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Forord

TILKENDEGIVELSER

Dette projekt er ikke lavet af to personer alene. | dets tilblivelse
er der mange personer, der pa forskellig vis har givet deres
bidrag og stotte.

Vi retter en seerlig tak til Henrik Serensen for fgrst og fremmest
at give os muligheden for samarbejdet med A/S Chr. Boldsen,
dernaest for den indsigt han har givet os i virksomheden og
endeligt for sit store engagement, deltagelse i og prioritering af
projektet.

Vi vil ogsa takke Henri Bugge, Michael Frelich Christensen og
Jesper Andreassen fra A/S Chr. Boldsen for deres engagement
og deltagelse i mader og workshops samt sparring gennem
projektet. Det har givet en uundvaerlig indsigt i virksomheden
og de daglige arbejdsgange. Herunder skal ogsé lyde en tak til
de gvrige ansatte hos A/S Chr. Boldsen, der har veeret inddraget
i projektet.

Vores tak gar ogsa til Ole Jakobsen og Lars fra Randers Blik-
kenslager, Flemming Sall samt Kirsten Jacobsen fra Byens
Oliefyr- og VVS-service for at engagere sig i projektet og give
veerdifuld input i bade researchfasen og gennem i udviklingen
af servicen. Projektet havde ikke vaeret muligt at gennemfgre
uden deres hjaelp og deltagelse.

Derudover skal der ga en tak til Lene Faber Ussing og Seren
Wandahl fra Aalborg Universitet for veerdifuld indsigt i bygge-
branchen i projektets tidligste fase.

Der skal 0gsa lyde en tak til Thomas Broen fra Creative Gears, for
god vejledning og hjzelp til brug af strategispillet Consolidate.

Endelig skal lyde en tak til vores to vejledere Sgren Bolvig
Poulsen og Poul Kyvsgaard Hansen. Sgren for at hans store
engagement i projektet, evne til at spotte kritiske punkter og
opleftende vejledningstimer. Pouls for hans skarpe nedslag i
projektets hovedomrader, som har veeret afggrende for projek-
tet.

LASEVEJLEDNING
Projektmaterialet bestar af en praesentation, en procesrapport
samt en DVD med appendiks.

Praesentation

Praesentationen viser slutresultatet af projektet og praesenterer
servicekonceptet BOLDSEN pakker til dig. Det anbefales at laese
preesentationen farst.

Procesrapport

Procesrapporten beskriver den proces, der har ledt til den en-
delige servicekonceptet. | rapporten bruges termen proces om
processuelle elementer og termen projekt om elementer, der
har relation til den service, der udvikles. Procesrapporten er delt
opi 11 kapitler:

Projektramme

Teoretisk rammevaerk

BOLDSEN og markedet

BOLDSENS strategiske position

Brugerstudier

Front office analyse

Fokus

Serviceudvikling

Servicedetaljering

. Evaluering af servicekoncept

10. Refleksion over proces

11. Litteratur og illustrationer

O O N Oy wh = O

| procesrapporten vil der vaere nogle gentagelser fra praesenta-
tionen.

Appendiks

Til procesrapporten falger en DVD med appendiks. Indhold-
sfortegnelsen for DVD'en findes i indholdsfortegnelsen. De
digitale versioner af rapporterne kan findes pa den vedlagte
appendiks-DVD.

Referencer
Litteratur og illustrationsliste kan findes sidst i rapporten. Til lit-
teraturhenvisninger er Harvard metoden brugt.
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0. Projektramme

| dette kapitel gives en forstdelse for projektets rammer og et
overblik over projektets indhold. Kapitlet inkluderer baggrun-
den for valg af emne, lzeringsmal samt en projektformulering.

Ud over det giver kapitlet et overblik over projektets tidsplan,
samt en opsummering at det design brief som blev formuleret
ved projektstart.
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Baggrund for projekt

Interesseomrader, kriterier for emnevalg.

Forud for projektet ligger mange overvejelser om emnevalg.
Overvejelserne inkluderer, hvordan projektgruppens tilegnede
kompetencer bedst illustreres, samt hvordan kompetencerne
udbygges inden for de omrdder, projektgruppen finder interes-
sante.

INTERESSEOMRADER
De omrader af designfaget, som primaert har projektgruppens
interesse, er (ill. 0.1) :

Brugercentreret design

Servicedesign

Strategisk design

Mens servicedesign og strategisk design er temaer inden for
faget design, er brugercentreret design en arbejdsform som kan
benyttes inden for begge temaer.

Interessen for brugercentreret design og servicedesign opstod
for projektgruppen allerede i det farste made med begreberne
og blev kun stgrre i lgbet af studieforlabet. Mens brugercen-
treret design har vaeret en arbejdsform pa de fleste projekter
siden sjette semester, har projektgruppen pa trods af en stor
interesse kun reelt set arbejdet med servicedesign pa syvende
semester. Laeringen fra syvende semester er dog senere blevet
indarbejdet i projekter.

Emnet strategisk design har ligeledes projektgruppens interes-
se, dog uden at der direkte og bevidst har vaeret arbejdet med
det i forbindelse med tidligere projekter.

Brugercentreret
design

I1.0.1
Projektgruppens interesseomrader.

Service-
design

Begreberne brugercentreret design, servicedesign og strategisk
design vil blive beskrevet naermere i kapitlet Teoretisk ram-
meveerk.

SAMARBEJDE MED PRIVAT VIRKSOMHED

| Danmark er den offentlige sektor gaet forrest inden for servi-
cedesign og har medbvirket til finansiering af servicedesignpro-
jekter for blandt andet kommuner. Ikke desto mindre er den
samlede interesse for servicedesign relativt beskeden, szerligt
inden for erhvervslivet. En af grundene er, at der mangler eks-
empler pd kommercielle cases, der kan vaere med til overbevise
om, at servicedesign kan skabe serviceydelser, som er attrak-
tive for kunderne samt effektive og gkonomisk attraktive for
virksomhederne. (Bechmann, 2010, s. 264)

| forleengelse af det er der i projektgruppen et @nske om at
arbejde med det private erhvervsliv og lave et servicedesign-
projekt, som kan bruges som en kommerciel case.

KRITERIER FOR EMNEVALG
Pa baggrund af ovenstdende opstilles der fglgende kriterier for
emnevalg:
- Det skal veere et servicedesignprojekt.
Arbejdsformen skal vaere brugercentreret.
Der skal indga aspekter af strategisk design.
Projektet skal ske i samarbejde med en privat virksomhed.

Strategisk
design

BOLDSEN pakker til dig - strategisk servicedesign | Procesrapport | Projektramme | 7



Emnevalg

Varehandteringsservice for A/S Chr. BOLDSEN.

VAREHANDTERING | STORRE BYGGEPROJEKTER
Projektgruppen er kommet i kontakt med Henrik Sgrensen, den
administrerende direkter for A/S Chr. Boldsen (senere refereret
til som BOLDSEN). BOLDSEN er en grossistvirksomhed inden for
VVS (varme, ventilation og sanitetsteknik), VVT (veerktgj, veerk-
tejsmaskiner og teknik) og stal. En gennemgang af BOLDSEN
som virksomhed er at finde i kapitlerne BOLDSEN og markedet
samt BOLDSENS strategiske position.

Administrerende direktar for BOLDSEN, Henrik Serensen, har
en idé om en ny serviceydelse, som kan tilbydes VVS-firmaer i
forbindelse med varehandtering pa sterre byggeprojekter. Med
stgrre byggeprojekter menes eksempelvis renovering af 30
lejligheder eller opfarsel af en skole.

Helt konkret gdr idéen ud p3, at en slags mobil butik, eks. en
container, bliver kert ud til byggepladsen, hvorfra hdndvaerkere
nemt har adgang til de artikler, de skal bruge og alene betaler
for materialerne, nar de bruges.

EMNETS POTENTIALE

Servicedesign

Ideen om en ny serviceydelse til VVS-firmaer i forbindelse med
starre byggeprojekter giver en direkte mulighed for at styrke
og videreudvikle projektgruppens eksisterende kompetencer
inden for servicedesign.

Strategisk design

Med BOLDSEN som samarbejdspartner er der adgang til
information om, hvordan virksomheden fungerer back office,
samt den strategi, organisationsstruktur, logistik og medarbej-
derstruktur, der er geeldende i virksomheden. Derved vil det
vaere muligt at give projektet en strategisk vinkel med afszet i en
privat virksomhed.

Brugercentrerede designmetoder og -processer
Samarbejdet med BOLDSEN giver god mulighed for at arbejde
brugercentreret med bade front og back office. Samarbejdet
med BOLDSEN ger 0gsa, at der er mulighed for at bruge forskel-
lige metoder i projektet med hensyn til forskellige akterer, bl.a.
workshops, observation og interviews.

Emnevalg

Bade BOLDSEN og projektgruppen ser et potentiale i et samar-
bejde, og en varehdndteringsservice har som projektemne et
godt potentiale i forhold til projektgruppens kriterier for emne-
valg. lll. 0.2 viser i stikord det emne, som projektet tager afseet i.

VAREHANDTERINGSSERVICE
VVS-FIRMAER
STORRE BYGGEPROJEKTER
AFSAT | INDLEDENDE IDE OM MOBIL-BUTIK

.02
Projektets afsaet.
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Laeringsmal

Mal for projektenheden og opsatte lzeringsmal.

FORMAL MED PROJEKTENHED
Studieordningen definerer formalet med semestret pa felgende
vis:

"At give den studerende mulighed for selvsteendigt at udarbejde et
projekt omfattende eksperimentel, empirisk og/eller teoretisk under-
sogelse af en eller flere centrale problemstillinger inden for faget. Det
skal ske med reflekteret inddragelse af relevante teorier og metoder
pd baggrund af erhvervede feerdigheder og kompetencer gennem
det samlede studieforleb inden for specialiseringen i industriel
design.” (Arkitektur og Design, 2007: p 42)

Med det falger 0gs3, at de studerende selv skal definere mal og
lzeringsmal for projektet.

LARINGSMAL

De laeringsmal projektgruppen har stillet op for projektenheden
er beskrevet i det falgende. De er angivet efter Blooms tak-
sonomi og i ikke-prioriteret raekkefalge.

Efter endt projektenhed e@nsker projektgruppen at veaere i stand
til:

Brugercentreret design
at anvende, analysere og vurdere brugercentreret design som
arbejdsform i et servicedesignprojekt.

at anvende og analysere workshops som metode, hvor rollen
som facilitator udforskes.
at anvende video som veerktej i en designproces.

Servicedesign

Str

at forstd begrebet servicedesign.

at anvende, analysere og vurdere udvalgte metoder inden for
servicedesign.

at vurdere hvordan kompetencer inden for industrielt design
kan bruges i forbindelse med servicedesignprojekter.

at anvende redskaber til selvsteendigt at planleegge og
udfere et servicedesignprojekt.

at forstd og vurdere sammenhangen mellem back office og
front office i et servicedesign projekt.

at have viden om, hvordan servicedesign kan tilfare vaerdi til
en privat virksomhed.

at anvende tilegnede faerdigheder til at kommunikere pro-
jektets afkast steerkt i forhold til oplevelses-, organisatoriske,
brugsmaessige og tidsrelaterede faktorer.

ategisk design

at have viden om begrebet strategisk design.

at have viden om sammenhzngen mellem strategisk design
og servicedesign.

at forstd hvordan en virksomheds strategi og et servi-
cedesignprojekt har indflydelse pd hinanden.
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Projektformulering

Projektets afsaet.

PROJEKTFORMULERING

| forbindelse med valg af emne er der udarbejdet en projektfor-
mulering. Den vil vaere projektets afsaet i forhold til proces- og
projektindhold (Ill. 0.3).

At designe en varehandteringsservice
o til VVS-firmaer
« iforbindelse med storre byggeprojekter,

« hvor der tages hgjde for BOLDSENSs produktionsapparat og
strategi,

e« kundebehov
« samt markedstendenser

« gennem en brugercentreret tilgang.

11.0.3
Projektformulering
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Projektplan

Overordnet tidsplan.

TIDSPLAN FASEPLAN

Den nedenstaende tidsplan viser de overordnede faser, der er Tidsplanen suppleres med en faseplan som laves i projektets
planlagt i projektet. De mearkegra bokse viser det faktiske forlgb forste uge. Den beskriver formalet med de forskellige faser, bud
og de lysegra bokse illustrerer den oprindelige tidsplan. pa mulige aktiviteter samt afkast i forhold til bade proces og

projekt. Faseplanen er at finde i appendiks A.

Februar Marts April Maj Juni
Uge 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

0. Projektramme

1. Indledende studier

3. Serviceudvikling

4. Servicedetaljering

5. Kommunikation

6. Refleksion

Oprindelig tidsplan

. Faktisk forlgb

7. Praesentation

.04
Tidsplan
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Designbrief

Samarbejdsdokument.

Som led i samarbejdet med BOLDSEN udformes et designbrief.

Et designbrief er en nedskreven forklaring, der giver et overblik
over formal, mal og milepaele i et designprojekt. Formalet med
et designbrief er at skabe tillid og en faelles forstdelse mellem
klienten og designeren for et projekts indhold. Endvidere kan
designbriefet fungere som reference for begge parter gennem
projektet. (cleardesignuk.com)

Emnerne i designbriefet er baseret pa en skabelon praesenteret
pa et kursus pa 8. semester (bilag 1) samt pa viden fra prak-
tikforlgb. Centrale omrader i forhold til projektet vil blive kort
opsummeret her. Designbriefet i sin fulde laengde kan findes i
appendiks B.

| designbriefet er arbejdstitlen BOLDSENs Mobile Salgsservice
brugt som titel pa projektet.

OPSUMMERING AF DESIGNBRIEF

Forventet marked

BOLDSENs Mobile Salgsservice er geografisk begraenset til at
daekke @st-, Midt- og Nordjylland, men det vil blive set nermere

pa hvilket marked, der mere specifikt er tale om gennem projek-
tet.

Front og back office
Der vil i projektet blive fokuseret pa aspekter vedragrende front
og back office.

Brugere og interessenter

| projektet indgdr en lang raekke brugere, og der vil blive arbej-
det med badde de brugere, som findes internt hos BOLDSEN
(back office), og de brugere, som skal kgbe og bruge servicen
(front office).

SAMARBEJDE

Samarbejdet mellem BOLDSEN og projektgruppen er centralt i
forhold til at kunne arbejde med den initierende problemstill-

ing, hvorfor en aktiv deltagelse fra begge parter er ngdvendig.

STUDIEPROJEKT

Projektet er et studieprojekt, hvorfor der udover at arbejde med
udviklingen af nye servicetiltag ligeledes vil blive arbejdet i
forhold til de opstillede laeringsmal.

Designbrief

11.0.5
Designbrief sendt til og godkendt af BOLDSEN.
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1. Teoretisk rammeveaerk

| dette kapitel beskrives den teoretiske tilgangsvinkel projekt-
gruppen har til projektet. Herunder en teoretisk forklaring af
arbejdsformen brugercentreret design og en kortlaegning af
aktererne, samt en teoretisk forklaring af temaerne servicede-
sign og strategisk design.
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Projekttilgang

Begreber og modeller, der forklarer den overordnede tilgang til projektet.

DESIGN THINKING

| studieguiden for kandidatuddannelsen i Industriel Design pa
Arkitektur & Design, AAU star felgende:

“Industriel Design fokuserer pd den kreative proces og den
professionelle arbejdsmetode. Dette kombineres med zestetisk
sans, analytisk evne og teknisk kompetence i udviklingen

af produkter og serviceydelser fra idé over produktion og til
markedsfaring.” (studieguide.aau.dk)

Dette understreger, at kompetencer inden for planlaegning
og udferelse af en designproces er blevet tilegnet gennem
adskillige projekter pa studiet. Her har fokus bade vaeret pa
struktur og kreativitet gennem en kombination af bevidsthed
om mal og tidsramme samt en fokusering pa problemdefiner-
ing/l@sning ved brug af metoder og veaerktgjer.

Den tilgang til designfagligheden, der laeres pa Arkitektur &
Design er meget lig med den grundlaeggende tanke bag begre-
bet design thinking, som det er introduceret af Tim Brown, CEO
hos IDEQ.

Mennesker
(onskelig)

Forretning
(levedyqgtig)

Teknologi
(mulig)

111
Design thinking. (ideo.com)

‘Design Thinking is an approach that uses the designer’s sensi-
bility and methods for problem solving to meet people’s needs
in a technologically feasible and commercially viable way. In
other words, Design Thinking is human-centered innovation.”
- Tim Brown (ideo.com)

Design thinking szetter fokus pa de tre aspekter (ill. 1.1):

- Mennesker - Hvordan skabes en lgsning, der tager hgjde for
menneskers behov og gnsker?
Forretning - Hvordan skabes en forretningsmaessig
levedygtig l@sning?
Teknologi - Hvordan skabes en lgsning, der er mulig at fere
ud i livet?

P4 trods af at design thinking er et populistisk term beskre-

vet af Tim Brown, som kan have en interesse i at bruge det i
salgsejemed, ser projektgruppen det som et godt redskab til at
beskrive den tilgang, som vil blive brugt i projektet. Herunder
at der i projektet vil blive arbejdet aktivt med at integrere de tre
aspekter i et designet af en service gennem en brugercentreret

tilgang

WICKED PROBLEMS

Et andet begreb som er vigtigt at definere i forhold til at forsta
projektgruppens made at arbejde pa er begrebet wicked
problem introduceret i 1973 af Horst W.J. Rittel and Melvin M.
Webber. Et wicked problem er blandt andet defineret ved, at
der ikke er nogen endelig formulering af det, og at det aldrig er
feerdigt med at blive Igst. (Rittel & Webber, 1973)

I designprocesser har problemer ofte karakteren af at vaere
“wicked"” (Poulsen, 2008, s. 109). En made at arbejde med wicked
problems pa er gennem en iterativ proces. Iterativ betyder
gentaget og i en iterativ proces vil projektet gennemlgbe en
reekke faser, der i princippet omfatter det samme (da.wikipedia.
org). | dette projekt vil der blive arbejdet iterativt.
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Brugercentreret design

Mennesker i centrum af designprocesser.

BEGREB OG TILGANG

| brugercentreret design er der tale om en designproces
centreret omkring brugere. Den specifikke tilgang har sendret
sig over tid i henhold til den samfundsmaessige udvikling, og

fokuseringen pa brugercentreret design er blevet mere markant

i lgbet af de sidste 20 ars tid. (Jargensen, 2003)

Begrebet bruger skal ikke alene forstas som slutbrugeren af et
produkt eller en service. Begrebet daekker eksempelvis ogsa
over ansatte i en virksomhed, der udgver en service og den
seelger, der szelger servicen. (Merit og Nielsen, 2006)

Set i forhold til den brede forstaelse af begrebet bruger er der
mange, som kan inddrages i en designproces. Det gaelder
derfor om at finde de vigtigste brugere i forhold til den givne
problemstilling. | bogen Vinderkoncepter (Merit og Nielsen,
2006) praesenteres, at de vigtigste brugere findes ved at se pa i
hvor vid udstraekning, de opfylder et saet kriterier (ill. 1.2).

Disse kriterier vil senere bruges til at udveaelge de vigtigste
brugere i projektet.

METODER
Metoderne inden for brugercentreret design kan hentes fra for-
skellige fagligheder som eksempelvis psykologien, sociologien,
antropologien og etnografien. Inden for brugercentreret design
er der nogle feellestraek med hensyn til metodernes karakter:
Alle metoder inden for denne gren saetter en person i
centrum pa den ene eller anden made.
Unders@gelserne er ofte kvalitative frem for kvantitative.
Eksempelvis benyttes der oftere dybdegaende interviews
end spgrgeskemaundersagelser. (Jargensen, 2003)

| folge bogen Vinderkoncepter er der tale om to forskellige
aspekter i forhold til at forsta brugerne, nemlig brugerverden og
livsverden (ill. 1.3 pa naeste side). (Merit og Nilsen, 2006)

| forhold til de metoder, som konkret bruges i projektet, be-
streebes det, at de er med til at daekke bade brugerverden og
livsverden.

