmaet, har BOLDSEN mulighed
for at flytte fokus fra varernes pris. Desuden er der med serviceoversigten skabt et
redskab til at igangseette denne dialog.

Serviceoversigten giver et redskab til dialog med kunden om salg af ydelser.
En ny service giver mulighed for fa flere projekter i hus.

Bestillingslister inddelt i pakker ggr det nemmere at indtaste ordrer.

At kunderne nemt kan bestille online, kan frigare noget af den arbejdskraft,

der bruges pa modtage ordrer telefonisk.

~
»
.——

Ny service, der giver konkurrencefordele.

Mulighed for branding af BOLDSEN.

Servicen ligger direkte i forleengelse af eksisterende kom-
petencer og ressourcer hos BOLDSEN.

Fa returvarer, der er i bedre stand.

Frokostpakke kan give staerkere band til kunderne.

\

BOLDSEN

Salgs-
konsulent

,’
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Systemkort

BOLDSEN pakker til dig er vist pa illustrationen i form af et
systemkort (se ordliste), som viser, det primaere materiel- og
informationsflow mellem aktgrer.

FLOW

VVS-installatgren afgiver bestilling gennem en salgskonsulent
eller gennem sin online profil. Bestillingen sendes gennem
BOLDSENSs interne ERP-system og modtages som pluklister (se
ordliste) pa papirform og som elektronisk data pa lagermedar-
bejderens PDA. Er ordren den farste pakke i en kategori printes
tilretningslisten med ordren. Lagermedarbejderen plukker (se
ordliste) og pakker varerne og leverer dem i forsendelsesomradet
sammen med tilretningslisten. | forsendelsesomradet sendes
pakkerne med en fglgeseddel videre til byggepladsen med enten
BOLDSENSs egne biler, Post Danmark eller et fragtfirma. Her mod-
tages varerne af VVS-montgren. Montgren giver tilretningslisten
til VWS-montgren som aendrer bestillingslisten pa sin online profil.

Tomme plastkasser og returvarer hentes igen af BOLDSENs
chauffgr, nar der leveres nye varer. Containeren skal ligeledes
hentes og bringes af BOLDSEN ved hhv. projektstart og afslutning

FROKOSTPAKKE

Frokostpakken er, som tidligere naevnt, et servicetiltag, der
forener BOLDSENSs take away forretning med deres middagsleve-
ring i Randers. Frokostpakken er pa illustrationen angivet ned-
tonet, da det alene er i Randers, at denne service kan tilbydes og
kun én gang om ugen pa en fastsat dag.

q IIIII>

Materiel Information

BOLDSEN

VARER

Container

Varer fra leverandgr

Tilretningsliste

VARE- II
Varepakke inkl. tilretnings-
liste og folgeseddel.

Tomme kasser og evt.
varer, der skal retur.

FROKOST

Frokostpakke

38 | BOLDSEN pakker til dig - strategisk servicedesign | Praesentation

ORDR

v

m

« VARE- %
PAKKE BOLDSEN
BOLDSEN u

4IIIIIIII FEEDBACK (RN RRERRENNE

-
4ERRNNNNENNENN ORDRE ERRREEEEEEERR

Y RRRRRRRRRRRRRRRY]

EENNNRENFNNNNNNN FEEDBACKRRERNEEEERD

EENNNNNNNENNNNNORDRE INNNNNEERERRERNN
A4NNNENNENNNNNN FEEDBACK mERREEEEERN

‘IIIIIIIIIIIIII

o
=z
@)
el
m

‘llllllll FEEDBACK ERNEEEERENIE

IRNNNNNNNNNORDRE/NNNENNNNNNRNRRR



LASTBIL VARE- FORSENDELSE
PAKKE BOLDSEN

BOLDSEN
i
-
-
-
-
-
-
: BOLDSEN
-
: 4ENNRNNNNNNNN FEEDBACK LRERERRENEENEEED
-

-‘llllllllllllllllllllllllllllllllllllllll'_ :

- =

- =

- '

-

SALGSAFDELING ERP SYSTEM LAGER
ll' ( ARRRNE]] 0RDREIIII>
‘IIIII FEEDBACK IR NN IRREENE ORDRE IIIII’

FROK@ST

‘llllFEEDBACKIIIIIII

v

: 1 FEEDBACK EEINI

WEB

AN EEEEEREENREENREENENENENEA

AR RRRRRRRRRRRRRRRR)

EENRRRNEENENE ORDRE IIIII’

A ERRRRRNNRRRRRNUNNRRRRNYNTY

4

“AUREEREEREREEEI QRDRE IIIII>

BOLDSEN pakker til dig - strategisk servicedesign | Praesentation | 39



Service blueprint

Service blueprintet viser de processer, touch-
points, og forudsaetninger, som indgar i kerne-
servicen. Herunder ogsa nar de supplerende
servicetiltag indgar i servicen. Det ekstra ser-
vicetiltag, Frokostpakken, er ikke illustreret.

Se ordliste for forklaring af service blueprint,
front office og back office.

FORUDSATNINGER

| det fglgende vil de forudseetninger, der kreeves
internt hos BOLDSEN for at kunne levere ser-
vicen, blive beskrevet.

Ny ordretilgang

En af de grundleeggende forudsaetninger for
servicen er, at ERP-systemet (se ordliste) hos
BOLDSEN kan understgatte bestillingslister, hvori
der indgar pakkekategorier. Dette kreever, at der
laves en ny ordretilgang i systemet.

ERP-systemet skal ligeledes understgtte, at
der pa lageret udskrives tilretningslister, ekstra
meerkater og pluklister, som angiver, hvordan
varerne skal pakkes og maerkes.

Indfarsel af scannersystem

Set i forhold til servicetiltaget feedback omkring
‘varen er leveret’, kreever det, at BOLDSEN
indfgrer et scanningssystem til egne biler. Det vil
ligeledes veere en fordel med et scanningssys-
tem til registrering af de bla plastkasser.

Sammenhang mellem ERP og online
Forudseetningen for, at der kan bestilles online
pa baggrund af pakkekategorier, er, at ERP-
systemet og den online profil udveksler data
direkte, og det kreever at BOLDSEN online, som
den er nu, udvides.

Standarder

En forudseetning for sikre konsistens og et
vedvar-ende hgjt niveau i serviceydelsen er stan-
darder. Dette er blandt andet relevant nar pro-
jektaftaler skal udformes, og erfaringsopsamling
skal foretages.
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Kunde handling
Front office

Virksomheds
handling
Front office

Virksomheds
handling
Back office

Forudsatninger

Tilbud og
service
oversigt

indhentes

fra
grossist

Tilbud
sendes
sammen
med
service-
oversigt

Tilbud
beregnes
og
service-
oversigt
samles

Service-
oversigt
defineres
og
opdateres
lobende

Grossist
vaelges

Projekt-
aftale
diskuteres
og
defineres

Projekt-
aftale
diskuteres
og
defineres

Skabelon
for
projekt-
aftale er
defineret

Bestillings-
lister
diskuteres
og
defineres

Bestillings-

lister
diskuteres
og
defineres

Bestillings-

lister
indtastes i
ERP-
system

Pakker
som

bestillings-

lister
under-
stottes i

ERP-
system

Container-
indretning
diskuteres
og
defineres

Container-
indretning
diskuteres
og
defineres

Oversigt
over
container
elementer
forefindes

Container
indrettes
efter
aftale

Container,
elementer,
og oversigt
over
container
forefindes




Enten/Eller

——

Negler Pakke Bestilling Pakke Bestilling
modtages bestilles bekraeftes bestilles bekraeftes
online