DE VIGTIGSTE BRUGERE OPFYLDER FOLGENDE KRITERIER:
Anvender konceptet eller kritiske elementer af konceptet direkte.
Bidrager direkte eller afgerende til konceptet eller kritiske elementer af det.
Er vigtige beslutningstagere gennem vaerdikaeden.
Har afgerende indflydelse pd de personer, som bruger, bidrager til eller
treeffer kritiske beslutninger i projektets vaerdikaede.

.12

Kriterier til udvaelgelse af brugere (Merit og Nielsen, 2006).
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PROJEKTETS BRUGERE

Interne og eksterne brugere

| forhold til begrebet brugere vil der senere blive refereret til
interne og eksterne brugere. Interne brugere refererer til de
brugere, som indgdr i virksomheden, mens eksterne brugere
bade daekker over virksomhedens kunder, leverandgrer, samar-
bejdspartnere m.m.

Udveelgelse af brugere

Som det er naevnt i forrige afsnit, er det vigtigt for et projekt at
udveelge de centrale brugere. Dette geres ud fra de parametre
som Merit og Nielsen har opstillet (ill. 1.3). Der tages desuden
hensyn til tilgeengeligheden af aktarerne i projektet.

Der defineres ud fra projektgruppens eksisterende viden en
oversigt over mulige brugere og interessenter (ill. 1.4). Ud fra
mulige bruger og interessenter vaelges at tage seerligt hgjde for
folgende aktorer i projektet, sa vidt det er muligt:
VVS-installatgren
Han betragtes som ejer af VVS-firmaet, og det er ham, der
skal kabe servicen, hvorfor han er en central beslutnings-
tager. Desuden kan han komme til at anvende servicen som
bruger.

BRUGERVERDEN

Omhandler den konkrete situation, eks. brugen af et
givent objekt eller service. Det er handlinger og oplev-
elser, som er i fokus.

.13
To aspekter af brugernes verden (Merit og Nielsen, 2006).

VVS-monteren

Det er VVS-montgren, der primaert arbejder ude pa bygge-
projektet og vil derfor direkte anvende en varehandter-
ingsservice fra BOLDSEN. Desuden kan hans holdning til en
given service/virksomhed vaere med til at pavirke VVS-instal-
latgrens beslutning.

Salg, Indkgb og Logistik hos BOLDSEN

De tre omrader kan have personer ansat, der bade direkte
anvender en ny service og direkte bidrager til servicen.
Ledelsen hos BOLDSEN

Ledelsen er den afggrende faktor for, hvorvidt en ny service
bliver fart ud i livet og dermed en vigtig og kritisk beslut-
ningstager i veerdikaeden. Adm. direktar Henrik Sgrensen

er projektets primaere kontaktperson og repraesenterer
ledelsen i projektsammenhaeng.

Andre interessante aktgrer vil blive taget hgjde for, i det omfang
det er ngdvendigt, gennem desk research og interviews.

LIVSVERDEN

En analyse af virkeligheden, som brugerne oplever
den. Det vil sige en analyse af de overordnede forhold,
der konkret gar sig geeldende. Det er her veerdier,
motivation osv. kommer i spil.
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Interne brugere

Eksterne brugere
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.14

Oversigt over
brugere og in-
teressenter. De
aktgrer som

Leverandor Forsikrings- Love og tages Sa?mgt
Jerncentral selskab regulationer hejde for er
markeret med

et flueben.
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Inddragelsesgrad

Brugerne, som skal inddrages i projektet, vil blive det i forskel-
lig grad set i forhold til deres rolle i de enkelte aktiviteter samt
karakteren af aktiviteten, eks. vil en brugerrolle som udviklende
i en brugerstyret aktivitet vaere en direkte inddragelsesgrad.
(Merit og Nielsen, 2006)

Hvor direkte inddragelsesgraden er for de enkelte grupper,
samt hvilke aktiviteter der er planlagt, kan ses pd nedenstaende
illustration.

Inddragelsesgrad

Salg, indkeb, logistik og

ledelse hos BOLDSEN
Strategiworkshop med den
administerende direktar og
salgschefen hos BOLDSEN.
Semistrukturerede interviews
med de ansatte i blandt andet
logistik, salg og indkeb.

montgrer

Analyse og idéworkshop med
udgangspunkt i videoopta-
gelser.
|déudvzelgelsesworkshop.
Lebende sparring.

Feedback made.

.15
De planlagte brugercentrerede metoder fordelt pa eksterne og interne brugere.

Overordnet set vil salg, indkab, logistik og ledelse hos BOLDSEN
blive inddraget mere direkte i projektet end VVS-installater og
VVS-monter. Dette i kraft af, at der fra projektstart er en fzelles
forstdelse for, at BOLDSEN vil bidrage aktivt undervejs i projek-
tet. Denne enighed er der fra projektstart ikke skabt mellem
VVS-montererne, VVS-installatererne og projektgruppen.

Fokus

Den varehdndteringsservice, der udvikles i projektet vil primaert
tage afseet i VVS-firmaets behov og @nsker, herunder VVS-instal-
latgren og VVS-installataren.

VVS-installatgrer og VVS-

Semistrukturerede kontekstu-
elle interviews.

Videofilming og observation.
Feedback pa idéer.

Lebende sparring.
Feedback og evaluering af
modnet idé.

@vrige brugere og interes-
senter

Semistruktureret interview
Dialog
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Servicedesign

Design af det immaterielle.

MOD ET SAMFUND PRAGET AF SERVICE

Danmark var tidligere et land, der levede af at producere varer.
Med globaliseringen og en stigende fokus pa oplevelser og
mening er det ved at andre sig. | videnssamfundet er der en
stadig sterre efterspergsel efter viden og service. Dette skaber
flere og flere jobs inden for servicesektoren. (Undervisningsmin-
isteriet, 2008)

Stefan Moritz forklarer i sin afhandling om servicedesign fra
2005 endvidere, at tidligere produktorienterede virksomheder
udvikler sig til at veere lgsningsorienterede virksomheder ved at
tilfgje services til sine produkter. Produkterne bliver derigennem
muligheden for servicen. (Moritz, 2005) Dette skyldes blandt
andet, at det bliver sveerere inden for nogle brancher at konkur-
rere pa pris. Seerligt de brancher hvor pris og kvalitet begge er
vigtige faktorer. Dermed bliver der fokus pa forholdet mellem
virksomheden og kunden, hvorfor det at investere i gode og
karakteristiske services kan betale sig. (Ministerie van Econo-
mische Zaken, 2009)

"Hvis man som udbyder vil treenge igennem med sine ydelser
og budskaber ma man derfor skabe og levere et kraftfuldt
helhedsudtryk. Man bliver nadt til at teenke produkter og
services som koncepter og helheder snarere end enkeltstdende
fragmenter.” (Merit og Nielsen, 2006, s. 20)

En anden drsag til den @gede fokus pa servicedesign er, at de
nye teknologier, som eks. internettet, trddles kommunikation,
smart phones osv., gar det muligt at arbejde med services pa
en anden og ny made. (Moritz, 2005)

FORSKELLIGE FORMER FOR SERVICE
Ifalge en hollandsk undersggelse fra 2009 (Ministerie van
Economische Zaken, 2009) kan services deles ind i tre kat-
egorier alt efter, hvad der er den baerende faktor (ill. 1.6). De tre
kategorier er:

Produktdrevne services.

Produkt/service-kombinationer.

Stand-alone services.

Produktdrevne services

Et eksempel pa denne type service
er fra bilindustrien. Det er primaert

pa grund af bilen, at folk foretager

et kab, men der er mange services
tilknyttet en bil og det at bruge en
bil eks. tankning og vedligehold.

Produkt/service-kombinationer
Et eksempel pa denne type service
er Starbucks, hvor man keber kaffe
med modtager en sammenhang-
ende oplevelse med tradlgst inter-
net og muligheden for et mgdested
med vennerne.

Stand-alone services

Et eksempel pa denne type services
er finansielle services eller offentlige
services som eks. hospitalsservice.

1.6
Tre former for services (Ministerie van Economische Zaken, 2009)

BOLDSEN pakker til dig - strategisk servicedesign | Procesrapport | Teoretisk rammevaerk | 9



SERVICEKARAKTERISTIKA
Sgren Bechmann (Bechmann, 2010) definerer en raekke forhold,
som er med til at karakterisere en serviceydelse (ill. 1.7).

Samtidig forbrug og produktion

Et af de centrale forhold er at selve serviceydelsen ikke eksis-
terer, for den bliver forbrugt - modsat produkter. Dette medfgrer
et andet forhold, som ger sig geeldende for services, nemlig at
de ofte er co-producerede mellem kunderne og virksomheden.
(Moritz, 2005)

Uhandgribelig

En serviceydelse er endvidere uhdndgribelig - den kan ikke
falde ned over fadderne. Det er ogsa en grund til at servicey-
delser ofte kan veere sveere at szelge. (Bechmann, 2010)

Kompleks, varierende oplevelse

Eftersom en serviceydelse kan vaere en kompleks oplevelse,
variere og veere heterogen, er det sveert at male kvaliteten af
en service pa samme made som med produkter. Kvaliteten af

eksempelvis en elpaere kan madles objektivt ved at se pa, hvor
lang tid den kan lyse. Kvaliteten af en serviceydelse er derimod
subjektiv og afhaenger ud over den individuelle oplevelse ogsa
af de forventninger, som brugeren har til servicen. (Bechmann,
2010)

Bundet pa menneskelige faktorer

Inden for en serviceydelse er der ofte tale om, at kunderne péd et
eller andet tidspunkt kommer i kontakt med ansatte i virksom-
heden. Disse ansattes motivation, engagement, kropssprog
m.m. kommer dermed til at spille en rolle i oplevelsen af ser-
viceydelsen. (Bechmann, 2010)

En del af en proces

Derudover er en serviceydelse en del af en proces, hvor kunden
skal igennem en raekke aktiviteter. Eksempelvis ved check-in i
en lufthavn. Her er det at udfgre check-in ikke en enkeltstdende
handling men en del af en proces, hvor kunden blandt andet
skal finde check-in-stedet, vise billet og pas, vente og boarde
flyet. (Bechmann, 2010)

EN SERVICEYDELSE

.. er uhandgribelig.
.. kan ikke adskilles fra forbrug.
.. kan ikke lagres.
.. kan ikke ejes.
.. er ofte en kompleks oplevelse.

.. ervanskelig at kvalitetsmale.
.. varierer og er heterogen.
.. haenger sammen med den, der fremstiller den.
.. indgadr ofte i en proces.
.. kan ikke kontrolleres af k@beren.
.. er afhaengig af omgivelserne.

.17

Karakteristika for en serviceydelse. (Bechmann, 2010)
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SERVICEDESIGN SOM DESIGNFAGLIGHED
Designeren som designer af services

Servicedesign er design af services, herunder produktdrevne
services, produkt/service kombinationer samt stand-alone
services.

Servicedesign er et relativt nyt begreb som designfaglighed,
omend der har vaeret designet services i mange ar. | 80erne
startede servicedesign som en del af felterne marketing og
ledelse, men det var farst i 1991 at servicedesign som designfa-
glighed blev introduceret af KéIn International School of Design
(KISD). 1 2004 blev det internationale Servicedesign Network
etableret med designfagligheden som udgangspunkt. (Wiki.
servicedesign)

Interessant er det, hvordan servicedesign som faglighed
hanger sammen med designerens kompetencer.

1 2008 skriver Erhvervs- og byggestyrelsen pa baggrund af en
analyse lavet af danske virksomheders brug af design, at:

“Design er [..] i dag langt mere end blot formgivning og styling. Det
erihaj grad blevet et vigtigt redskab i virksomhedernes veerktas-
kasse til innovation og forretningsudvikling.” (EBST, 2008, s. 7).

Design som et redskab, der er mere end blot formgivning
hanger godt sammen med, hvad der udtrykkes i udgivelsen
Mind Design #5 fra Centre for Design Research. Her skriver
forfatteren at:

“Designere er blevet interessante for offentlige forvaltninger, der
skal levere fremtidens velfeerdsydelser og for virksomheder, der skal
taenke ud over det fysiske produkt” (Gelting, 2008)

Forfatteren uddyber yderligere med at designeren kan komme
med et unikt bidrag til skabelsen af den gode service ved at
bruge sine kernekompetencer, som er “leJvnen til at visualisere,
holde fokus pd det sanselige made mellem service og bruger samt
fole empati med brugeren.” (Gelting, 2008)

| forhold til den tilgang, der bliver brugt inden for servicedesign
beskriver Sgren Bechmann det som at ”..observere, fortolke og de-
finere, udvikle og levere” (Bechmann, 2010, 5.127) En tilgang som
generelt bruges inden for innovation, udvikling og design. Det
eneste, der er anderledes, er, at designprocessen flyttes fra det
fysiske omdrejningspunkt og anvender processen og taenke-
maden til forbedring af immaterielle ydelser. (Bechmann, 2010)

Servicedesign som disciplin

| folge Birgit Mager, servicedesignprofessor ved Koln Interna-
tional School of Design, adresserer servicedesign formen og
funktionaliteten af services. Formalet er at sikre, at interaktionen
med servicen er nyttig, brugbar og attraktiv (useful, usable and
desirable) set fra kundernes synspunkt og effektiv, virksom og
karakteristisk (effective, efficient and distinctive) set fra virksom-
hedens synspunkt. (Bechmann, 2010)

P4 ill. 1.8 pa naeste side gives et overblik over servicedesign som
disciplin. De nederste pile viser, hvad servicedesign bibringer de
to fronter og de gverste pile viser, hvad servicedesign under-
seger og bringer ind i designet fra de to fronter. De tonede grd
omrdader viser, hvad servicedesign stetter, styrker og opbygger
pa de to fronter. (Moritz, 2005)

P4 den méade er der i servicedesign tale om design som media-
tor mellem to fronter, nemlig virksomheden og kunden. Noget
som ikke adskiller sig veesentligt fra eksempelvis produktdesign.
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SERVICEDESIGNBEGREBER

“Servicedesign is the design of intangible experiences that
reach people through many different touchpoints, and that
happen over time” - Bill Moggride (Bechmann, 2010)

P4 ill. 1.9 er ovenstaende definition pa servicedesign illustreret.
Med afsaet i den vil en reekke centrale begreber inden for servi-
cedesign blive beskrevet.

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 bru-
gernes verden.

Back office

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

Customerjourney

Hvordan kunden/brugeren opfatter og oplever mgdet med ser-
vicen over tid kaldes en customerjourney. En customerjourney
indeholder derudover ogsa de aktiviteter, som sker faor og efter
madet med servicen. (Miettinen & Koivisto, 2009)

Touchpoints

Touchpoint betyder direkte oversat til dansk beraringspunkter;
altsd beraringspunkter mellem service og bruger. De er det
handgribelige som til ssmmen udger totaloplevelsen ved en
service, eks. rum, genstande, mennesker og interaktioner. (Miet-
tinen & Koivisto, 2009)

Customer journey

Front office (kundernes/brugernes verden)
Sociale aspekter, oplevelse, kulturelle aspekter m.m.

Touchpoint (fysisk og immateriel)

Back office (virksomhedens verden)
Organisatoriske aspekter, tekniske aspekter, gkonomiske aspekter.

tid

I.1.9
Servicedesignbegreber pa illustration.
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SERVICEDESIGN OG BRUGERCENTRERET DESIGN

Et af hovedomraderne i projektet er brugercentreret design, og
da der er tale om et servicedesignprojekt, er det interessant at
forholde tilgangen brugercentreret design til temaet servicede-
sign.

Liz Sanders har i 2006 lavet et landskab over design research,
som hun ser det (ill. 1.10). (Sanders, 2006) lllustrationen har hun
opdelt i to dimensioner. Den vertikale beskriver design research
tilgange med polerne “ledet af design’, der betyder tilgange,
som er introduceret gennem et designperspektiv, mens “ledet af
undersggelser” betyder tilgange, som er introduceret gennem
et forskningsperspektiv.

Den horisontale beskriver tankegangen hos dem, der praktiser-
er og underviser i design research med polerne “eksperttankeg-
ang”og ‘deltagende tankegang”. (Sanders 2006)

Pa landskabet har Sanders ikke placeret servicedesign, men
skriver at:

“The newer design disciplines such as service design [...] are position-
ing themselves near the middle of the design research collage in
order to draw upon tools and methods from all the zones, clusters
and bubbles [...] with service design holding more to the expert
mindset.” (Sanders, 2006, s. 8)

Det er dog en generel opfattelse indenfor servicedesignfeltet, at
der er en udbredt grad af brugerinvolvering inden for servi-
cedesign. (Bechmann, 2010) | servicedesignprojekter er det ofte
de ansatte i en given virksomhed, der efterfglgende skal levere
den udviklede service. Ved at inddrage dem aktivt i udviklingen
vil den viden, de har, blive indlejret i projektet, hvilket er centralt
i forhold til et godt design, og de vil blive motiveret til at en-
gagere sig i servicen. Projektgruppen har derfor valgt at placere
servicedesign mod den deltagende tankegang.

“The main concept of this new area of design [service design]
is to make the client part of the design process.” (Moritz, 2005)

Ledet af design

Hvor Sandersii

sin tekst udtryk-
ker at servicede-
sign placerer sig

L

&
Brugercentrefet design
7

Eksperttankegang
Brugere set som emner (reaktive meddelere)

Hvor projekt-
gruppen vurderer
at servicedesign
_ placerer sig

Generative
tools

Deltagende tankegang
Brugere som partnere (aktive co-creator,

IIl.1.10

Landskabet som Sanders
introducerer.

(Sanders, 2006)

Ledet af forskning
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Strategisk design

Design som veerktgj til at se pa en virksomheds muligheder.

BEGREBET STRATEGISK DESIGN

Silje Kamille Friis refererer, til at strategisk design er et nyt niveau
af designaktiviteter (Friis, 2007). Thomas Dickson beskriver dette
nye niveau som veerende et ledelsesniveau, hvor det handler
om at designe virksomheden og dens forretningsmodel(ler),

sd det sikres, at virksomhedens arbejde med design ferer til
udvikling og strategiske fordele. Dette er modsat eks. traditio-
nelt produktdesign, som Thomas Dickson placerer i et det, han
kalder et udfarselsniveau. (dickson.dk)

Ifalge Thomas Dickson handler strategisk design blandt andet
om at sikre, at virksomheden har fokus pa kunderne/brugerne i
udviklingen af ydelser, og sgrge for at disse ydelser positionerer
virksomhedens brand. (dickson.dk)

“Ndr man beskaeftiger sig med strategisk design, sa fokuserer man
meget pd, hvad det er virksomheden er god til i dag, og hvad den
skal veere bedre til i morgen.” (dickson.dk)

Silje Kamille Friis leener sig op af samme tankegang og beskriver,
at strategisk design har fokus pa unframed problem solving, hvor
fokus ligger pa at klarlaegge problemstillingerne og mulighed-
erne. (Friis, 2007)

Unframed problem solving relaterer sig til det, som tidligere
blev beskrevet som arbejdet med wicked problems, der ofte er
karakteren af de problemer, der bliver arbejdet med i designpro-
cesser.

Roger Martin, der regnes for at vaere en af de fgrende profes-
sorer i strategisk management og designmetoder, fortaeller

i trdd dermed, at et aspekt af strategisk design er at udnytte
designmetoder i udviklingssammenhaeng.

Roger Martin papeger, ligesom Thomas Dickson, at nar der
arbejdes med strategisk design, er det helt centralt at tage
afseet i en holistisk forstaelse af problemstillinger gennem en
brugerorienteret tilgang. (Jensen, 2005) Den holistiske forstdelse
indebaerer, at alle aspekter, som har betydning for helhedsopfat-
telsen af en virksomhed, skal designes, og her bade set i forhold
til interne brugere, eks. ansatte, og eksterne brugere, eks.
kunder. (Stenild, 2004)

Opsummering

P& baggrund af ovenstadende kan strategisk design overordnet
beskrives som: At bruge en designtilgang (processer, metoder
og veerktgjer) til at skabe noget, der med afsaet i bade virk-
somheden og brugerne (interne savel som eksterne) skaber et
strategisk potentiale for virksomheden. Dette noget kan veere
mange ting, blandt andet et nyt produkt, en ny service, nye
interne processer eller en ny forretningsmodel.