via telefon

Container Nogler til
kores ud container
pa gives til
bygge- kunde
plads

Bestilling Lagertjek

modtages og
feedback
til kunde

Varer
leveres og
organiseres
i container

SMS
feedback
modtages

“Varen er
leveret”
SMS

sendes

Oplys-
ninger
omkring
placering
af
container
forefindes

Nggle til
container
gives til
chauffer

Noagler til
container,
samt
information
omkring
modtager
forefindes

Bestilling
modtages

Data
mellem
ERP-
system og
online
profil
udveksles

Lager-
status

ERP-
system og
pa online

profil

opdateres i

Ordren
tastes ind
i
ERP-
systemet

Pakker
som
bestillings-
lister
under-
stottes i
ERP-
system

system og
pa online

Varer og
tilretnings-
liste
pakkes

Lager-

Varer,
status

kasser,
bestilings-
lister og
tilretnings-
lister

profil forefindes

Informa-
tion
omkring
placering
af varer
forefindes

Scannings-
system
med
mulighed
for SMS
forefindes

Varer og
folgesed-
del tjekkes

Varer
forbruges/
monteres

Forbrug
noteres pa
tilretnings-

liste
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Enten/Eller Enten/Eller
I —

Ubrugte Ubrugte
varer varer
sendes sendes lister ses
retur og retur og
bestillings- g bestillings-
liste liste
tilrettes tilrettes
via telefon online

Behov for Pakke Bestilling Pakke Bestilling SMs Varer og
pakke bestilles bekraeftes bestilles bekraeftes feedback folgesed-
registreres online via telefon modtages [[-]]
tjekkes

Returvarer @i Returvarer
modtages || modtages
og
bestillings-
liste
tilrettes

Bestilling Lagertjek Varer “Varen er

modtages og leveres og leveret”
feedback organiseres SMS
til kunde i container sendes

Returvarer @ Returvarer
fratraekkes | fratraekkes
pa faktura W pa faktura

Bestilling Ordren Varer
modtages tastes ind pakkes
i
ERP-
systemet

Data Data
mellem mellem
ERP- ERP-
system og J system og
online online
profil profil
udveksles i udveksles

Data Lager- Pakker Lager- Varer, Informa- W Scannings-
mellem status som status kasser og tion system
ERP- opdateres i jj bestillings- i @ bestillings- omkring med
system og ERP- lister lister placering mulighed
online system og under- system og N forefindes af varer for sms

profil pa online stattes i pa online forefindes J forefindes
udveksles profil ERP- profil
system
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Varer
forbruges/
monteres

Evt.
defekte
varer
retuneres

Varer
betales

Evt.
defekte
varer
tages

retur

Evt. ny vare
bestilles

Varer
faktureres

Retur-
politik
forefindes

Oplys-
ninger om
kundens
forbrug
forefindes

Vare-
handtering
diskuteres

Varefor-
brug
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Vare-
handtering
diskuteres

Forbrug
opdateres
Isbende pa

online

profil
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Ubrugte
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sendes
retur

Varer
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Container
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Returvarer
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faktura

Varer
faktureres

Retur-
politk

Informa-
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(3
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forefindes

Oplys-
ninger om
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forbrug
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Projekt-
erfaringer
diskuteres

Projekt-
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diskuteres

Standard

Projekt
afsluttes

Projekt
afsluttes

Projekt
afsluttes i
ERP-
system

Data
for mellem
erfarings- ERP-
opsamling | system og
forefindes online
profil
udveksles

Kunde handling
Front office

Virksomheds
handling
Front office

Virksomheds
handling
Back office

Forudseetninger
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Implementering

BOLDSEN pakker til dig er en service, der er seerlig udviklet til BOLDSEN. Fgr den
endeligt implementeres skal den undersgges i forhold til, hvorvidt den er rentabel og
kan forankres i virksomheden, og igennem en modning, hvor detaljer specificeres.

@KONOMISK RENTABILITET

| forhold til at vurdere om servicen er gkonomisk rentabel, er der en raekke omrader,
som skal undersgges neermere. Blandt andet skal det undersgges, hvilke invester-
inger der kreeves, samt hvilke udgifter og besparelser, der vil veere i arbejdsgangene
back office.

Pa baggrund af de gkonomiske undersggelser vil det veere muligt at fastseette om-
kostningerne pa servicen og herefter definere, hvordan omkostningerne kan hentes
hjem.

At kreeve betaling for servicen kan deekke nogle af omkostningerne. Det preecise
belgb kunderne skal betale kraever en vurdering eller direkte maling af den veerdi
VWS-firmaerne opnar, det antal services, der forventes solgt, samt hvor mange pro-
jekter BOLDSEN forventer at vinde, fordi de kan tilbyde servicen.

Farst nar omkostningerne og de forventede indteegter er gjort op, kan det vurderes,
om servicen vil veere gkonomisk rentabel pa sigt.

FORANKRING | VIRKSOMHEDEN
Om servicen bliver en succes afhaenger ogsa af, hvordan den modtages af de
ansatte i virksomheden.

| BOLDSEN pakker til dig er der taget hgjde for, at de ansattes nuveerende arbe-
jdsprocesser ikke aendres radikalt. En forandringsproces vil dog finde sted, nar
servicen implementeres, og det er vigtigt at den understgttes gennem en steerk
kommunikation og en involvering og engagering af de ansatte. (Bechmann, 2010)
Dette for at skabe starre mulighed for at servicen ikke mgder intern modstand, og at
de ansatte, som har en vigtig rolle i servicen, kan yde det, der skaber den samlede
oplevelse.

Det er endvidere vigtigt, at videreuddanne salgskonsulenterne til at blive endnu
bedre til at seelge services. (Bechmann, 2010)

SERVICEMODNING OG IMPLEMENTERING

Servicemodning

Far en implementering kreeves en servicemodning, hvor de enkelte servicetiltag
videreudvikles og detaljeres. | forhold til back office er der omrader, som ikke er del-
taljeret i projektet, og som kraever en seerligt indsats. Det er blandt andet, hvordan
det tydeligt kommunikeres til lagermedarbejderen, at varerne skal pakkes pa seerlig
vis, hvordan ERP-systemet udvides til at understgtte bestillingslister, hvori der indgar
pakkekategorier, hvordan ERP-systemet udveksler data med den online profil og
hvilke standard procedurer, der kreeves, sa der sikres konsistens i serviceydelsen.
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Front office skal de enkelte touchpoints endeligt designes, og det skal vurderes, om
der pa nogle omrader, skal indfgres touchpoints.

Trinvis implementering

Den egentlige implementering kan forega trinvis. Kerneservicen BOLDSEN pakker til
dig, som bestar af en raeekke faciliterende servicetiltag, skal farst implementeres. De
supplerende services kan implementeres Igbende. De giver en tilleegsveerdi, men
ikke er afggrende for brugen af servicen. (Bechmann, 2010)

Trin 1 - Implementering af kerneservicen (herunder de faciliterende servicetiltag)
- Bestillingslister baseret pa pakkekategorier inddelt efter arbejdsopgaver.
Tilretning af pakkekategorier ved hjeelp af tilretningsliste.
Bestilling og tilretning af pakker telefonisk og online (i ferste omgang kan BOLD-
SENs nuvaerende online butik udvides til at understatte pakkekategorier).
Modtagelse af varer i aflast og indrettet container pa byggepladsen.
Levering af mindre varer i plastkasser.
Returnering af tomme plastkasser og ubrugte varer.

Trin 2 - Implementering af supplerende servicetiltag
- Serviceoversigt.
Projektaftale, der indeholder tilbud og services.
Beskeden “Vi har ikke varen”.
“Varen er leveret”-SMS.
Online profil.
Frokostpakke.

PILOTPROJEKT

Som led i at handtere servicemodningen, de gkonomiske undersggelser og for-
ankringen i virksomheden anbefales det at gennemfgare et pilotprojekt, hvor der
opnas konkrete erfaringer med de muligheder, der er i konceptet samt de problema-
tikker, som kan opstd. For at gennemfare et pilotprojekt kreever det ikke, at alle de
dertilhgrende touchpoints er endeligt detaljerede, men at der er taget hgjde for de
faciliterende servicetiltag, og at der er fungerende udkast til de touchpoints, som
indgar.