Denne beskrivelse har en sldende lighed med begrebet design
thinking.
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STRATEGISK DESIGN OG SERVICEDESIGN

| afsnittet Servicedesign vises en illustration af servicedesign som
mediator mellem virksomheden og kunderne (jf. s. 22). Dette
indikerer, at der i servicedesign arbejdes med en integration af
front og back office.

Modellen angiver endvidere at en maengde aspekter fra virk-
somhedens kontekst, herunder marked og konkurrence, samt
ressourcer og begransninger indarbejdes i designet. (Moritz,
2005)

Servicedesignprojekter der opererer ud fra denne model anses
derfor for at have strategisk tilgang set i forhold til at udnytte de
muligheder og arbejde med de problemstillinger, der ligger hos
den virksomhed, der skal levere servicen.

Stefan Moritz beskriver endvidere med modellen, at servicede-
sign kan vaere med til at etablere strategier og guidelines for
virksomheder. (Moritz, 2005)

Dermed angives, at servicedesign og virksomhedens forret-
ningsmodel har indbyrdes indflydelse pa hinanden. Dette ogsa
selvom der ikke bevidst og direkte arbejdes med forretningsud-
vikling.

SERVICE-
TILBUD

MEDARBEJDER-
HANDTERING

111
Fire centrale parametre for en servicevirksomhed (Frei, 2008)

STRATEGI, VIRKSOMHED OG SERVICE

Som lige naevnt handler strategisk design bl.a. om at afdaekke
hvad der er gaeldende, for at en virksomhed kan blive succes-
fuld, herunder ogsa servicevirksomheder.

To artikler beskaeftiger som beskeeftiger sig med, hvordan
servicevirksomheder kan blive succesfulde, vil her kort blive
gennemgaet.

Succes gennem veerdi

Som servicevirksomhed er der ifalge Frances X. Frei fire parame-
tre, som alle skal vaere gennemtaenkt som én samlet enhed, hvis
det skal lykkes en servicevirksomhed at blive succesfuld. (Frei,
2008)

De fire parametre er:

- Servicetilbud: Hvad definerer en god service for kunderne,
og hvad skal virksomheden tilbyde og ikke tilbyde baseret
pa dette?

Medarbejderhdndtering: Hvordan sikres, at medarbejderne
har kompetencerne til at levere serviceydelserne?
Finansieringsmekanismer: Hvordan vil serviceydelserne blive
finansieret? Gennem direkte betaling, gennem betaling
senere, gennem self-service?

Kundehdandtering: Hvordan skal en service formes, sa den
opfordrer kunderne til den opfarsel, virksomheden gnsker?

Se ogsa ill. 1.11. (Frei, 2008)

FINANSIERINGS-
MEKANISMER

_KUNDE-
HANDTERING
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Succes gennem indtjening

Werner Reinartz og Wolfgang Ulaga beskriver i artiklen'How To
Sell Services More Profitably; hvordan servicevirksomheder kan
tjene flere penge. Et vigtigt aspekt, da succes ofte mdles i ind-
tjening. Artiklen redeger for, at det ikke er det samme at tjene
penge pa produkter, som det er at tjene penge pa services, og
introducerer en proces med fire trin, som skal sikre en bedre

indtjening:

1. Erkend at virksomheden allerede er en servicevirksomhed.
2. Industrialiser back office.

3. Skab et servicehabilt salgshold.

4. Fokuser pa kundernes processer.

Se 0gsd ill. 1.12. (Reinartz, W. & Ulaga , W, 2008)

Disse fire trin skal vaere med til at hjeelpe virksomheder gennem
skiftet fra produktorienteret virksomhed til en serviceorienteret
virksomhed og hjaelpe allerede etablerede servicevirksomheder

med at blive bedre. (Reinartz, W. & Ulaga , W, 2008)

1. Erkend at virksom-
heden allerede er en
servicevirksomhed.

Se pa hvilke services der i dag til-

bydes i hele virksomheden - ogsa
pa tvaers af forretningsenheder -
og hvilke af disse services, der kan
flyttes fra gratis til betaling.

112

2. Industrialiser back
office.

Serg for at skabe standardiserede

serviceprocesser og serviceplat-
forme, der sikrer fleksibilitet i
forhold til at kunne matche de
forskellige kundebehov.

Fire trin til at tjene flere penge pa services. (Reinartz, W. & Ulaga , W, 2008)

3. Skab et servicehabilt
salgshold.

Serg for at serviceydelsernes
fordele er klare og let kommu-
nikerbare for szelgerne pa lige fod
med produkternes.

Giv viden omkring salg af services
til ansatte og skab belgnnings-
systemer, som fremmer salget af
services.

4. Fokuser pa kunder-
nes processer.

Kortleeg kundernes problemstill-
inger og processer og se holistisk
pa disse.

Undersag, hvordan eksisterende
services lever op til kundernes
behov.

Lav en tjekliste, der illustrerer,
hvilke kompetencer det kraever at
kunne levere nye services.
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Opsamling

PROJEKTTILGANG

| projektet vil der blive arbejdet integreret med omrdderne
mennesker, forretning og teknologi. Projektets problemistilling
har en kompleks karakter i form af at veere et wicked problem.
Projektgruppen vil forsgge at finde et bud pé en lasning ved at
arbejde iterativ.

BRUGERCENTRERET DESIGN

Nar man taler om brugercentreret design er der tale om
brugere som et udvidet begreb, der omfatter badde ansatte,
kunderne m.m. Metoderne inden for brugercentreret design er
ofte kvalitative og seetter brugerne i centrum.

| projektet vil der blive arbejdet aktivt med udvalgte brugere,
mens fokus for servicen, der udvikles i projektet, vil ligge pd de
onsker og behov, der er hos VWS-firmaet.

SERVICEDESIGN
Pa markedet er der et gget fokus pa service som et konkurren-
ceparameter.

Servicedesign som designfaglighed er relativ ny, og den oper-
erer som mediator mellem virksomheden og kunderne.

| projektet vil der blive arbejdet med at udvikle en service, som
er nyttig, brugbar og attraktiv (useful, usable and desirable)
set fra kundernes synspunkt og effektiv, virksom og karakteris-
tisk (effective, efficient and distinctive) set fra virksomhedens
synspunkt.

STRATEGISK DESIGN

Strategisk design handler om, at se pd kundernes behov og
virksomhedens muligheder og udvikle noget (eks. en service)
pa baggrund heraf, som giver virksomheden et strategisk
potentiale.

Ser man pa servicevirksomheder kan det blandt andet gares
ved at fokusere pa servicetilbuddet, medarbejderhdndteringen,
finansieringsmekanismerne og kundehdndteringen som et
samlet hele og indarbejde den grundliggende tanke fra de fire
trin mod at tjene flere penge pa services.

I forhold til projektet vil der blive arbejdet med strategisk design
i den forstand, at der vil blive arbejdet ud fra en designtilgang
til at skabe en serviceydelse til VVS-firmaer, der tager afsaet i
bade BOLDSEN og brugerne (de ansatte hos BOLDSEN og VVS-
firmaerne), og som skaber et strategisk potentiale for BOLDSEN.
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2. BOLDSEN og markedet

| dette afsnit redeggres for BOLDSEN som virksomhed og for
den kontekst, BOLDSEN er en del af. Herunder en beskrivelse
af virksomheden, deres konkurrenter samt tendenser, som kan
have indflydelse pd deres forretning.
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BOLDSEN

Introduktion til virksomheden.

BOLDSEN er en grossistvirksomhed inden for VS (varme, ven- Projektets kontaktpersoner

tilation og sanitetsteknik) og VT (veerktej, veerktejsmaskiner og PI’OJ
teknik) og Stal.

Inden for hvert omrade har de det, de kalder kernekompetenc-
er.Inden for WS er det Energi, Vand og Entreprengr, indenfor
VT er det Hydraulik, Svejsning og Savning, og inden for Stal er
det Jern, Stal og Metaller.

Dette projekt omhandler den del af virksomheden, som har
med VVS at gere.

FAKTA OM BOLDSEN

ektets primaere kontaktpersoner hos BOLDSEN er:

Henrik Serensen, administrerende direkter.

I august 2008 overtog Henrik Sgrensen posten som admin-
istrerende direktor. Henrik Serensen er den forste direktar,
som ikke er efterkommer af Christian Boldsen, der i 1897
grundlagde virksomheden.

Henri Bugge, salgsleder.

Henri Bugge har mange ars erfaring hos BOLDSEN med salg
til VVS-firmaer og har tidligere arbejdet for konkurrenten AO
Johansen. Han vil repraesentere brugerkategorien szlger/
radgiver.

Michael Frglich Christensen, indkeb- og logistikschef.
Michael Frglich Christensen blev ansat hos BOLDSEN i efter-
aret 2009 og har tidligere veeret hos konkurrenten Sanistal.
Han vil repraesentere brugerkategorien indkeb og logistik.

Forretningsomrade: Grossist inden for VVS (varme, ventilation og sanitetsteknik), VVT (veerktaj, veerktgjs-

maskiner og teknik) og stal.

Basisforretning: Salg af VVS-artikler og VW T-artikler.

Kernekompetencer: VWVS: Energi, Vand og Entreprengr .
VWT: Hydraulik, Svejsning, Savning.
Stal: Jern, Stal og Metaller.

Antal ansatte: Omkring 85.

Omsaetning: Forventet 210 millioner kroner i 2010.

Lokation: Nord-, @st- og Midtjylland.

Adm. Direktar: Henrik Serensen.
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ET FIRMA | UDVIKLING

Skiftet i direkterstolen skal veere med til at baere den 130 ar
gamle virksomhed fremad, og Henrik Serensen har indfert en ny
strategiplan, som saetter rammerne for BOLDSENS virke frem til
2012. Strategiplanen beskriver et gnske om at:

“..udvikle virksomheden mod specialisering i en raekke fagom-
rader, hvor [BOLDSEN] kan opna en viden, erfaring og status,
der vil blive veerdsat af [deres] kunder i form at de services, [de]
yder!” (Boldsen, 2009, s. 5)

Ved at ggre det, hdber BOLDSEN at kunne differentiere sig frem
for at deltage i det priskaplab, der hersker i grossistbranchen.
(Boldsen, 2009)

Strategiplanen er pd mange omrader allerede implementeret,
0g pa deres hjemmeside beskriver BOLDSEN nu sig selv som
“len] simpel grossistvirksomhed, men med den tilfajelse at

-
="
-

. 2.1

N \‘j ~Yl‘

kunden altid tilbydes varen indpakket i viden og intelligente
lasninger. Dermed sendrer vi fokus fra det, at seelge en vare, til
at gere vore kunders forretning bedre.” (boldsen.dk)

Hvad det konkret betyder for projektet er projektgruppen pa
nuveerende tidspunkt ikke afklaret med.

CENTRE
Der er i alt fire BOLDSEN-centre i Danmark, hvor fra forretningen
styres:

Randers, hovedcenter

Hadsund

Hobro

Grend
Som resultat heraf ligger deres primeere forretningsomrade i
Nord-, @st- og Midtjylland (lll. 2.1).

frenmamse”

~
“a

BOLDSENSs primeere forretningsomréade er Nord-, @st- og Midtjylland, med fire
centre, der ligger i Randers, Hadsund, Grena og Hobro.
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Trends og tendenser

Udefrakommende faktorer, som kan have indflydelse pa BOLDSENS forretning.

| dette afsnit redegeres for, hvilke trends og tendenser, som kan
have indflydelse pa den fremtidige efterspargsel i forhold til
BOLDSENS serviceydelser. Tendenserne er fundet gennem desk
research, hvor der er sggt i eksempelvis fagblade omkring VWS
og byggebranchen generelt.

MERE IT | BYGGEBRANCHEN

Det digitale byggeri

Det Digitale Byggeri er et initiativ fra regeringen, som betyder, at
offentlige bygherrer fra 2007 har skullet stille krav til byggerad-
givere og udfgrende, om at bruge digitale veerktejer i byggepro-
jektet. (detdigitalebyggeri.dk)

Indfgrelsen af Det Digitale Byggeri skulle give en gget effek-
tivisering i branchen, men implementeringen af Det Digitale
Byggeri er endnu ikke sldet igennem alle steder. (Dansk VVS,
Feb. 2009)

Mere it generelt

Det er ikke kun i forbindelse med Det Digitale Byggeri, at der
bliver eget brug af it-veerktajer. Enkelte VVS-installatgrer har
allerede set fordelen ved at indfere digitale vaerktgjer som hand-
holdte terminaler, der er koblet op pa et centralt styret gko-
nomisystem. De digitale vaerktgjer er her med til at give starre
effektivitet og starre omsaetning. (Dansk VVS, Maj 2009)

At der kommer mere it i byggebranchen kan for BOLDSEN
betyde, at de skal aendre deres serviceydelser, sa de passer til de
digitale platforme, som kan blive del af deres kunders hverdag.

INDK@BSFORENINGER

BOLDSEN er del af indk@bscentralen Dansk Jerncentral. Gennem
Dansk Jerncentral, opndr BOLDSEN veesentlige rabatter pa de
varer, de kgber, da indkgbene foregar i faellesskab med andre
mindre grossister.

Men ogsd BOLDSENSs kunder er begyndt at samle indkab
gennem feellesskaber. Indkab- og logistikchef Michael Fralich
Christensen forklarer under et interview at en raekke VVS-
installatgrer i Nordjylland har dannet en indkgbsforening, som
de bruger til at opnd yderligere rabatter ved grossisterne og ved
kab direkte fra leverandarerne. (Christensen, 25.02.2010)

For BOLDSEN kan det betyde, at de skal se pd vaerdikeeden,
og hvordan de kan tilbyde deres kunder en anden veerdi, end
indkgbsforeninger vil gare.

ENERGIRIGTIGE LOSNINGER

De seneste ar har der vaeret stor fokus pa klima og energirigtige
I@sninger inden for stort set alle brancher. Fokusering pa ener-
girigtige lgsninger er en tendens, som vil heenge ved de naeste
mange ar, og som vil have betydning for hvilke varer, der vil
blive efterspurgt hos BOLDSEN i fremtiden.

@GET FOKUS PA SERVICE

Som nzevnt under kapitlet Teoretisk rammeveerk bliver det
sveerere inden for nogle brancher at konkurrere pa pris, seerligt
de brancher hvor pris og kvalitet begge er vigtige faktorer. |
stedet bliver forholdet mellem virksomheden og kunden cen-
tralt. Et forhold som i hgj grad kan praeges af gode og karakteris-
tiske services. (Ministerie van Economische Zaken, 2009)

Sanistdl deler pd deres hjemmeside deres ydelser op i produkter
og services og skaber pa den made fokus p4, at det ikke kun

er varens pris, der er central, men ogsa de omkringliggende
services sa som lagerstyring, bilindretning, e-handel m.m., som
de tilbyder.

For BOLDSEN kan det betyde, at de skal vaere ekstra opmaerk-
somme pa, hvilke services de tilbyder, samt hvordan de infor-
merer om og szelger dem. Dette punkt referer ogsa til kapitlet
Teoretisk rammeveerk, hvor der under afsnittet Strategisk design
blev gjort opmeerksom pa, hvordan servicevirksomheder kan
seelge deres ydelser.

Disse trends bliver brugt som diskussionsgrundlag i lebet af
projektet og som basis for at kunne vurdere BOLDSENS strat-
egiske position.
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Markedskraefter og konkurrence

En branche i krise og hdrd konkurrence.

| dette afsnit redegeres for de geeldende markedskraefter. Dette
gores for at kunne vurdere deres potentielle indflydelse pa
BOLDSENSs forretning.

UDSAT SEKTOR

BOLDSEN leverer VVS-artikler til byggesektoren og bliver direkte
pavirket, hvis det opstar eendringer i branchen. lllustration 2.2
giver en oversigt over det pdbegyndte byggerii 1985-2011, og
det ses her tydeligt at aktiviteten i byggesektoren er svingende.
I'en branche, hvor aktiviteten svinger markant, skal BOLDSEN
vaere parate til at omstille sig pa sendringer i efterspargslen
blandt kunderne.

FINANSKRISEN

| gjeblikket er byggesektoren pavirket af den nuveerende finan-
skrise, som har medfert stor nedgang i byggeriet. | Dansk Byg-
geris Konjunkturanalyse fra februar 2010 (Dansk Byggeri, 2010)
skriver forfatterne, at analysen ".. tegner et billede af en sektor,
der befinder sig i sin starste krise siden anden verdenskrig.” (Dansk
Byggeri, 2010, s. 3).

Den harde tid rammer ogsa grossisterne. Fagbladet Dansk VS
beskriver i februar 2009, at flere af grossisterne allerede har fyret
i 2008, og at nogle forudser, at det kan blive ngdvendigt med
yderligere nedskaeringer og afskedigelser i 2009. (Dansk VS,
Feb. 2009)

Ogsa BOLDSEN er ramt af krisen og forklarer under en work-
shop, at konkurrencen blandt grossisterne er meget hard, og
at der skal keempes for hver enkelt kunde (Strategiworkshop,
10.02.2010).

Indkeb- og logistikchef Michael Frglich Christensen forklarer
yderligere, at de i nogle perioder oplever en konkurs om ugen
blandt deres kunder (Analyseworkshop, 11.03.2010). Bare en
enkelt kundes konkurs har betydning for BOLDSENs samlede
omsaetning, s nar flere kunder gar konkurs betyder det, at
BOLDSENS arlige omszetning svaekkes markant.

KONKURRENTERNE

BOLDSENS starste konkurrenter er Brdr. Dahl (BD), Brdr. AO
Johansen (AO) og Sanistal. Udover de tre starste konkurrenter er
0gsa Lemvigh Miller (LM) og Solar, hvis primaere produkter er
el-artikler, men som ogsa er begyndt at tilbyde VVS-artikler og
derfor er blevet konkurrenter. Pa illustration 2.3 (naeste side) er
en oversigt over de forskellige konkurrenter og deres ydelser.

Det er tydeligt, at grossisterne konkurrerer pad nogenlunde de
samme parametre. BOLDSEN er suveraent den mindste virksom-
hed.

PABEGYNDT BYGGERI | MIO. M? ETAGEAREAL | 1985-2011
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STORRELSE

GEOGRAFISK DAKNING

PRODUKTER

BOLDSEN

85 medarbejdere.
210 mio. kr. i rlig omsaetning forven-
tet for 2010.

Regionalt i Nord-, Midt- og @stjylland
med fire centre placeret i Randers,
Hobro, Hadsund og Grena.

VWVS: Energi, Vand og Entreprengr.
VVT: Hydraulik, Svejsning, Savning.
Stal: Jern, Stdl og Metaller.

B

1.100 medarbejdere.
4.000 mio. kr. i &rlig omseetning. (Del

af Saint-Gobain med 207.000 medarb.

0g 300 mia. kr. &rlig omsaetning)

Nationalt med 52 centre. Gennem
Dahl International har Bradrene Dahl
sosterselskaber i hele Norden.

WS, VA (Vand og aflgb), VVT, Klima
(herunder ventilation), Industri
(herunder ventiler og rar).

2.700 mio. kr.i drlig omsaetning.

Nationalt med 47 centre.
Har internationalt samarbejde og har
afdelinger i Sverige, Estland og Kina.

WS, VA, VT, El, AO’s egne varer
(vadrums artikler).

Sanistal §

DET DER SKAL TiL

1.790 medarbejdere.

5400 mio. kr. i arlig omsaetning..
(Sanistal A/S har 39,12% af aktiekapi-
talen i AO)

Nationalt med 53 centre.

Gennem Sanistdlkoncernen ogsa
daekkende flere steder i Tyskland og
Dsteuropa.

WS, WT, VA, El, Dar- og Vindues-
beslag, Stal og Metal, Maskiner og
Teknik (Herunder Hydraulik m.m.).

LEMVIGH-MULLER

1.400 medarbejdere.
7463 mio. kr. i arlig omsaetning.

Nationalt med 22 centre.

El, VT, WS, Ventilation, Sikring,
Kommunikation, Stal og Metaller og
Industriteknik (herunder Hydrulik
m.m.).

solar

3.200 medarbejdere globalt.
3.253 mio. kr. i arlig omsaetning.

Nationalt med 16 centre.

Har datterselskaber i Sverige,
Tyskland, Holland, Polen, Finland og
Norge.

El, Ventilation, VWS, Energi, Sikring,
Kommunikation, Industri (primaert
elektrisk materiel), Blue Energi
(samlede lasninger til enerigtige
installationer) og Marine.
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SERVICES

1.2.3
Oversigt over konkurrenter.

Informationer om de forskellige grossister er fundet pa deres hjemmesider:
(boldsen.dk), (bd.dk), (@o.dk), (sanistaal.dk), (lemu.dk) og (solar.dk).
Kendetegn er defineret af projektgruppen ud fra information fra hjemmesiderne

BUDSKAB

og gennem mader med BOLDSEN.

KENDETEGN

Vognmandsforretning, middagslever-
ing, rddgivning, BOLDSEN-online,
badudstilling, madudbringning og
produktaftener. (se mere i BOLDSENs
strategiske position)

“Vi har det erkleerede mdl at veere en videnstaerk virksomhed, som pd udvalgte
omrdder er branchens bedste samarbejdspartner [...] Vores forretnings sterrelse ger,
atvi har en neerhed til dig, og din verden, som seetter os i stand til at vejlede dig bedst
muligt.” (boldsen.dk)

BOLDSEN er den mindste virksomhed
blandt konkurrenter og har en steerk
lokal kontakt og middagslevering i
Randers.

Levering med fragtmeend, rad-
givning, BD-net, BD-mobil, badudstill-
ing og klimacenter, hvor der tilbydes
kurser.

“Bradrene Dahl bestreeber sig pd at vaere den bedste veerdiskaber i branchen, ved at
veere den mest pdlidelige, bedst tilgaengelige og mest kompetente samarbejdspartner”
(bd.dk)

BD er med i giganten Saint-Gobain,
men lokalt forankret med mange
centre i Danmark.

Vognmandforretning, online-
butik, SMS-service, bilindretning,
debitortjek, elektroniske faktura,
kurser, radgivning, badudstilling og
brancheinformation.

“ AO har vi fulgt udviklingen og samlet alle produktkategorierne under ét tag. Det er
fremtiden at kunne samle sine indkeb uanset den aktuelle opgave.” (ao.dk)

AO har en meget velfungerende
hjemmeside, som giver generel
information om branchen og
daglige nyheder, som er relevante for
kunderne.

Levering med fragtmeend, E-handel,
lagerstyring, bilindretning, SCM
(supply chain management),
centralvaerksted, radgivning og
degnvagt.

“Ud over markedets bredeste og dybeste udbud af produkter, tilbyder vi radgivning
plus en lang raekke servicekoncepter til bade industri og byggeri. Vi er landsdeekkende
- og altid lige om hjernet. Leverer "det, der skal til" - fra dag til dag.” (sanistaal.dk)

Sanistdl er den stgrste grossist med
primeer kompetence inden for VVS.
Grundet sin storrelse er Sanistals
priser yderst konkurrencedygtige.

Vognmandsforretning, E-business
(herunder online butik, software til
handholdt enhed og automatisk
lagerstyring), SCM, rddgivning og
kurser.

"..det [skal] kunne betale sig at handle med os, fordi vi kan levere en samlet pakke
bestdende af varer og viden, som tilsammen skaber veerdi for vores kunder” (lemu.dk)

LM er den bredest deekkende
leverander i Danmark med bade el-
teknik og VVS. LM er szerligt rustet til
de projekter, hvor VWS og el skal laves
som et samlet hele.

Levering med fragtmaend, E-business
(herunder online butik, software

til bedre styring af virksomheden,
lagerstyring), radgivning, kurser og
el-udstilling.

“Solar should be known as the empathic company and the challenger within our
industry. " (solar.dk)

Solar tilfgjede VVS-artikler til sin
forretning i 2005 og har sit primaere
fokus pa el og ventilation. Solar
leverer iszer samlede energirigtige
lpsninger.
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Strategiworkshop

Strategiworkshop giver indblik i virksomheden.

For at fa indblik i BOLDSENS virksomhed som den er nu, og
hvordan en varehandteringsservice skal forholde sig til bade
den og den strategiplan, som foreligger, planlaegges og udferes
en strategiworkshop hos BOLDSEN.

Strategiworkshoppen giver sammen med interviews hos
BOLDSEN grundlaget for at definere BOLDSENS strategiske posi-
tion, som vil blive gennemgdet i kapitel 3.

CONSOLIDATE

Til workshoppen bruges spillet Consolidate, der er udviklet af

Jens Ngrgaard og Thomas Broen. Consolidate har til hensigt at
".. @ge deltagernes forstaelse for virksomhedens situation og
strategi” (Ngrgaard & Broen, 2009, s. 8).

Spillet er udviklet til designere, som kan benytte det i forbin-
delse med ferste kundebesag eller som supplement til strate-
gimader. Derudover skal spillet virke styrende for en diskussion
og bidrage til en faelles forstaelse mellem virksomheden og
designerne. (Ngrgaard og Broen, 2009)

Spillet indeholder en fasebeskrivelse, en spilleplade, samt nogle
sporgsmalskort og konsistenskort, som skal bruges undervejs.
Fasebeskrivelsen, spillepladen, spargsmalskortene og konsisten-
skortene tilrettes en smule for bedre at matche projektet. (III.
2.4)

Fokus pa virksomhed og service

Spillets fem faser er:

1. Viden -Vidensdeling mellem deltagerne. Her produceres
post-its, som saettes pa opsamlingsboardet.

2. Opsummering - Opsamling pd den indsamlede viden. Her
opsummeres mundtlig pa de nedskrevne informationer.

3. Mal og vision - Synliggarelse af visionen og malet for virk-
somheden, samt indledende vision og mal med servicen.
Igen produceres post-its til opsamlingsboardet.

4. Konsistens - Undersggelse af sammenhangen mellem spil-
lepladens fem emner i forhold til virksomheden og servicen.
Her bruges konsistenskort med nedskrevne spagrgsmal. Ilgen
noteres pa post-its, som szettes pa opsamlingsboardet.

5. Afrunding - Opsummering af workshoppens afkast.
Mundtlig opsummering.

Spillepladens fem emner er:
Arenaer: Hvor er BOLDSEN aktive/hvor skal servicen vaere
aktiv?
Midler: Hvad kan bringe BOLDSEN/servicen derhen?
Differentiatorer: Hvordan adskiller BOLDSEN/servicen sig fra
andre?
Taktik: Hvilken taktik anvendes i udviklingen af en BOLDSEN-
service?
@konomisk incitament: Hvordan tjenes der penge hos
BOLDSEN/pd servicen?

Spargsmalskortene bliver opdelt i to niveauer, henholdsvis virk-
somhedsniveau og serviceniveau. Det er gjort, da projektgrup-
pen vurderer, at viden omkring bade virksomheden, som den
eridag og viden omkring de gnsker, der er for den kommende
service er centrale at indhente.
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Fremgangsmade

2: OPSUMMERING 4: KONSISTENS
Mmal Mal Mal Mal Mal
Vidensdeling mellem deltagerne. Opsummering af den indsam- Synliggere indledende vision og Undersage sammenhang At skabe et overblik over work-
lede viden. formal med servicen mellem virksomhedens udvikling  shoppens forelobige afkast.
og servicen.
Mission Mission Mission Mission Mission
- Brikken flyttes gennem de 5 - Centrale post-its fremhzeves - Nedskriv et eller flere mal og - Brug konsistenskort til at under- - Servicens forelabige formal og
felter - Overordnede temaer defi- visioner for servicen p post-its soge grundlaget for servicen. strategi nedskrives,
124 - Under hvert felt diskuteres neres og skrives pa nye post-its. som pé opsamlingsboardet. - Skriv statements som beskriver - Potentielle problemomrader
e emnet. Stikord eller korte saet- den enskede sammenhaeng noteres ned pa post-it’s.
Sp” \ep\aden som den ninger noteres pa post-its og
. sattes pa opsamlingsboardet.
er til workshoppen.
Spillepladen er lavet pa 45 min (9.55) 10 min (10.05) 5 min (10.10) 30 min (10.40) 15 min (10.55)
. P -
basis af strategispillet
Consolidate.
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WORKSHOPPENS DELTAGERE OG SETUP

Deltagere

I workshoppen deltager administrerende direktar Henrik
Serensen, salgsleder Henri Bugge (ill. 2.5 og ill. 2.6) og projekt-

gruppen.

Setup

Workshoppen afholdes i BOLDSENS lokaler i Randers. Projekt-
gruppen arrangerer et bord med de genstande, som skal
bruges til workshoppen. Heriblandt spilleplade, spillebrik,
opsamlingsboard, post-its, spergsmalskort og konsistenskort,
som skal bruges i spillet. Et kamera saettes op og filmer hele
sekvensen. (Ill. 2.7)

Der er afsat 1,5 time til workshoppen.

Rollefordeling

Deltagerne fra BOLDSEN placeres pa stolene vaek fra opsam-
lingsboardet, og projektgruppen placeres ved opsamlingsboar-
det. Det antages, at der vil blive opsamlet mere information,
hvis projektgruppen er notarer, og pa den made ligeledes kan
sikre, at informationen kan genkaldes ud fra nedskrevne post-its.

.25 .26
Henrik Sgrensen, Administrerende Henri Bugge, Salgsleder hos BOLDSEN.
Direkter hos BOLDSEN. (boldsen.dk) (boldsen.dk)

Grundet den store maengde information, der skal noteres pa
post-its, vurderes det, at den ene fra projektgruppen primaert
skal fungere som facilitator, mens den anden primaert skal
notere.

FORL@B

Grundet forsinket start af workshoppen og en deraf fglgende
reducering af den tid, der er til rddighed springes fase 2 over og
fase 5 ggres meget kort. Projektgruppen vurderer, at dette er
den bedste Igsning i situationen. De gvrige faser forlaber som
planlagt.

Rollefordeling

Deltagerne fra BOLDSEN er begge meget aktive i forlgbet og
svarer uddybende pa alle spargsmal, der stilles. Pa trods af den
hierarkiske forskel mellem de to deltagere, er der umiddelbart
ikke tegn pa, at det har negativ indflydelse pa deres deltagelse.
Det er dog tydeligt, at karakteren af svarene mellem parterne er
forskellige. Det vurderes umiddelbart som vaerende en falge af
deres daglige ansvarsomrader og erfaring hos BOLDSEN.

Rikke Knutzen

Lotte Christiansen | = Projek_tgruppe

Projektgruppe

Henrik Sgrensen
Adm. direkter

Henri Bugge -
Salgsleder

Workshopsetup i BOLDSENS lokaler.

.27
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De forskellige niveauer

De Igbende skift af fokus mellem BOLDSEN som virksomhed
og den service, de har i tankerne, fungerer efter hensigten og
alle parter kan felge diskussionen, selvom niveauet skifter. Det
bliver meget interessant, da der under diskussionerne pa ser-
viceniveau bliver naevnt, at flere konkurrenter allerede tilbyder
den service, som den initierende idé omhandler. Dette vil blive
uddybet under kapitel 3 BOLDSENS strategiske position.

PROJEKTAFKAST

Efter endt workshop er maengden af post-its med information
omkring badde BOLDSEN som virksomhed og de @nsker, der
er for en ny service som tidligere naevnt mange (il 2.8). Det
endelige afkast af workshoppen kan laeses i kapitlet BOLDSENs
strategiske position.

PROCESAFKAST
Projektgruppen finder spillet Consolidate yderst brugbart til at

opna viden om en virksomheds strategiske position pa meget
kort tid. Projektgruppen vurderer, at de ikke ville kunne fa den

maengde af viden ved traditionel desk research og interviews

inden for samme tid.

Forlgbet var, grundet den begraensede tidsramme, meget
intensivt. Havde der vaeret mere tid (end den reelle 1,5 time),
ville projektgruppen have brugt leengere tid pa fase 4, hvor der
tjekkes for konsistens pa kryds af emnerne. Netop i denne fase
kom der szerligt relevant information frem. Herunder blandt
andet omkring, hvordan BOLDSENs differentiatorer forholder
sig til deres akonomiske incitament. Dette vil blive naermere
uddybet i kapitel 3 BOLDSENs Strategiske Position.

Feelles forstaelse

Consolidate som spil er med til at skabe en fzelles forstaelse
mellem virksomheden og projektgruppen omkring projektets
muligheder og begraensninger i forhold til virksomhedens
strategiske position. Det giver et godt udgangspunkt for det
videre forlab.

l.2.8
Foto fra workshoppen.
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Interviews hos BOLDSEN

Interviews med ngglepersoner for at kortleegge ydelser og varehdndteringsstruktur.

Som led i at fa skabt et overblik over BOLDSENs nuveerende
serviceydelser, med saerlig fokus pa VVS-segmentet samt at fa
et overblik over, hvordan varehdndteringen foregdr back office
hos BOLDSEN, er to interviews gennemfert. Det er henholdsvis
et interview med salgskonsulent Jesper Andreassen (ill.2.9)
samt et interview med indkeb- og logistikschef Michael Frglich
Christensen (ill.. 2.11).

SALGSKONSULENT

Salgskonsulent Jesper Andreassen har arbejdet hos BOLDSEN
de sidste 23 ar. Jesper har grundet sin erfaring et godt kend-
skab til alle virksomhedens serviceydelser, samt den udvikling
BOLDSEN som virksomhed har vaeret gennem de seneste ar.
Gennem interviewet blev der dannet et overblik over BOLD-
SENs nuveerende serviceydelser (ill. 2.10). Til at kortlaegge
serviceydelserne anvendes et simpelt mindmap, hvor projekt-

gruppen forud for madet har pdbegyndt kortlaegningen ud fra
deres eksisterende viden.

Den endelige oversigt over BOLDSENS serviceydelser kan ses

i kapitlet BOLDSENS strategiske position. Udover kortleegning af
BOLDSENSs serviceydelser, er der under interviewet skabt en
generel forstdelse for, hvordan BOLDSEN handterer de forskel-
lige kunder samt hvilke systemer, der bruges ved varebestilling.

Skal en varehdndteringsservice realiseres, vil det blandt andet
veere Jesper, der skal seelge servicen og levere dele af den.
Derfor er det vigtigt at inddrage ham i projektet fra starten,
bdde for at indarbejde hans viden i projektet, men ogsa for at
give ham en fornemmelse af ejerskab for det som udvikles.

Interviewet med Jesper Andreassen er videofilmet og logget.

.29
Salgskonsulent Jesper Andreassen.

ll.2.10
Foto der viser, hvordan mindmappet sa ud efter interviewet med Jesper Andreas-
sen.
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INDK@B- OG LOGISTIKCHEF

Som led i at afdaekke, hvordan varehandteringen foregar back
office hos BOLDSEN, gennemfgres et interview med indkgb- og
logistikchef Michael Frglich Christensen.

Forud for interviewet har projektgruppen lavet nogle aktarkort,
samt nogle mindre kort, som illustrerer penge, information

og varer. Kortene bruges under interviewet til at kortleegge
strukturen (ill. 2.12). Oversigten over, hvordan varehdndteringen
foregdr back office, som der blev dannet grundlag for under
interviewet, kan ses i naeste afsnit.

l.2.11
Indkeb- og logistikchef Michael Fralich Christensen

Under interviewet diskuteres mulighederne for kommende
services, og Michael gar rede for sine erfaringer fra Sanistal.

Interviewet afsluttes med en rundvisning hos BOLDSEN, hvor
Michael viser, hvorledes varehdndtering fungerer i praksis hos
BOLDSEN.

Interviewet med Michael Frglich Christensen er videofilmet og
logget.

I.2.12

Kortlaegningen af BOLDSENS interne varehandtering er under interviewet
udfert som vist pa ovenstaende foto. Her gares rede for aktgrer, touchpoints og
materialeflow.
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Varehandtering back office

Hvordan varehdndteringen foregar back office i forbindelse ILLUSTRATIONSFORKLARING

med BOLDSENSs nuveerende serviceydelser er vist herunder. WS-installater afgiver bestilling gennem en salgskonsulent
Formalet er at forstd det arbejde, de systemer og ressourcer, der eller gennem BOLDSEN-online. Bestillingen kares gennem

er omkring varehdndtering. Den forstdelse skal bruges videre i BOLDSENSs interne ERP-system og modtages pd i papirform og
forlebet, ndr nye services skal teenkes ind. som elektronisk data pa lagermedarbejderens PDA. Lagerme-

darbejderen plukker og pakker varerne og leverer dem i for-

________________________________________________________________________

BYGGEPLADS /
BIL / KONTOR

Storlager

Udenderslager

Stallager

11.2.13
BOLDSENSs interne varehandtering.
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sendelsesomradet. | forsendelsesomradet sendes pakkerne med
en folgeseddel videre med enten BOLDSENs egne vognmaend,
Post Danmark eller andre fragtmaend videre til byggepladsen,
hvor varerne modtages af VVS-installatgren eller VVS-montaren.
(ill. 2.13)

gj

BYGGEPLADS
HOS KUNDEN
KONTORET

/

e
PDA DATA PA PAKKEDE VARER
PAPIR
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3. BOLDSENS strategiske position

Dette kapitel er en opsummering af den viden, der er indsamlet
i forbindelse med indledende studier, desk research, strate-
giworkshoppen samt de interviews, som blev foretaget hos
BOLDSEN.

BOLDSENSs strategiske position skitserer et billede af virksom-
heden, som den er nu. Herunder BOLDSENS vision, mission og
veerdier, samt de fem omrader: arenaer, midler, differentiatorer,
taktik og gkonomisk incitament.
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Mal, vision og veerdier

BOLDSEN som virksomhed.

BOLDSEN er pa nuvaerende tidspunkt en virksomhed, som har
nogle vanskeligheder, isser inden for VVS som udger 50 procent
af den drlige omsaetning. Henrik Serensen, administrerende
direktar, forteeller, at BOLDSEN pd nuvaerende tidspunkt ikke
tjener s& meget, som de burde. Det betyder, at der skal ske en
markant eendring i den made BOLDSEN driver virksomhed pa.

(Serensen, 03.06.2009)

Gennem en arraekke har BOLDSEN veeret praeget af manglende
fokus i deres ydelser. Gennem hgjkonjunkturen var kunderne
mange, og det manglende fokus var derfor af mindre betyd-
ning. Men i kraft af den nuveerende finanskrise, som har medfert

VISION

“Vivil skabe en videns-
steerk virksomhed, som
pd udvalgte omrader er
branchens bedste samar-

bejdspartner.” (Boldsen,
2009, s. 5)

M. 3.1

BOLDSENS, vision, mission og veerdier.

MISSION

Vi giver vores kunder: sik-
kerhed, enkelthed og @ko-
nomiske fordele gennem
en hgj grad af viden,

radgivning, nyteenkning
og kvalitet.” (Boldsen,
2009, 5. 5)

et stort fald i byggeprojekter og derfor faerre kunder, er konkur-
rencen blevet hard. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

Vision, mission og veerdier er udarbejdet af BOLDSEN i samar-
bejde med konsulentfirmaet Intenz og de ansatte og er indar-
bejdet i BOLDSENS strategiplan (ill. 3.1).