VIDEREUDVIKLING

Servicen er ikke faerdigudviklet, nar en implementering har fundet sted. Det er

en lgbende og vedvarende proces. Efter implementeringen skal servicen males,
vurderes og konstant forbedres, da det ofte er afggrende for om servicen lykkes og
bliver en succes. (Bechmann, 2010)
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Ordliste

BACK OFFICE

Back office er, hvordan services er faciliteret internt i en organisa-
tion. (servicedesign.wikispaces.com) Det vil ogsa sige den del af
servicen, som primaert er i virksomhedens verden.

BEREGNING

Beregningen, laves pa baggrund af projektmateriale fra bygherre.
Den indeholder alle de dele, der skal bruges ifglge projektmate-
rialet samt den tid/Ign, der skal bruges til aflanning. Det er pa
baggrund af beregningen, at VVS-firmaet henter priser ind fra
grossisten og giver et tilbud til bygherre.

ERP-SYSTEM

ERP star for Enterprice Ressource Planning. Det er en form for
integreret virksomhedssoftware, der handterer stgrstedelen af
virksomhedens funktionelle omrader, eksempelvis odrebehand-
ling. (da.wikipedia.org)

FRONT OFFICE

Front office er tiden og stedet hvor en kunde/bruger kommer

i kontakt med en service. (servicedesign.wikispaces.com) Det
vil ogsa sige den del af servicen, som primeert er i brugernes

verden.

PLUK

Ordet pluk refererer til det at plukke varerne fra lageret ud fra
en bestilling. Et pluk er at tage varer fra én lokation/hylde, hvad
enten der er tale om 1 eller 10 varer af den samme slags.

PLUKLISTE
En plukliste er den bestillingsliste, som genereres i ERP-systemet
og printes til lageret. Det er den, de bruger til at plukke efter.

SERVICE BLUEPRINT

Et service blueprint er en visualisering af serviceprocesserne,
kundekontakten og de touchpoints, der er gaeldende for kunden.
(Bechmann, 2010)

SYSTEMKORT

Systemkort (system map pa engelsk) er en beskrivelse af ser-
vicens opbygning i forhold til flowet af blandt andet materialer,
penge og information mellem de forskellige aktarer. (servi-
cedesigntools.org)

SPJELD

Spjeeld er betegnelsen for de mindre VVS-opgaver, som VVSir-
maerne udfgrer, eks. montering af et toilet i et enkelt hus. Disse
opgaver kan ogsa kaldes servicearbejde.

TOUCHPOINT

Touchpoint betyder direkte oversat til dansk bergringspunkter;
altsa bergringspunkter mellem service og bruger. De er det hand-
gribelige, som til sammen udggr totaloplevelsen ved en service,
eks. rum, genstande, mennesker og interaktioner. (Miettinen &
Koivisto, 2009)

VVS-INSTALLAT@R

En WS-installatgr har ofte ansvaret for projektforlgbet. Dette
inkluderer, at alle installationer fungerer og opfylder kravene til
kvalitet, sikkerhed og miljg. (hadstents.dk) En VVS-installatar kan
veere ejer af et VVS-firma.

VVS-MONT@R

VVS-monteren star for at installere og montere VVS-lgsninger
som eks. rarfgring til nyt badeveerelse og montering af toilet og
handvask.
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Alle illustrationer i dokumentet er egne illustrationer.
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ABSTRACT

This project deals with the development of an article
management service for plumbing companies working on
larger construction projects.

The project is based on a strategic design approach with
a close cooperation with A/S Chr. Boldsen, a plumbing
article wholesaler. The strategic design approach entails
working actively with designing a service that is desi-
rable, viable and feasible. This has been done through

a user centred approach, uncovering critical points in
today’s article management.

The service BOLDSEN packs for you is in directly con-
tinuation of the working procedures of the plumbing
companies and has been designed to ease and facilitate
the article management procedures while eliminating
uncertainties and creating a better experience.

BOLDSEN packs for you pushes A/S Chr. Boldsen to pro-
vide a better service for their customers based on their
resources and possibilities.