OVERORDNET MAL

Vi skal hurtigst muligt have genskabt en sund @akonomi i virk-
somheden, der pd leengere sigt seetter os i stand til at videreud-
vikle A/S Chr. Boldsen.” (Boldsen, 2009, s. 6)

VARDIER

BOLDSEN har fem veerdier, som er:
Vilje, Engagement, Glaede, Udvikling og Professionalisme.
(Boldsen, 2009)

Udforelse

Veerdierne er primeert til intern brug men skal fremme, at
missionen bliver fert ud. De bruger blandt andet vaerdierne,
nar de skal ansaette personale, men hvordan de ellers rent
praktisk er geeldende i virksomheden, er projektgruppen ikke
bekendt med.
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Arenaer

Hvor er BOLDSEN aktive?

FORRETNINGSOMRADE
Som grossistvirksomhed er BOLDSENs primaere forretning salg
af WS-artikler, VWT-artikler og Stal. (boldsen.dk)

Inden for hvert omrade har BOLDSEN det, de kalder kernekom-
petencer. Det er i hgj grad kernekompetencerne, der tales om,
nar der i strategiplanen naevnes, at BOLDSEN skal udvikles mod
specialisering i en raekke fagomrader. (boldsen.dk)

Ud af de tre omrader udger VVS ca. 50% af deres samlede om-
seetning. (mail fra Michael Fralich Christensen 03.05.10)

SERVICES

BOLDSEN har ikke en egentlig oversigt over deres servicetilbud.

Med udgangspunkt i boldsen.dk og med hjzelp fra salgskon-
sulent Jesper Andreassen (Andreassen, 04.03.2010) har projekt-
gruppen lavet en oversigt over BOLDSENSs nuveerende services
(ill. 3.2).

KUNDETYPER

Malgruppen for en varehdndteringsservice er VVS-segmentet,
og indenfor dette spaender BOLDSENs kunder fra den enkelte
VWS-installater til de stgrre VVS-firmaer. BOLDSENSs kunder er
primaert lokaliseret i @st-, Midt og Nordjylland (Strategiwork-
shop, 10.02.2010).

BOLDSEN er pa nuveerende tidspunkt ved at inddele deres
kunder i det, de kalder et partnerprogram. | partnerprogram-
met geres rede for, hvilke kunder der er A-, B- eller C-kunder.
Det er tiltaenkt, at partnerprogrammet skal vaere et middel til
systematisk at tildele de forskellige kunder forskellige ydelser il
forskellig pris. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

KUNDERNES OPGAVER

Mange af BOLDSENs kunder har opgaver inden for det, de
kalder spjeeld og anlaeg. Spjeeld er betegnelsen for relativt sma
opgaver, hvor der ikke indgdr mange artikler af samme type,
eks. ved renovering af et enkelt toilet i et byggeri. Anlaeg er
betegnelsen for de opgaver, hvor der indgar mange artikler af
samme type, eks. renovering af 60 toiletter i et byggeri. Fordelin-
gen mellem opgaverne hos BOLDSENs kunder er omtrent 50%
spjeeld og 50% anlaeg. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

KONKURRENTER

De starste konkurrenter pa markedet er Brdr. Dahl, Sanistal og
AO Johansen. Heriblandt er BOLDSEN den mindste virksomhed
og den eneste, der ikke er landsdaekkende. (Strategiworkshop,
10.02.2010) Se mere om konkurrenterne i det tidligere afsnit
BOLDSEN og markedet.
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@ \iddagslevering med
egne fragtmaend i
Randers.

@ Natlevering med egne
og eksterne fragtmaend.

@ Levering med Post

Danmark.
Udfeerdigelse af tilbud Nogleboks. Lager.
ved starre byggepro- Online bestiiling.
jekter. Varelevering mellem Butik.
Bestilling over telefon, kunde og kundens
Samhandelsaftaler. e-mail, fax eller i center. kunde. Radgivning.
@ Radgivning om valg
af varer.
@ Ekspertviden inden for
) L - ) deres kernekompe-
Tilbudsgivning Varebestilling Varelevering Centre tencer.
Videncenter pad hjem-
@ mesiden.
Lager — BOLDSENS SERVICES e Radgivning
Lagerfering af en lang
raekke varer.
Produktion o N
Bestilling og opbevar- i 9 Madudbringning Events BOLDSEN Bad
. ; reparation
ing af specialvarer
(ENO = efter nermere
ordre).
Savning af stél. l Madservice til kunder. Produktaftener. Udstilling.
Produktion af savklinger. @konomiaftener. Radgivning og tegning
af badindretning.
Reparation af svej- Ekskursioner.
seslanger og maskiner.
.32
BOLDSENS servideydelser.
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Midler

Hvad bringer BOLDSEN derhen?

SYSTEMER

BOLDSEN har for nyligt indfert et ERP-system (Enterprice Res-
source Planning), hvor de blandt andet har al lagerstyring.
Derudover har BOLDSEN et CRM-system (Customer Relationship
Management) til at holde styr pa kunderne. (Boldsen, 2009)

KOMPETENCER

BOLDSENs kompetencer indbefatter:

- Salg og raddgivning:
Ansatte med ekspertviden og erfaring inden for de over-
ordnede kategorier hydraulik, energi, vand, stal, og entre-
prenar.
Logistik:
Lagerfering gennem starre inden- og udenders arealer,
samt ERP-system og ansatte til at hdndtere lageret. Vogn-
mandsforretning, hvor chaufferer med lastbiler er ansat
direkte hos BOLDSEN. Denne del daekker ca. 73% af BOLD-
SENs leverancer.
Indkeb:
Ansatte til at koordinere indkgb samt samarbejde med
indkgbscentralen Dansk Jerncentral.
Produktion og reparation:
Produktion af bandsavsklinger, hydraulikslanger, savning af
jern, stal og metaller samt vedligeholdelse af svejsemaskiner.
(il3.3)

(Strategiworkshop, 10.02.2010) (boldsen.dk)

SALG 0G

RADGIVNING LOGISTIK

.33
BOLDSENs kompetencer.

SAMARBEJDSPARTNERE

BOLDSEN kgber ydelser af Danske Fragtmaend og Post
Danmark, som de bruger, ndr det ikke kan betale sig eller ikke
er muligt at bruge egen vognmandsforretning. Eksempelvis
bruges fragtmaend, hvis artikler skal til Skagen. (Strategiwork-
shop, 10.02.2010)

Derudover er BOLDSEN medlem af Dansk Jerncentral. Herigen-
nem har BOLDSEN en ordning med Brdr. Kier, et Arhusiansk
firma som 0gsa er medlem af Dansk Jerncentral, hvor de to
dage om ugen bytter varer. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

MARKEDSF@RING
Et af tiltagene i strategiplanen er at forstaerke BOLDSENSs grafiske
udtryk og @ge markedsfering. Markedsfaringen @nsker de
ligeledes at rette mere mod specifikke kunder.

BOLDSEN har i efterdret 2009 lanceret bolden.dk i et rede-
sign og er begyndt med deres eget magasin, TEMA, der skal
informere deres kunder om viden i branchen og nye tiltag fra
BOLDSEN.

EVENTS OG TEMAAFTENER

BOLDSEN er begyndt at holde en raekke temaaftener, der hver
iseer er tilrettet et specifikt kundesegment. Her inviteres to-tre
leverandarer, som forteeller om deres produkter.

PRODUKTION OG
INDK@B REPERATION
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Differentiatorer

Hvordan adskiller BOLDSEN sig fra andre?

BOLDSEN konkurrerer i et red ocean, hvor der er veldefinerede
graenser og spillereglerne er klart definerede (Kim & Maubor-
gne, 2005) . Her adskiller BOLDSENSs ydelser sig ikke vaesentligt
fra konkurrenternes. Den generelle tendens er, at de konkurrer-
ende virksomheder i kraft af deres starrelse og fokus pa at opna
markedsandele vinder pa laveste pris. Her kan BOLDSEN som
den mindste virksomhed ikke vaere med. (Strategiworkshop,
10.02.2010)

RELATIONER

Den made, BOLDSEN far kunder p3, er primaert gennem
personlige relationer, som de gennem mange ar i branchen og
deres lokale kontakt har opbygget. Derudover vaelger kunderne
BOLDSEN, fordi de i kraft af virksomhedens begraensede star-
relse, kan fa svar pa deres spargsmal direkte fra den, de taler
med og ikke skal stilles om flere gange, for at na den rigtige
medarbejder. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

“Vores forretnings starrelse ger, at vi har en neerhed til dig og
din verden, som seetter os i stand til at vejlede dig bedst muligt.
Du vil ogsd bemeerke, at vier en dansk familieejet virksomhed
gennem 130 dr, som lever af troveerdige kunderelationer og
indbyder derfor til varige relationer, til gensidig fordel.” (energy-
supply.dk)

130 ARS ERFARING.

EKSPERTVIDEN

| det seneste ar har BOLDSEN sat fokus pa at yde ekspertviden
inden for deres kernekompetencer. BOLDSEN g@nsker inden for
disse omrdder at have en ekspertviden, som ikke kan matches
af deres konkurrenter. (Sgrensen, 03.06.2009)

En fokusering pa at kombinere viden med produkter er ikke
noget, der er enestaende for BOLDSEN. (jf. markedskraefter og
konkurrence)

PAKKELOSNINGER OG SERVICEYDELSER

For at undga at BOLDSEN mister kunder til konkurrenterne
grundet en hgj pris pa produkterne, leegger de ekstra ydelser

i produkterne og tilpasser produkterne til den enkelte kunde.
Det kan eksempelvis vaere, at de afkorter stal eller saetter led pa
slanger. Nogle gange betaler kunderne for servicetimer, men
det er langt fra altid, at kunderne betaler for ydelserne direkte.
Der betales gennem produktpriserne, hvis der betales. Dette er
en generel tendens i branchen. (Sgrensen, 03.06.2009)

LOKAL FORANKRING.

FOKUS PA PERSONLIGE RELATIONER.
LILLE STORRELSE = NARHED.

.34
BOLDSENS styrker.
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Taktik og skonomisk incitament

Hvilken taktik anvendes i udviklingen af BOLDSEN, og hvordan tjenes der penge hos BOLDSEN?

VIRKSOMHEDENS TAKTIK

Strategiplanen

Med den tidligere naevnte strategiplan fra BOLDSEN fglger

blandt andet nedenstdende taktik:
Reducering af omkostninger gennem afskedigelser og
eliminering af interne fejl, som giver ekstraudgifter.
Styrkelse af kernekompetencer skal give gkonomisk veekst.
Basisforretning skal kun bevares i den udstreekning, det er
gkonomisk forsvarligt.
Intens uddannelse og udskiftning af medarbejdere inden for
salg, logistik og indkab.
Indfgrelse af Bl-veertaj (business intelligence) inden for
gkonomiafdelingen, der faktuelt kan informere om virksom-
hedens pengestramme og udpege indsatsomrader.
Forstaerkning af markedsfering gennem nyt grafisk udtryk
samt @get markedsfering i relevante fagblade og malrettet
markedsfaring mod specifikke kunder.

(Boldsen, 2009)

VIRKSOMHEDENS @KONOMISKE INCITAMENT
Tjener primaert pa artiklerne

Selvom BOLDSEN i det store hele er en servicevirksomhed,
hvor lagerfaring og levering er de primaere serviceydelser, er
det primeert ved salg af VVS-artikler, de tjener penge pa VVS-
segmentet. Grunden til det er, at ekstra services ofte leveres
gratis. Det gaelder blandt andet rddgivning, tilbudsgivning og
events. Der tages dog et leveringsgebyr ved levering og ved
det, de kalder “pakkelgsninger”, hvor der f.eks. monteres fittings
pa slanger, tages der betaling for servicetimer.
(Strategiworkshop, 10.02.2010)

Sveert at tage penge for services

Det er 0gsé geeldende hos de gvrige grossister, at kunderne
ikke faktureres for de ekstra serviceydelser. Det betyder, at hvis
BOLDSEN skal arbejde mod en starre fokus pa services, skal der
skabes en gkonomisk rentabel model, der statter op om dette,
og ikke ger at kunderne fravaelger BOLDSEN.
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Fundne problemstillinger

Problemstillinger, som har direkte betydning for projektet.

Overordnet er der god konsistens mellem de forskellige
omrader under BOLDSENS strategiske position. Der er dog
nogle omrader, hvor projektgruppen ser, at der er nogle
uoverensstemmelser eller problemomrader, som har direkte
indflydelse pa projektet.

TAKTIKVS. TRENDS

BOLDSENSs strategiske position har i forhold til taktik ikke taget
hojde for tendensen om gget it i byggebranchen, og det
vurderes, at brugen af digitale vaerktgjer i forbindelse med
offentlige projekter vil praege fremtiden i byggebranchen
vaesentligt.

DIFFERENTIATORER VS. BKONOMISK INCITAMENT
Derudover er der en konflikt i, at BOLDSEN @nsker at differen-
tiere sig ved at laegge ekstra ydelser i produkterne og tilpasse
produkterne til den enkelte kunde, ndr nu kunden primaert
betaler for varens pris. Hele den forretningsmodel, hvor ser-
viceydelser ikke faktureres, ser projektgruppen som en relevant
problemstilling at forholde sig til.

| forhold til at tjene penge pa services er det farste trin at
erkende, at virksomheden er en servicevirksomhed (jf. afsnittet
‘Strategisk design’). Projektgruppen mener, at BOLDSEN endnu
ikke helt har erkendt, at de er en servicevirksomhed. Det er
generelt geldende for hele den branche, de er del af.

Erkendelsen af BOLDSEN som en servicevirksomhed ses som
veerende yderst relevant i forhold til i fremtiden at kunne tjene
penge pa de serviceydelser, de leverer.

Derudover er det 0gsa vigtigt, at kunderne erkender, at
BOLDSEN er en servicevirksomhed, der kan byde pd mere

end varer til en billig pris. BOLDSEN skal bruge deres viden

om kunderne til at levere og eventuelt kombinere ydelser, der
samlet giver kunderne en bedre forretning. Og de skal forma
at seelge ydelserne, sd kunderne bliver klar over, at de kgber en
service, som samlet giver dem en bedre forretning.

DIFFERENTIATORER VS. MARKEDSSITUATION

Da der under strategiworkshoppen diskuteres pa service-
niveau, bliver projektgruppen bekendt med, at AO Johansen og
Sanistdl begge har en service, hvor de kgrer en container med
varer ud pa byggepladsen. (Strategiworkshop, 10.02.2010)

At bdde AO Johansen og Sanistal har en containerservice,
betyder, at en containerservice lignende den initierende idé
ikke alene kan bruges som differentiator for BOLDSEN, men
neermere som led i at matche konkurrenterne.

Der er et problem i, at det ikke er muligt direkte at undersage
eksisterende containerlasninger. De er hos konkurrenterne,
men ikke som ydelser, der er beskrevet pé deres hjemmeside.
Af etiske grunde opseges konkurrenterne ikke direkte, selvom
der eventuelt ad den vej kunne vaere bygget videre pd deres
erfaringer.

Containerservice er omkostningstung

Under et interview forklarer Michael Frglich Christensen, som
har erfaringer med containerlgsninger fra sin tidligere arbejd-
splads, at det kan vaere en yderst omkostningstung affaere. Han
begrunder det med, at der opstar problemer, ndr containeren
efter endt projekt skal temmes, fordi der er mange dele, der skal
lzegges pd plads, og at delene ikke altid er i god stand og ma
afskaffes. Han siger dog yderligere, at en containerlgsning ud
fra kundernes synspunkt er en meget attraktiv service. (Chris-
tensen, 25.02.2010).
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Opsamling

Muligheder og begraensninger i forhold til virksomheden.

BOLDSENS STRATEGISKE POTENTIALE

Strategisk design blev tidligere beskrevet som at blandt andet
at klarlaegge problemstillingerne og mulighederne for virk-
somheden. For at samle op pa den viden, som er beskrevet i
dette kapitel og specifikt redeggre for de problemstillinger og

muligheder, der er for virksomheden, laves en SWOT-analyse (ill.

3.5).

SWOT-analysen beskriver BOLDSENS styrker, svagheder,
muligheder og trusler. (berg-marketing.dk) Pa baggrund af pro-
jektets fokus pa VVS-segmentet, er SWOT-analysen lavet med
udgangspunkt i dette segment.

SWOT-analysen skal bruges til at definere det fokus, som szetter
rammen for projektet efter endt analyse.

Indflydelse pa forretningsmodel

Som neevnt under afsnittet Strategisk design i kapitlet Teoretisk
rammeveerk kan strategisk design ogsa ses som udvikling af
forretningsmodeller. | dette projekt, vil der ikke blive arbejdet
direkte med det formal at give BOLDSEN en ny forretningsmo-
del. Der kan dog blive tale om, at de tiltag som laves vil have
indflydelse pa den eksisterende forretningsmodel og derved
aendre den.

I.3.5
SWOT-analyse

STYRKER SVAGHEDER

Staerke og naere relationer til kunderne gennem stort
engagement fra personalet.

Egen vognmandsforretning (73% af leverancer med
egen bil).

Middagstur i Randers.

Manglende overblik over og beskrivelse af serviceydel-
ser.

Stor lagerbinding, da der er mange varer pa lager.
Indtjeningskilde er primaert varens pris.

MULIGHEDER TRUSLER

Bruge viden om kunder til at kombinere ydelser, der
samlet giver kunderne en bedre forretning.

Digitalt mindede kunder, som kan friggre arbejdskraft
hos BOLDSENSs salgskonsulenter til at fokusere pa styrk-
erne.

Svigtende indtjening grundet byggekrise og kunders
fokus pa varens pris.

Konkurrenternes efterspurgte lave pris.
Konkurrenternes fokus pa online forretning.
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4. Brugerstudier

Dette kapitel omhandler brugerstudier, som er foretaget i
forhold til front office, det vil sige VVS-firmaer og andre interes-
senter. Kapitlet giver indsigt i brugernes verden.

BOLDSEN pakker til dig- strategisk servicedesign | Procesrapport | Brugerstudier | 43




Byggeledelse

Etindblik i byggeriets aktarer, former og byggelederens erfaringer.

Et byggeprojekt har en raekke forskellige aktarer. Ofte er der i
et byggeprojekt ansat en byggeleder, som har overblik over
byggeprocessen og de aktgrer, der er indblandet. Det er derfor
relevant at se et byggeprojekt fra en byggeleders perspektiv.

Undersagelsen, der ligger til grund for dette afsnit, er et semi-
struktureret interview med den tidligere byggeleder hos NCC
Lene Faber (ill. 4.2). Hun har ca. 20 drs erfaring fra erhvervslivet
og er nu Ph.d. studerende ved Aalborg Universitet.

Overordnet set fokuserer projektstyring af byggeprojekter pa tre

AKTORER | BYGGEPROJEKT
Der er en raekke forskellige akterer i et byggeprojekt set ud fra
front office perspektiv. De kan inddeles i falgende aktarkatego-
rier:

Bygherre

Radgivende arkitekt/ingeniar

Overordnet entreprengr

Fagentrepengr

Byggepladsarbejder

(se illustration 4.1 for uddybning af akterkategorierne)

parametre, der har indbyrdes indflydelse pa hinanden: Tid, pris

og kvalitet.

Hvilken struktur, hvilket hierarki og hvilke ansvarsomrader, der
ligger under de forskellige brugerkategorier, er athaengige af
udbudsformen.

Bygherren er initiativtager

til byggeriet og er den
virksomhed/privat person/of-
fentlige instans, som betaler for
opferslen af selve byggeriet.

. 4.1

| forbindelse med et byggeri
er der ofte radgivere, som kan
vaere enten et ingenigrfirma
og/eller et arkitektfirma. Alt
efter udbudsformen forholder
han sig til enten bygherren
eller den overordnede entre-
prenar.

Akterkategorier front office i et byggeprojekt.

Den overordnede entreprengr
er ikke altid til stede og har
forskellige roller alt efter ud-
budsformen. Det er virksom-
heden, der star for opferslen af
byggeriet, eks. NCC.

En fagentrepenear er en
virksomhed, som varetager en
faglighed i forbindelse med
byggeprojektet. Eks. et VVS-
firma med VWS-installatgren

som den ansvarlige.
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Byggepladsarbejderen, eks.
VWS-montaren star for den
praktiske del af opferslen som
eks. installation af toiletter. Han
kan bade veere ansat hos en
fagentrepener eller hos den
overordnede entrepengr som
del af et sjak.



UDBUDSFORMER lasninger fra starten af og tilpasse projekteringen til hand-

Udbudsformer kaldes ogsa for entrepriseformer, da de forholder vaerkernes @nskede arbejdsgang.
sig til forskellige made at inddrage entreprengrer pa. (Bolius.dk) - Der er problemer med tyveri pa byggepladser. Det er tit de
Der er fire udbudsformer. De er: ansatte, som stjaeler, hvorfor ansvarsfalelse og adgang til
Fagentreprise materialer er centrale problemstillinger. Dog er der sjaeldent
Storentreprise tyveri af smd dele som VVS-fittings.
Hovedentreprise - Enservice, som hjeelper VVS-installataren med hurtigere at
Totalentreprise l@se sine opgaver, har kun interesse for totalentreprengren,
hvis det giver mening i forhold til det samlede projekt, og
Se appendiks C for gennemgang af karakteristika samt fordele totalentreprengren far noget ud af det ogsa.
og ulemper ved de forskellige udbudsformer. - Derer mange fagligheder, som arbejder pa et byggeprojekt
ad gangen.
- Derer bdde sjak (ansat af totalentreprengr) og fagentrepris-
BYGGELEDERENS ERFARINGER er (eks. VVS-firmaer) pa et sterre byggeprojekt.
Folgende viden stammer fra madet med Lene Faber. Se appen- - Noget materiale opbevares i containere p& byggepladsen
diks D for noter fra medet. (én container pr. virksomhed), mens andet farst leveres, nar
Totalentreprengrer gnsker ofte at inddrage eks. VV5- det skal bruges blandt andet pga. tyveri. Dette er eks. toilet-
installatgrer allerede i projekteringen for at skabe de bedste ter, blandingsbatterier m.m. (Faber 16.02.2010).

I.4.2
Lene Faber, tidligere byggeleder hos NCC, nu Ph.d. studerende ved
Aalborg Universitet, Institut for Produktion.
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Brugerne pa byggepladsen

Etindbliki to VVS-installatgrers og én VVS-monters arbejde.

Som beskrevet i afsnittet Brugercentreret design i kapitlet Teo-
retisk rammeveerk, er VVS-installatgren og VVS-montgren vigtige
akterer i projektet og der, hvor servicedesignet primaert vil tage
sit afseet. Der er derfor tidligt i projektet skabt en kontakt til to
VVS-firmaer. Kontakten er skabt gennem BOLDSEN, og brugerne
er eksisterende kunder, men handler ogsa hos andre grossister.

At de er eksisterende kunder, har nogle ulemper. Blandt andet
at de ikke repraesenterer kunder, som vaelger BOLDSEN fra

og som kan bidrage til viden om, hvad BOLDSEN eventuelt
mangler i deres ydelser eller direkte ger galt. Men det har ogsa
fordele, herunder at de er potentielle brugere af den service,
der udvikles i projektet. Dette kan alene styrke deres motivation
til deltagelse og deres lyst til at sikre, at en evt. lgsning matcher
deres behov. Da begge VVS-firmaer handler hos andre gros-
sister, vurderes det, at de godt kan forholde sig til BOLDSENs
servicetilbud i forhold til konkurrenternes og derfra vurdere,
hvad BOLDSEN kan ggre bedre.

Fra starten af projektet er de to VVS-firmaer briefet omkring
omfanget af studierne og har tilkendegivet, at de gnsker at

medvirke i hele forlgbet.

De to VWS-firmaer har grundleeggende forskellige mader at
teenke deres forretning pd, hvilket giver en bredde i studierne.

KURT JENSEN VVS - BYGGEPROJEKT

Renovering af opgang - ca. otte lejligheder. Ny kloaker-
ing, flytning af rar, nye rgr m.m. Ingen beboere, da de
alle er blevet genhuset.

Silkeborgvej i Arhus.

Der er ingen materialecontainer - de regner med at
bruge rum i bygningen til opbevaring.

Grossisten er primaert Brdr. Dahl.

Der kommer to VVS-montgrer pd i starten og sa tre til
sidst.

Hovedentreprise (tamrerfirmaet er hovedentreprenar).
Lebende ma@der og kontakt for at holde tidsplanen.
Bygherren er gammel elektriker og én, Flemming ofte
laver spjeeldopgaver for.

Optimalt skulle omfanget af studierne have vaeret stgrre end to
VWS-firmaer pd dette tidspunkt i projektet, men grundet tid og
ressourcer er det valgt at fokusere pa de to alene.

Flemming fra Kurt Jensen VVS

Kurt Jensen VVS er et af tre underfirmaer under Holger Randers,
og de har bdde blikkenslagerarbejde og VS arbejde. Der er ca.
36-37 mand ansat og den geografiske deekning er omraderne
omkring Randers og Arhus. De har bade spjaeldopgaver (service
og mindre opgaver), udfgrer renoveringer og opfgrer nybyggeri.

Flemming Sall er VVS-installater og styrer bl.a. et byggeprojekt i
Arhus, hvor feltstudierne med ham finder sted.

Ole og Lars fra Randers Blikkenslager

Randers Blikkenslager arbejder ligeledes bade indenfor blik-
kenslagerarbejde og VVS. Der er ca. 19 mand ansat og VVS-
installatgren Ole Jakobsen er ejer af virksomheden.

De har opgaver i bade Randers og Arhus, samt alt derimellem.
| gjeblikket har de tre store projekter i Randers. Ca. 2/3 af deres
opgaver er spjeeld og den sidste 1/3 er anleeg. Af dem er
fordelingen lige mellem nybyggeri og renovering.

Pa de falgende sider er der en kort opsummering af besggene.

RANDERS BLIKKENSLAGER - BYGGEPROJEKT
Renovering af 66 beboede raekkehuse. Kgkken og to
badevaerelser i hvert raekkehus.

Platanvej i Randers, taet pa Brdr. Dahl og Randers
Blikkenslager.

Tre sma containere, som er deres egne. Randers Blik-
kenslager har deres egen skurvogn.

Leverandgren er primaert Brdr. Dahl.

Der er tre mand fra Randers Blikkenslager pa projekt-
et. 25 mand i alt med de andre fag.

Fagentreprise med byggemeader hver 14. dag
mellem entreprengrerne. Den rddgivende ingenigr
fungerer ansvarsmaessigt som hovedentreprenar.
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“Hvis folk de ringer ind til kontoret eller til den telefon, jeg har i lommen, og siger i morgen, der
vil de gerne have skiftet et toilet, sa ved jeg, hvad jeg skal sparge efter for, at jeg kan se i billeder

for mig, hvad jeg skal bruge.”

- Flemming Sall, WS-installatar

“Har du det der skide [VWSInummer, sG kan man aldrig blive
uenig om, om det er den rigtige vare, man snakker om ”
- Flemming Sall, WS-installatar

ll.4.3

Fle

mming Sall styrer byggeprojektet pa Silkeborgvej i Arhus.

VVS-INSTALLAT@R FLEMMING
Forhold til grossist

Pr

Flemming Salls kendskab til grossisternes ydelser er baseret
pa erfaring gennem arene.

Han udnytter de forskellige kompetencer, grossisterne har,
ved at have flere grossister i spil pa en gang.

Flemmming kan godt lide BOLDSEN, da de yder en jordnaer
service og har en forkaerlighed for faget. “"De braender for det
de ansatte.

Det er afggrende for Flemming, hvem han far fat i, nar han
ringer til grossisten. Han er rigtig glad for direkte numre.
Flemming ger ikke brug af BOLDSEN som radgivningsvirk-
somhed, da han synes, han er godt med bade i forhold til
praktisk og teoretisk viden.

ojektstyring
Rabatmulighederne pa varer er sveere at gennemskue. Det
geelder ogsa i forhold til de samhandelsaftaler, som laves
hvert ari januar med de forskellige grossister.
Gennem samhandelsaftalerne sgrger Flemming for at have
den samme rabat hos flere grossister. “Sd skal jeg ikke i det
daglige gé og spekulere pd, om det er billigst ved Brdr. Dahl eller
Sanistdl".
Fagene pa et byggeprojekt er meget afhaengige af hinan-
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den og af, at der tidsmaessigt koordineres lgbende.
Flemming har tidligere veeret taet pd at fa lavet et automa-
tisk lagerstyringssystem i tre af bilerne i sit gamle firma, men
gjorde det ikke, da montgrerne ikke var motiveret.

Tiden, montererne er ude at kare for at hente manglende
artikler eller lignende, skal minimeres, for der far de ikke
lavet noget pd byggeprojektet.

Tyveri

Der er problemer med tyveri af artikler som eks. vandhaner,
handvaske, men ogsa gamle toiletter. Dog stjeeles der ofte
ikke ror-fittings o. lign.

Beregningens rolle

Flemming far lavet en beregning pa baggrund af projekt-
materialet fra bygherre. Den fortaller, hvilke vareartikler, der
skal veere med i tilbuddet til bygherren.

Beregningen er derfor rygraden for indhentning af tilbud pd
varer fra grossisterne.

Flemming bruger beregnerkontoret til at tjekke, hvem der
ellers har budt ind pd projektet. “Det er jo ikke sikkert at byg-
herren forteeller hele sandheden.”

Beregningen er rygraden for de overordnede kategoribestil-
linger i lobet af byggeprojektet.
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‘De har selvfalgelig rigtig mange bestillinger, sG man kan neesten ikke forlange det, men som-
metider kunne det veere fedt, hvis de gad og ringe op og sige: De to midterste poster, dem har vi

altsa ikke”

- Flemming Sall, VWS-installatar, om kolonnerne leveret/ikke leveret pé falgesedlen

Bestilling

- Flemming foretraekker telefonbestilling, da han kan ringe og
bestille i bilen pa vej fra A til B.
Flemming bruger sjaeldent onlinebestilling. Dette blandt
andet fordi, han sjaeldent er pa sit kontor, og han synes, at
det tager for lang tid med en internet-dongle i den baerbare
computer, han har ude i bilen. Den ekstra time, han kan
bestille i onlinebutikken, har ikke nogen betydning.
Materialerne er forbestilt hos grossisten, s Flemming er
sikker p3, at de vil kunne fa leveret varer fra dag til dag.
Normalt ringer en af VVS-montererne fra alle projekterne
til Lars, der karer Kurt Jensen VVS, som ringer og bestiller
samlet. Han har derfor meget travit mellem 15.30 og 16.00,
da grossisterne lukker kl. 16.00 for telefonbestillinger.

Nogle af VVS-montgrerne far lov til at bestille materialer selv.

Pa byggeprojektet i Arhus bestiller Flemming de overord-

nede varer, men montgren Tonny klarer den lgbende dag-
til-dag bestilling.

I lgbet af en dag pa byggepladsen skriver montgrerne de

ting, de skal have bestilt, ned pa en papirblok.

VVS-numre
Der kan veere et problem med nyuddannede salgere, som
ikke har veeret med ude pa byggepladser. De ved ikke altid,
hvad der er tale om, hvis de ikke far et VVS-nummer.
Man har ikke altid VVS-nummeret ude pa byggepladsen.

‘Det bedste... jeg har nogle bestemte, jeg snakker med. Dem
har jeg faet lusket deres direkte nummer fra.”

- Flemming Sall, WS-installatar

Levering af varer

Leveringssted og tidspunkt er ofte en mundtlig aftale.
Materialerne skal vaere der kl. 7 om morgenen, ndr montar-
erne starter.

En folgeseddel har to kolonner - leveret/ikke-leveret. Det er
forst nar varerne bliver modtaget, at beskeden om leveret/
ikke-leveret nar frem til byggepladsen.

Kontroller

Der er en raekke kontroller i lgbet af et byggeprojekt, bl.a.
modtagerkontrol, proceskontrol, slutkontrol, kvalitetssikring.
Til kvalitetskontrollen skal alle falgesedler gemmes. Monter-
erne ligger dem alle mulige steder, bl.a. i forruden pa bilen
selvom de har en mappe til dem.

Materialeopbevaring

Normalt er der brug for en materialecontainer, men i dette
renoveringsprojekt er der et rum pa hver etage, hvor de kan
have deres materialer opbevaret. Det er ret unikt.
Montgrerne laver ofte deres eget system ud af de kasser,
som varerne kommer i.

Materialeforbrug

Hvis materialer og maskiner ikke er pd byggepladsen, og
VVS-montererne gar i sta, er det Flemmings ansvar. “Sd er det
min skyld, fordi jeg ikke har gjort mit arbejde godt nok.”

Det er dyrt at komme af med affald, og man skal vaere
meget opmaerksom pa, at det bliver sorteret.
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. 4.4 Il.4.5 . 4.6
Affaldscontaineren er dyr at temme. Temrernes varer er last inde i en container. Radioen spiller.

NORDJYSK LIF
99 245 245

IIl.4.7 IIl.4.8 II.49
En installation, som skal fiernes. Fagene deler skurvogn til frokost m.m. Her skal VVS-artiklerne opbevares.

ll.4.10 411 I.4.12
Beregning er et vigtigt element. Tegningen pa vaeggen i kaelderen angiver, hvad der skal laves. Tomrerne bruger den plads, der er tilgeengelig.

BOLDSEN pakker til dig- strategisk servicedesign | Procesrapport | Brugerstudier | 49



“Nar du gar det [bestiller varer] over telefonen, og hvis der sker fejl, s er det grossisten. Hvis jeg
nu gdr pd 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, sé er det mig, der har lavet fejlen.”

- Ole Jakobsen, WS-installater

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

- Ole Jakobsen, \\WS-installater

I1.4.13

Ole J

akobsen, VVS-installater og ejer af Randers Blikkenslager A/S.

VVS-INSTALLAT@R OLE OG VVS-MONT@R LARS

For

hold til grossist

Randers Blikkenslager bruger primaert Brdr. Dahl som deres
grossist. Dette er bl.a. pd grund af afstanden fra VVS-firmaet
til deres butik i det nordlige Randers, men ogsa fordi Ole
Jakobsen og de ansatte i Randers Blikkenslager bliver be-
handlet rigtig godt og “s@rget for”

Ole ringer altid til den samme mand hos Brdr. Dahl - "vores
mand"- men de kan ringe til en 4-5 stykker. Dog skal de
hver gang gennem omstillingsdamen.

Prisen er i folge Ole selv altafggrende, ndr han skal veelge en
grossist til en byggeprojekt.

Ansvarsfordeling

Det er Oles ansvar, at byggeprojekterne bliver gennemfart
til tiden, og at kvaliteten pa arbejdet er i orden.

| stgrre byggeprojekter er montgrerne oftest pa akkordlgn,
og hvis de skal kgre efter en artikel, der mangler, giver det
derfor en lavere timelgn.

Tyveri

Der er oftest ikke problemer med tyveri af artikler i forbin-
delse med renoveringer, da der her er mennesker hjemme.
Dog skal man sgrge for at vandhaner og lign. ikke ligger frit
fremme. Der kan dog blive stjdlet fra nybyggerier.

Projektstyring

De enkelte parter i byggeprojektet er dybt afhaengige af
hinanden tidsmaessigt for, at byggeprojektet kan blive
feerdigt til tiden.

Derfor er der lgbende mader mellem fagene.

Beregningens rolle

Ole Jakobsen bruger beregningen som udgangspunkt for
indhentning af tilbud fra grossister, den lgbende bestilling af
store elementer til byggeprojektet og tilbuddet til bygher-
ren.

Beregningen bruges ogsa som grundlag for ekstra fakture-
ring af opgaver og artikler, da den angiver alt der er med i
tilbuddet fra grossisten og til bygherren.

Bestilling

Det veksler mellem, om det er Ole eller de ansatte, som selv
bestiller varer. Bdde de store og mindre bestillinger.

De ansatte far i nogle projekter 3% ekstra i Ign, hvis de selv
bestiller de varer, de skal bruge.

Ole synes, at det er nemmere at ringe til grossisten end at
bruge en onlinebutik. Dette blandt andet pa grund af tid og
ansvarsfordeling ved fejlleverancer.

Det vil ikke hjaelpe Ole, at han kan bestille varer efter kI 17.
Gennem et byggeprojekt som eks. en renovering laeres det
hen ad vejen, hvilke artikler, der skal bruges. Dette skriver
Ole ned pa papir.
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‘Det far man rettet til hen undervejs.

‘Mange gange, ndr vi kan fa leveret fra dag til dag, sé teenker vi jo ikke ret meget leengere end til
neeste dag. Det ger vi jo ikke altsa... sa skal der vaere mange ting oppe i hovedet pa et tidspunkt.”

* “‘Der er system i rodet. [..] Vi gar jo nytte af de pap-
. kasser tingene kommer i."
— .”

- Lars, VWS-montar

- Lars, VWS-montar

- Lars, VWS-montear, om kollegaer, der roder

ll.4.14
Lars, VWS-monter for Randers Blikkenslager

VVS-numre
VWS-numre er helt centrale for at sikre, at det er den rigtige
vare, da eks. starrelse og farve er kodet ind i nummeret.
Ole kan sjeeldent VVS-nummeret udenad: “Jeg kan godt finde
pd at sige: Jeg skal have en 110 mm. bajning, 45 grader, sG ma
de selv finde VVS-nummeret!”
Ole forteeller, at fokuseringen pa VVS-numre kan vaere et
problem, da montgrerne sjzeldent har VVS-numrene ude pa
byggepladsen, men forklarer det, de skal bruge.

Levering af varer
Leveringssted aftales mundtligt og kan zendre sig i lobet af
et projekt.
Ole er glad for BOLDSENs middagstur, der betyder, at han
kan fa leveret varer to gange om dagen i Randers.

Returnering af varer
Der er strenge returneringskrav. Der kan veere op til 25%
fradrag pa en artikel ved tilbagelevering.

Materialeopbevaring

- Derer naesten altid en materialecontainer i et byggeprojekt.
Pa renoveringsprojektet har de tre sma containere, og den
ene flyttes med arbejdet. De har tre sma containere i stedet
for én stor pa grund af pladsproblemer.
Lars, VVS-montar, ville hellere have én stor.

Materialecontaineren deles ikke mellem fag.

Der er stor forskel pd meengden af rod alt efter. hvor mange
mand, der er om at dele en container. Rod forstyrrer arbejds-
gangen og dermed akkordlgnnen.

| en af containerne gar montgrerne klar til de naeste lej-
ligheder ved at pakke eksempelvis alle dele til et kgkken ien
papkasse.

Der bliver nemt ting vaek, bl.a. fordi tempoet pd en byggep-
lads er hojt.

Materialeforbrug
| starten af en dag bliver alt til eksempelvis et badevzerelse
sleebt op i en papkasse. “Vived jo lige preecis, hvad der skal
bruges. De er jo ens. (...) Vi laver ikke noget halvt - vi gdr ikke to
gange, sa bliver vi treette” - Lars, VVS-montar
Lars forteeller, at de skriver op, hvad de bruger til hver lej-
lighed, s& det er nemmere at bestille til de naeste lejligheder.
Det foregar pa en blok, de har i lommen.
Det enkelte fag er selv ansvarlig for deres eget affald.
Folgesedler skal gemmes til blandt andet kvalitetskontroller
og til den afsluttende mappe til bygherren. De ligger inde i
skurvognen under madkassen.
Nogle vandrar er samlet pa forhdnd af montgrerne og ligger
0gsa inde i skurvognen.
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I.4.15 I.4.16 417
Felgesedler under madkasse. Gamle blandingsbatterier. Lars pakker varerne efter hvor de skal bruges.

1.4.18 l.4.19 11l.4.20
I den ene container er der ekstra varer ... og andre genstande. Lars pakker varerne i kasser i containeren.

III.4.21 Il.4.22 I.4.23
Veerktojskassen. Varer ligger klar til montering i kakken. Slanger samles i skurvognen.
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Brugerkarakterer

Et indblik i to VVS-installatgrer og én VVS-montar.

P4 baggrund af brugerstudierne front office er der genereret
tre brugerkarakterer, som beskriver de tre involverede personer.
Informationerne pa karakterkortene bygger pa tolkninger, og
er ikke direkte citater. Formadlet med brugerkaraktererne er at
skabe en forstaelse for servicens brugere.

Brugerkaraktererne er at finde i fuld skala i appendiks E.

Ole Jakobsen Aspekter

Daglig leder og ejer af Randers Blikkenslager.

Ole er autoriseret VS-installater, hvorfor han har bdde praktisk  Digital parathed

erfaring og teoretisk indsigt. ‘ ‘ ‘

Ole kan godt Ii Fokus pa totalekonomi (td er penge)
folk, der er stolte af og braender for deres fag; ligesom ‘ ‘
han selv gor.
et godt flow | byggeprojektet, s& den overordnede tids- Vanebryder

planen kan overholdes ‘ ‘
at grossisteme srger for ham, 53 han foler sig som en
stjemnekunde.
at fole, at han fér den bedst mulige pris.
at han kan fa sine varer til en billig pris, da det for ham er den
afgorende forretningsfaktor.
at gore et godt kup pé varepartier.
at han kan Klare alt sin hverdag over telefonen,
at st for den daglige arbejdsgang uden det kraever for
megen administration i form af papirarbejde osv.
at gare det nemt og attraktivt for sine ansatte atleve 0l Fokus pa varepris
det ansvar, de bliver givet. Eks. ved bestiling af varer gennem
3% ekstra lon.
atalting er, som det plejer at veere
atgore et godt stykke arbejde. Fokus pa de ansattes trivsel
at komme til arrangementer hos grossisten og laere nyt,
mens han kan 3 en snak med dem, han kender
atvise,at han har styr pé alle detaljere i et byggeprojekt

Ser service som en vigtig forretningsfaktor

Loyalitet overfor grossist

Lars

WVS-montar hos Randers Biikkenslager gennem 20 4.

Lars kan godt li’

ikke at skulle taenke mere end én dag frem for at
bestille varer.

atleve og arbejde i nuet uden at skulle bekymre sig for
meget om i morgen.

at gare arbejdet s nemt som muligt for sig selv gennem
systemer, s han kan fa en hejere timelon gennem ak-
kordlannen.

athan engang imellem kan kare op til grossisten og fA en
kop varm kakao og en god snak

at folk tager ansvar for deres egen del af arbejdet, s& han ikke

skal vaere efter dem.

atkunne veksle i arbejdet mellem montering i husene/
lejlighederne og sidde i skurvognen og formontere.

at have god plads at arbejde 3, s det er til at komme il

at kunne bestille varer sely, 53 han kan tiene de 3%
ekstrailonnen.

at varerne kormmer tiltiden, s3 han kan komme igang med
sit arbejde uden at skulle vente,

at have de ting han skal bruge lige ved handen, s& han ikke
skal bruge tid og kreefter pa at hente ting

atdet er simpelt at holde orden og styr pa alle vareartiklerne.

Aspekter

Digital parathed

Fokus pé totalokonomi (id er penge)

Vanebryder

Ser service som en vigtig forretningsfaktor

Loyalitet overfor grossist

Fokus pa effektivitet

Fokus pd, at systemer giver bedre arbejdsforhold

3 kortet bygger pé tolk

rund af interview.

Il 4.24
Brugerkarakterer

Flemming Sall

Daglig leder af Holger Randers WS og El

Flemming er uddannet bade som WS-montar og WS-
teknikker, hvorfor han har bade praktisk erfaring og teoretisk

indsig. Han har desuden haft sin egen VWs-forretning gennem

mange r, som han i sin tid kebte af sin far.

Flemming kan godt li

folk, der er stolte af og braender for deres fag.

gode relationer, der bygger pé gensides respekt

folk, der er zerlige, og som han kan fa en god snak med.

nér der er orden og systematiki tingene. Det hjaelper ham
med at udfore sit arbejde effektivt og god.

gennemsigtighed i priser.

et godt flow i byggeprojektet, s den overordnede
tidsplanen kan overholdes.

at aftaler bliver overholdt - ogsa de mundtlige.

at besternme over sin egen tid, og hvornér han kan lase
sine arbejdsopgaver.

at hjzelpe sine ansatte pa bedst mulig vis, s de kan lase
deres opgaver hurtigst muligt.

at yde en god service, og at denne service vaerdsasttes,

at udnytte teknologier tl at age effektiviteten, hvis det alts&
passer ind i bade hans og de ansattes hverdag.

Digital parathed

Fokus pé totalekonomi (id er penge)

Vanebryder

Ser service som en vigtig forretningsfaktor

Loyalitet overfor grossist

Fokus pa varens pris

Fokus pé de ansattes trivsel
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Opsamling

NOGLEFUND - Der er naesten altid en materialecontainer i forbindelse med
Forskellige udbudsformer et byggeprojekt. De kan dog variere i stgrrelse og antal.

Der er en raekke forskellige udbuds-/entrepriseformer.
Forholdet mellem de enkelte aktgrer er forskelligt alt efter
hvilken udbudsform, der er tale om.

Grossisten og VVS-firmaet

- Enrabatordning i form af en arlig samhandelsaftale giver ro i
det daglige. Dog er der altid usikkerhed om, hvorvidt det er
den bedste aftale, der er opnaet.

Folgende parametre gar sig geeldende, ndr VVS-firmaerne
skal vaelge grossist: Leveringstid, pris, sortimentsbredde,
serviceniveau, indtryk og forhold til grossist, geografisk
placering. Hvilken del, der vaegter tungest, er forskellig fra
projekt til projekt og fra virksomhed til virksomhed.
VVS-numres betydning for grossisten matcher ikke med
hverdagen og tankegangen pa byggepladsen.

Der er mange mund-til-mund aftaler.

VWS-firmaerne har ikke et godt overblik over grossisternes
serviceydelser.

VVS-firmaerne bruger ikke altid grossisten til radgivning.
Dog er de glade for eksempelvis BOLDSENs produktaftener,
hvor de kan lzere noget nyt.

VWS-firmaerne saetter pris pa den personlige kontakt og det,
at de bliver godt behandlet.

Teknologier

Ud over mobiltelefonen og eventuel e-mail er det ikke
mange digitale veerktgjer, der er i brug under et byggepro-
jekt.

Telefonbestilling er den mest brugte bestillingsmetode. On-
linebestilling tager for lang tid og er for ufleksibelt i forhold
til hvordan og hvornar.

Der er generelt meget papirarbejde involveret. Manglende
materialer noteres ned pa papir i lommen, modtagerkontrol
foretages pa folgeseddel, folgesedler gemmes i mappe o.s.v.
Til at organisere varerne pa byggepladsen bruges gamle
papkasser fra leverede varer.

Generelt

Montgrerne er tit pa akkordlen og far bl.a. ogsa Izn for
formontering af eksempelvis koblingsdaser og slanger.

Der er forskellige bestillingsmanstre alt efter, hvad der bes-
tilles, dvs. om det er hovedkategorier eller labende bestil-
ling.

Der er 0gsa forskel pa, hvem der bestiller, men generelt
bestiller VVS-installatgren altid hovedkategorierne.

Gennem et renoveringsprojekt erfares det, hvilke materialer
der skal bruges til hver lejlighed. Dette bruges i fremtidige
bestillinger.

Leveringssted pa byggeprojektet kan skifte i lgbet af et
projekt.

VVS-montererne laver deres eget system til varerne i contai-
neren. Hvis der er for meget rod, kan det have indflydelse pa
deres akkordlgn.

PROCESAFKAST

| afsnittet Brugercentreret Design under kapitlet Teoretisk Ram-
meveerk er der gjort rede for to forskellige aspekter i forhold til at
forsta brugerne: Brugerverden og livsverden.

Brugerverdenen gar ud pa at forsta brugen af en givet
produkt eller service. | lgbet af interviewene, som hver havde
en varighed af to timer fremkom et godt billede af, hvordan
VVS-firmaerne bruger grossisternes services, og hvordan vare-
handteringen foregar. Eksempelvis hvordan VVS-monter Lars
organiserer varerne lejlighedsvis og pa en blok skriver op, hvad
han skal bruge.

Livsverdenen gar ud pa at forsta de overordnede forhold, der
konkret ger sig geeldende. Gennem interviewene fik projek-
tgruppen en god forstaelse for brugernes tanker, hvad der
motiverer dem og den kultur, de er del af. Eksempelvis at
mund-til-mund er den primaere made at kommunikere p3, at
relationen til grossisten har stor betydning for, hvilken grossist
der benyttes, samt at VVS-montaren ofte er pa akkordlgn, og
hvordan tid derfor har stor betydning.
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5. Front office analyse

| dette kapitel analyseres informationerne fra brugerstudierne.
Der gives et indblik i brugernes livsverden, hvad der giver dem
veerdi og yderligere identificeres de forhindringer, som kan
medvirke til at brugerne ikke opndr den veerdi, de eftersparger,
0g som giver en usikkerhed.

Den forstdelse, som analysen giver, skal bruges til at definere
fokus for projektet og dermed danne grundlag for udviklingen
af en servicen.
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Aktivitetskortlaegning

Aktivitetsgennemgang med fokus pd VVS-firmaet.

Malet med analysen er at omdanne dataene fra brugerstudierne
til en dybere forstdelse for brugernes verden og arbejdsgange
samt den oplevelse, de har i forbindelse med varehdndtering i
dag.

Denne forstaelse skal bruges videre i projektet, som grundlag
for nye service tiltag.

AKTIVITETSKORTLAGNING

Som ferste led i analysen kortlaegger projektgruppen de
aktiviteter, som brugerne gennemgar i forbindelse med
varehdndteringen i sterre byggeprojekter fra tilbudsgivning til
projektafslutning i dag (ill. 5.1). For en st@rre udgave henvises
der til appendiks F.

Aktivitetslinje

Den granne linje og de grenne prikker angiver de aktiviteter,
brugerne gennemgadr i de enkelte faser og pa tveers af omrader.
Der er pa kortet ikke skelnet mellem aktiviteter foretaget af VVS-
installateren og aktiviteter foretaget af VVS-montaren.

Aktivitetsfaser
Aktivitetskortet er delt op i aktivitetsfaser, som pa kortet er de
lodrette felter. Faserne indbefatter:

Tilbud

Forberedelse

Varehandtering (Igbende og akut)

Projektafslutning

Aktivitetsomrader
Derudover er der pa tvaers af aktivitetsfaserne lavet en inddeling
i omrdder. Dette er gjort for at give et overblik over karakteren af
aktiviteten i den givne fase. Omradderne er:

Behovsregistrering

Behovsdaekning

Tilbudsindhentning

Varebestilling

Varelevering

Varemodtagelse

Varekontrollering

Varereturnering

Vareorganisering

Vareforbrug

Affaldshandtering

Kvalitetstjek

PROCESAFKAST

Projektgruppen bruger aktivitetskortet som et vaerktgj til at
forsta de aktiviteter, brugerne gar igennem, og hvor BOLDSEN
er aktive. Derved skabes et overblik over varehandteringspro-
cessen.
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AKTIVITETSKORT

Behovsdzekning

ontrollering

Organisering

.51
Aktivitetskortleegning front office i forbindelse med varehandtering pa sterre byggeprojekter.
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Analyseworkshop hos BOLDSEN

Feelles analyse af videoklip fra brugerbesag.

Som led i analysen af brugerstudierne planlaegges og udferes
en analyseworkshop hos BOLDSEN.

FORMAL

Formalet med analyseworkshoppen er:
At give BOLDSEN et indblik i projektets fremdrift.
At skabe en faelles forstdelse for brugernes arbejdsgange,
holdninger samt syn pad BOLDSEN og deres konkurrenter.
At inddrage ngglepersoner fra BOLDSEN aktivt i analysen
af den data, projektgruppen har indsamlet for at hgjne
udbyttet.
At fa velbegrundede data at arbejde videre pa.

FORBEREDELSE

Under de kontekstuelle interviews, som udgjorde brugerstudi-
erne pa byggepladserne, er alt videofilmet. Derfor planlzegges
det, at det primeere indhold af analyseworkshoppen skal vaere
analyse af videomateriale fra brugerstudierne. Derigennem
forventes det at kunne skabe en faelles forstdelse for brugernes
verden og de muligheder for nye servicetiltag, der er til stede.

.52
Indledende gruppering, der danner ramme for den ene af de seks videotemaer

For at skabe et overblik over indholdet af videomaterialet er
det blevet set igennem og logget. Med videomaterialet friskt i
hukommelsen er de overordnede findings skrevet ned pa sma
sedler. Sedlerne er herefter grupperet efter deres indbyrdes
sammenhazng og et overordnet tema for hver gruppe er defi-
neret (ill. 5.2).

De overordnede temaerne er: Ansvar, indbyrdes padvirkning,
indsigt, relation, system, tryghed (ill. 5.3). Den made at or-
ganisere store maengder af data pa ved at synliggere deres
naturlige indbyrdes sammenhaeng kaldes ogsa Affinity Diagram
(servicedesigntools.org).

Med de seks temaer som udgangspunkt er videomaterialet
sekvens efter sekvens nedbrudt og samlet i nye konstellationer.

Ud over de seks videoklip har projektgruppen yderligere
forberedt en praesentation af projektets fokus og status, en
praesentation af trends, som kan have indflydelse pa udviklin-
gen, samt en praesentation af de interviewede brugere.

INDBYRDES

ANSVAR PAVIRKNING

INDSIGT

RELATION SYSTEM TRYGHED

1.5.3
Seks temaer repraesenterer centrale elementer fra brugerbesagene.
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WORKSHOPPENS DELTAGERE

De deltagende i workshoppen er ud over projektgruppen, ad-
ministrerende direktgr Henrik Sgrensen, indkab- og logistikchef
Michael Frglich Christensen, samt salgsleder Henri Bugge.

SETUP
Workshoppen er foregdet i BOLDSENSs lokaler i Randers. Til work-
shoppen er folgende forberedt og medbragt:
Slideshow med praesentation. (Se appendiks G)
Print af opsummering af trends, print fra brugerbesag, aktiv-
itetskortleegningen.
Analyseremedier: Seks videoklip fra brugerbesag inddelt i
temaer, observationskort, post-its.
|dégenerering: Idékort.

Printene haenges op i lokalet, og @vrigt materiale placeres

pa det centralt placerede bord. Projektgruppen placerer sig
ved computeren naermest projektorlaerredet, og de tre work-
shopdeltagere fra BOLDSEN placerer sig spredt pa hver side af
bordet. (IIl. 5.5)

FORL@B

Det var oprindeligt planlagt, at analyseworkshoppen skulle
indeholde en idégenereringssession. Det nds imidlertid ikke.
Workshoppen er foregdet pa felgende vis:

Indledende praesentation
Introduktion til begrebet servicedesign skal skabe en feelles
forstaelse for typen af koncept, der skal skabes i projektet.
Praesentation af de trends og tendenser som kan have ind-
flydelse pa BOLDSENSs fremtidige forretning.
Introduktion til de brugerbesag som er foretaget.
Praesentation og diskussion af aktivitetskortlaegningen.

Analyse af videoklip
Praesentation af videoklip. Ved farste videoklip introduceres
det gennem et praktisk eksempel, hvordan observationskor-
tene skal bruges.
Alle deltagere udvaelger to observationskort pr. videoklip til
den senere gruppering, da der ikke er tid til at gennemga
dem alle i feellesskab.

Il.5.4
Billede fra en af de sammenklippede videoer fra brugerstudierne.

.55
Billede fra videoanalysedelen af workshoppen. Der fglges intenst med.
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Gruppering

- Ettema ad gangen.
Hver deltager fremlaegger sine to observationskort og der
snakkes om, hvilken gruppe den skal vaere under, eller om
der skal skabes en ny gruppering (ill. 5.6).

I.5.6
Observationskortene med deltagernes noter er under workshoppen grupperet.

PROCESAFKAST

God dialog og vidensdeling

Under workshoppen er alle parter meget aktive, og der en god
dialog pa tveers af deltagerne. Det er tydeligt, at det projekt-
gruppen preaesenterer giver et godt grundlag for diskussion

og vidensdeling mellem parterne. Eksempelvis sparger den
administrerende direkter ind til, hvordan salgslederen oplever
brugen af digitale vaerktgjer blandt kunderne, da projektgrup-
pen praesenterer, at der er en trend omkring mere it i bygge-
branchen.



Forskellige interesser

Under workshoppen er der ikke et synligt hierarki mellem
deltagerne, men det er tydeligt, at parterne hver iseer har en
kerneinteresse, som kommer til udtryk under hele forlgbet.
Dette kommer seerligt til udtryk, da observationerne skal
praesenteres, diskuteres og grupperes. Den administrerende
direktars observationer og tanker baerer praeg af en saerlig
interesse for den oprindelige idé om containeren, mens
indkeb- og logistikchefens observationer og tanker gdr meget
pa lagerbinding. Salgslederens notater og tanker har karakter af
at veere lgsninger mere end observationer. Og da der sperges
ind til tankerne bliver det tydeligt, at det er ideer, der tidligere
har vaeret arbejdet med, men som ikke alle er implementeret.
Projektgruppen vurderer, at der er meget viden at hente hos
salgslederen og eventuelt ogsa hos de gvrige ansatte i forhold
til allerede afpravede tiltag.

Manglende idegenerering

I forhold til den manglende idégenerering vurderer projekt-
gruppen, at det ville have veeret sveert at eendre tankegangen
blandt deltagerne fra analyserende til idégenererende pd sa
kort tid. Projektgruppen ma derfor foretage idégenereringen
internt.

Feedback

Den feedback deltagerne giver efter workshoppen er, at de har
fdet et udvidet syn pa brugerne og deres verden. P3 trods af at
blandt andre salgslederen har den daglige kontakt med brug-

erne, fik ogsa han et andet indblik end det, han plejer at fa.

Vurdering

| forhold til processen er der under workshoppen opnaet
vidensdeling og en felles forstdelse mellem parterne. Pro-
jektgruppen er blevet klogere pa brugerne og pa, hvordan
virksomheden ser deres VVS-kunder. Og de deltagende fra
BOLDSEN har faet et direkte billede af brugerne, hvilket er med
til at engagere dem i projektet. Noget der er essentielt i forhold
til, at det er dem, der skal fgre projektet videre senere hen.

PROJEKTAFKAST

Det direkte afkast i forhold til projektet er de grupper af obser-
vationer og tolkninger, som projektgruppen kan arbejde direkte
med (ill. 5.6). Derudover er der de diskussioner, som opstod
under workshoppen, og som gav starre forstaelse for BOLDSEN
som virksomhed.

Under workshoppen er det tydeligt at salgslederen tidligere
har forsggt at arbejde med nogle af de problemstillinger, som
blev belyst pd madet. Hvorfor de idéer salgslederen naevner
ikke er blevet indfert som et fast element i deres processer og
ydelser stdr dog ikke klart. Projektgruppen vurderer, at et muligt
svar kunne veere, at idéerne ikke er blevet fulgt til ders og ikke
er blevet integreret i de eksisterende arbejdsgange i virksom-
heden.

Endelig blev aktivitetskortet gennemgaet og tjekket for
konsistens med den virkelighed, salgslederen oplever. Disse
stemmer overens.
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Intern analyse

Opsamling pd analyseworkshop og videre analyse.

Efter analyseworkshoppen hos BOLDSEN foretages en intern
analyse.

FRA OBSERVATIONER TIL INDSIGT

Fra analyseworkshoppen hos BOLDSEN fik projektgruppen

en raekke observationskort, som var grupperede, samt ekstra
observationskort som ikke blev grupperede pa workshoppen.
Gennem en intern analyse dannes nye grupperinger, hvor nogle
er direkte overfort fra analyseworkshoppen mens andre er nye.
Dette gares for at opna en bedre forstaelse af og overblik over
observationerne (ill. 5.7).

De grupperede observationskort bruges aktivt i hele analysefor-
lobet.

.57
Opsamling pa observationer fra analyseworkshoppen.

Den interne analyse har ikke en lineger karakter, og der arbejdes
pa mange forskellige mader med at definere, hvilke metoder
og hvilken ramme, der skal lzegges over observationerne for at
skabe den rette forstdelse i projektet i forhold til at definere et
fokus.

Der arbejdes blandt andet med idégenerering som et vaerktgj til
at bearbejde observationerne, og projektgruppen finder, at det

er nemmere at skabe en forstdelse for observationerne gennem
en praktisk bearbejdning.

Derudover opstdr der undervejs i den interne analyse en

forstdelsen for at design thinking-modellens menneskelige
dimension med negleordet gnskelig (se side 14) kan laegges

KULTUR, NORMER OG RESSOURCER

Brugernes:

VARDI OG FORHINDRINGER/
USIKKERHEDER.

.58
Det rammevaerk som leegges ned over observationerne. Dette er afledt af design
thinking-modellens menneskelige aspekt.
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ned over dataene og den vej igennem skabe en forstdelse den PROJEKTAFKAST

veerdi, brugerne gnsker, og hvilke centrale forhindringer, der Nedenstaende illustration (ill. 5.9) viser de forskellige elementer
er for at opnd denne veerdi. Dette set i lyset af den kultur, de i analysen og deres indbyrdes relationer. Desuden vises, hvilke
normer samt de ressourcer, der er gaeldende for varehdndtering fem elementer, der betragtes som analyseforlgbets umiddel-

i dag (ill 5.8). bare afkast:

Aktivitetskortet (gennemgdet tidligere i dette kapitel).
Kultur, normer og ressourcer.

Veerdien for brugerne.

Udvalgte forhindringer og usikkerheder.

Projektafkastet vil blive gennemgdet naermere i de efterfal-
gende afsnit.

Kultur, normer

vy

Aktivitetskort

0Og ressourcer

Analyse-
Materiale fra workshop > Intern Forhindringer
brugerstudier hos analyse og usikkerheder
BOLDSEN

Udvalgte
— forhindringer/ §¢~
usikkerheder

Veerdien for

brugerne

Proceselementer o Projektafkast
.59

Proceskort over analyseaktiviteter
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Kultur, normer og ressourcer

En opsummering af brugernes livsverden.

P3 baggrund af brugerstudierne, analyseworkshoppen hos
BOLDSEN samt den efterfglgende interne analyse er den kultur,
de normer og de ressourcer, der er gaeldende for brugernes
livsverden, defineret.

En forstdelse for kulturen, normerne og ressourcerne blandt
brugerne skaber den referenceramme, servicekonceptet skal
forholde sig til, for at sikre at konceptet giver mening i bru-
gernes kontekst. (Merit og Nielsen, 2006)

GENERELT

Konservativ branche

VVS-branchen praeges af en vis grad af konservatisme og
en manglende omstillingsparathed. Det er en branche, som
ikke har gennemgaet stor udvikling de seneste ar. (Wandah!
26.02.2010).

Mund-til-mund som primaer kommunikationsform

Meget af kommunikationen i forbindelse med varehdndtering
foregar som mund-til-mund kommunikation, bade mellem
installater og monter samt VVS-firma og grossisten. Eksempelvis
er den primeaere varebestillingsmetode telefonopkald.

GROSSIST OG VVS-FIRMA

Erfaringsbaseret viden

VVS-firmaernes viden om grossistens tiloud og spillereglerne i
branchen beror pa erfaring gennem mange é&r. Det er erfarin-
gen, som gor VVS-firmaet i stand til at sikre gode aftaler, og som
giver dem en forstaelse for, hvad der er vigtigt ved varehandter-
ing i forbindelse med starre byggeprojekter.

Kendskab til serviceydelser hos grossister er begraenset
VVS-firmaerne har generelt en begraenset indsigt i de service-
ydelser, som de forskellige grossister kan tilbyde. Selv hos de
2-3 grossister, de primeert benytter sig af, har de kun viden om
nogle af de ydelser, grossisterne tilbyder.

Teet forhold til grossisten

VVS-firmaerne har et taet forhold til de grossister, de handler
med, og den personlige kontakt er en vigtig del, ndr de skal
veelge mellem grossister. Bliver de behandlet godt af en grossist,
er det med til at styrke loyaliteten.

Flere grossister er i spil i forbindelse med et enkelt byg-
geprojekt

Selvom et VVS-firma har en primaer grossist, vil der i lgbet af et
byggeprojekt vaere indkgbt varer fra flere grossister.

Samlet pakke ligger til grund for valg af grossist

Folgende parametre ger sig geeldende, ndr VVS-firmaerne skal
veelge grossist: Leveringstid, pris, sortimentsbredde, service-
niveau, indtryk af og forhold til grossist, geografisk placering.
Hvilken del, der vaegter tungest, er forskellig fra projekt til
projekt og fra virksomhed til virksomhed, dog kan pris vaere den
afggrende faktor.

Forhandlende karakter af aftaler

De aftaler, som laves mellem grossisten og VVS-firmaet, har
primaert en forhandlende karakter. Det vil sige, at man altid kan
tale om det, prutte om prisen og indholdet. Den preecise aftale
afhaenger blandt andet af saelger og tidspunkt.
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VVS-FIRMAERNE

Mange arbejdsopgaver

Installateren har ofte mange arbejdsopgaver og faler sig presset
i tid. Installatgrer forseger, s& vidt det er muligt, at optimere ar-
bejdsopgaver tidsmaessigt ved eksempelvis at ringe og bestille
varer samtidigt med, at der keres ud til forskellige opgaver.

Klar ansvars- og rollefordeling mellem installater og
montgrer i VVS-firma

Internt i VVS-firmaet er der helt klare ansvarsfordelinger mellem
installataren og montgren. De veldefinerede roller giver ro i
hverdagen.

Behov for bestillings-filter eller vidende ansatte

Det kreever god indsigt i byggeprojektet, viden om varer og er-
faring, nar der skal bestilles varer. Derfor har VVS-firmaerne af og
til et “bestillingsfilter”i form af, at de ansatte skal ringe ind til en
overordnet, som sa bestiller hos grossisten. Dog er der tidsmaes-
sigt en klar fordel i, at de ansatte selv kan bestille.

Manglende brug af digitale veerktgjer

VVS-firmaerne bruger ikke mange digitale veerktgjer til at hgjne
effektiviteten i byggeprojektet. Dette gaelder ogsa at online-
services ikke bliver brugt ofte, selvom kendskabet til dem eksis-
terer. Nogle har decideret angst for at bruge digitale veerktgjer.

Praktisk begavelse

Mange VVS-monterer og VVS-installaterer er praktisk begavede.
Det betyder, at de far mere ud af at se og gere ting end at laese
om dem.

VVS-FIRMAER OG STORRE BYGGEPROJEKTER
Starttidspunkt udskydes

Ved starre projekter laves der pé forhand en plan, som forteller,
hvornar de enkelte fag/firmaer skal starte og have faerdiggjort
deres arbejde. Planen bliver dog oftest 2endret undervejs i
projektet, fordi nogle firmaer bruger lzengere tid end planlagt
pa deres opgaver, eller at udefra kommende faktorer som f.eks.
vejret gar, at de ikke kan komme i gang. Det betyder, at det
enkelte VVS-firma ikke kender den praecise dato for, hvornar de
kan starte arbejdet.

Beregning kan ikke altid falges

Den beregning, VVS-firmaet far lavet pa baggrund af projektma-
teriale fra bygherre, bruges til at indhente tilbud fra grossisten
og sende tilbuddet til bygherren.

Intallatgren bruger ogsa beregningen som udgangspunkt for
bestillingen af varer. Det reelle forbrug af varer stemmer dog
som regel ikke overens med beregningen. Montgrerne noterer
efter forste montering i en lejlighed ned, hvilke varer de har
brugt og giver det til vedkommende, der er ansvarlig for bestill-
ingen, som sa bestiller efter den liste til naeste lejlighed.

Akkordlgn

Montgrerne er ofte ansat pa akkordlgn, hvor de far lgn for det
preecise arbejde, de udfgrer. Det betyder, at de er bevidste om,
hvor meget tid de bruger pa de enkelte opgaver, samt hvor
mange trin de skal igennem for at Izse en given opgave. En
madde de sparer tid pa er ved at pakke delene til de enkelte
lejligheder, for de tager dem med op, hvor de skal bruges. P&
den made sparer de tid ved ikke at skulle hente varer i materia-
lecontaineren for mange gange.
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Verdien for brugerne

Elementer, der kan styrkes i nye servicetiltag.

Forstdelsen for den kultur, de normer og de ressourcer, som er
del af brugernes verden, danner sammen med de grupper af
observationer og tolkninger, som blev skabt pa baggrund af
analyseworkshoppen mulighed for at definere, hvad der giver
veerdi for brugerne.

VARDI FOR VVS-INSTALLATOREN

VVS-installatgren skal have en forretning til at kgre rundt, og det
kraever at han har arbejde nok og tjener penge pa det arbejde,
hans virksomhed udfgrer. Af den grund er det vigtigt for ham, at
han kan aflevere sit arbejde inden for den fastsatte tidsramme,
og at der er kvalitet i det arbejde, der er udfart. Hvis ikke tiden
overholdes kan han risikere at rykke tidsplanen for alle involv-
erede parter og gere, at byggeriet bliver dyrere for bygherren.
Hvis kvaliteten ikke er i orden, kan han risikere at skulle lave
arbejdet om.

Men at forretningen har en sund gkonomi afhaenger ikke kun af,
at montererne gar deres arbejde tilfredsstillende, det afhaenger
0gsa af, at installatgren far de rigtige priser og aftaler hos gros-
sisten. Det er blandt andet en af grundene til, at VVS-installatar-
er ofte har flere grossister til at give tilbud pa et enkelt projekt.

Derudover betyder tillid til grossisten meget. Tillid er vigtigt,
fordi VVS-installatarens forretning afhaenger af, at grossisten kan
levere som aftalt. En made at opna tillid pa er gennem den per-
sonlige kontakt samt det teette forhold, der er meget praktiseret
i branchen.

VARDI FOR VVS-MONT@REN

VVS-montgren er ofte pa akkordlgn og er derfor interesseret i at
bruge kort tid pa sine opgaver, sd der kan opnds en hgj timelan.
Det betyder, at unadige trin i arbejdsgangen helst skal undgas,
0g at ventetid eller spildtid helst ikke skal forekomme.

Derudover er montgren ofte i direkte kontakt med grossisten,
og det giver ham en daglig glaede, at han faler sig godt be-
handlet og kan udnytte de goder, grossisten tilbyder.

P4 ill. 5.10 er angivet, hvad der giver vaerdi for VVS-montaren og
VVS-installatgren i forhold til varehdndtering.
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At montarernes arbejde bliver gjort inden for en fastsat
tidsramme, og at der er kvalitet i det arbejde, der er udfart.

At gare arbejdet inden for kort tid og uden for

At have den personlige kontakt og mange trin, sa der pa baggrund af akkordlan-
det teette forhold til grossisten. nen kan nds en hgj timelan.

At blive godt behandlet af grossisten, og
At der er stor skonomisk fortjeneste ved det udnytte de goder, som tilbydes.
arbejde, der udfares, sa forretningen kan
have en sund @konomi.

i i VVs VVs

installater montgr =~y

l.5.10
Hvad, der giver brugerne veerdi
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Forhindringer og usikkerhed

Elementer, der kan reduceres i nye servicetiltag.

Der kan opsta forhindringer, som ger, at brugerne ikke opnar
den veerdi, de @nsker. Forhindringerne er ikke nedvendigvis

Ud fra grupperingen er tre overordnede omrader, som er
seerlige relevante at arbejde med, defineret (ill. 5.12).

nogle som optreeder ofte, men feelles for dem er, at alene deres

potentielle tilstedevaerelse giver brugerne en usikkerhed.

P& baggrund af en systematisk gennemgang af materialet fra
analyseworkshoppen i den interne analyse, er omrader defi-
neret, som kan forarsage usikkerhed hos brugerne (ill. 5.11). Her
er VWS-installataren og VVS-montaren ikke adskilt fra hinanden.

De tre omrader er:

Usikkerhed om hvorvidt den rigtige vare er det rigtige sted

pa det rigtige tidspunkt.

varer pa byggepladsen

Omraderne er skrevet ned pa post-its og efterfglgende grup-

peret.

vorvidt der er styr
pa relevante data.
(eks. folgesedler)

...pengeforbrug
stemmer overens
med tilbud i forhold
til projektstatus.

..varebetegnelser.
(VVS-numre vs.
billeder og
kaldenavne)

..hvorvidt en given
bestilling er korrekt.

..grossistens reele
interesse.
hvorvidt
erfaringer bliver
taget med videre.
(lejl. til lejl. og
projekt til projekt)

..hvorvidt de bedste
aftaler er opndet.
(eks. rabataftaler)

...indholdet af
mundtlige aftaler.

-.indholdet af
skriftelige aftaler.

...hvorvidt alt er
kommet medien

bestilling.

(bestilling ved hjaelp

af notesblok)

...hvilke varer der
skal bruges om en

ug

...hvilke varer der
mangler i
beregningen.

..hvorvidt VSeren
kan komme til at
tale med den
ansatte han gerne
vil.

...fordele ved brug af
online services.

..mulighederne og

L errerrers
gen mellem grossist
og WS-firma.

lI.5.11

udbyttet af digitale
veerktajer.

Omréder, som giver brugerne en usikkerhed.

..hvorvidt den
enkelte er
up-to-date i forhold
til nye tiltag i
branchen.

..antallet af

: .hvad grossisten
Ierumenngsvarer.

kan give af viden,
som de ikke allerede
har.

..vigtigheden af
forberedende
aktiviteter.

...hvilke varer der
bruges, men som
ikke er med i
tilbuddet til
bygherren.

...hvilke servicey- hvorvidt de
delser grossisten

kan tilbyde.

e.

indsigt i faget.

...hvilken grossist
der er bedst pa
hvilke omrader.

...den enkelte
ansattes
kompetencer og
styrker.

...hvorvidt ansatte
pd byggepladsen
kan handtere nye
tiltag/endringer.
...hvorvidt “vores
mand” altid vil vaere
“vores mand’.

...hvorvidt ...hvorvidt folk pa
hdndvaerkerne byggepladsen
tager ansvar forde  overholder opsatte

ting de far stillet til systemer til
radighed. organisering af
varer.

..hvorvidt ansatte

pd byggeprojektet

er kompetente nok
til at bestille.

...man far fat i den
rigtige medarbejder.

...leveringstiden for

ansatte har praktisk

..affaldssortering.

..hvorvidt tyveri er
et problem.

..hvorvidt ansatte
hos BOLDSEN kan
forstd sproget. (eks.
varebetegnelsen)

...hvilket system der
eriorganiseringen
af varer pd
byggepladsen.

..holdbarheden af

organiseringsele-
menterne. Eks.
gamle papkasser.

bestilte varer.

..hvorvidt varen
kan leveres til aftalt
tid.

..forholdet mellem

rod pd byggeplad-

sen og akkordlon-
nen.

...leveringssted.
...hvorvidt varerne
vil veere der nar de
skal bruges.

vor megen tid
der spildes pa korsel
efter varer.
...hvilke varer der
kan leveres pa aftalt
tidspunktog hvilke - _ hyorvidt varer kan
der ikke kan. skaffes inden
klokken 7 ved glemt
bestilling.

...hvad den samlede
omkostning for en
given aktivitet er.
(tid og varepris)

...leveringstid-
spunkt.
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...hvorvidt
grossisten kan
holde hvad de lover.
“klase bananer”

Usikkerhed om hvilket system, der er i organiseringen af

Usikkerhed om hvorvidt grossisten udnyttes bedst muligt.

-.hvad
spillereglerne er hvis
man er ny i faget.
(seerligt hvor
priserne ligger)

...hvorvidt varer er
blevet stj

...hvor varen er
placeret pa
byggepladsen.
(hvilket container
og hvor i den)

...hvor mange dages
materialer der er
plads tilien
container.

...varens stand.

...hvorvidt
grossisten
overhovedet har
den vare
héndveerkerne er
kort ud efter..




DE REELLE FORHINDRINGER

For at finde de reelle forhindringer og fa en dybere forstaelse

af hvert af de omrader, som giver brugerne en usikkerhed, er

de sat i forhold til et diagram, der viser den customer journey,
som brugerne gennemgar. (Se illustration 5.13 pa naeste side og
appendiks H)

Den grgnne linje viser de aktiviteter, brugeren gennemgar,
mens den bla linje viser de korresponderende steps hos
BOLDSEN.

For hver af de tre omrader, som giver brugerne en usikkerhed,
er den reelle forhindring identificeret. Derudover er der flere
omrader, som kan have indflydelse pa eller kan medfare, at
forhindringen opstar, identificeret.

I forhold til at brugerne har en usikkerhed om, hvorvidt den
rigtige vare er det rigtige sted det rigtige tidspunkt, er den reelle
forhindring, at varen ikke er modtaget. At varen ikke er mod-
taget kan skyldes at:

Behovet for en vare ikke registreres i tide.

Der opstar fejl i bestillingen.

Usikkerhed om
hvorvidt den
rigtige vare er det

rigtige sted pa det
rigtige tidspunkt.

I.5.12
Tre udvalgte omrader, som giver brugerne en usikkerhed.

Usikkerhed om
hvilket system der
er i organiseringen

af varerne pa
byggepladsen.

Varen forsvinder mellem levering og modtagelse.
Varen ikke er pa lager eller den forkerte vare pakkes.
Varen leveres det forkerte sted eller pa det forkerte tids-
punkt.

| forhold til at brugerne har en usikkerheden om, hvilket system
der er i organiseringen af varerne pa byggepladsen, er den
reelle forhindring, at varen ikke kan findes pa byggepladsen. At
varen ikke findes kan skyldes at:
Et standardsystem for vareorganisering ikke er defineret.
Der opstar fejl i organiseringen pa byggepladsen.

| forhold til at brugerne har en usikkerhed om, hvorvidt gros-
sisten udnyttes bedst muligt, er den reelle forhindring at
brugerne ikke far del i de ydelser, som de har muligheden for at
fa. At ydelser ikke opnas, kan skyldes at:
- Brugeren ikke har overblik over grossistens serviceydelser
inkl. fordele og indhold.
BOLDSENSs serviceydelsers indhold og fordele for den
enkelte kunde er ikke veldefinerede og nedskrevne.

Usikkerhed om
hvorvidt grossiten
udnyttes bedst

muligt.
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Overblik over grossistens

serviceydelser inkl. fordele
og indhold haves ikke.

Et standardsystem for
vareorganisering er ikke
defineret.

Mulige ydelser opnas ikke.

Overblik over grossistens
serviceydelser inkl. fordele
og indhold haves ikke.

Behov for vare registreres
ikke i tide

Der opstar fejl i
bestillingen

v v

Projekt-
materiale
modtages

()
S—o—s

Tilbud
indhentes
vurderes fra
grossist

Far Beregning
foretaget tjekkes og
beregning

eksternt

Tilbud
sendes til
bygherre

Tilbud
gives til
VVS-firma

C,

Bygge-
opgave
modtages

Grossisten Grossist Bygge- Vare-
presses i veelges projekt handtering
pris organiseres  diskuteres

med andre med

fag grossist

Grossisten Grossist Vare-
giverigen  fér projekt héandtering
tilbud diskuteres
med kunde

OO

Behov for Varer
varer bestilles
registreres
Bestilling
modtages

Varer Varer
bestilles modtages
evt. hos evt. fra

leverandor  leverander

Serviceydelsers indhold og

fordele for den enkelte
kunde er ikke nedskrevne.

——0—

Serviceydelsers indhold og

fordele for den enkelte
kunde er ikke nedskrevne.

VVS-installaterens og VVS-monterens aktiviteter
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Der opstar fejl i
bestillingen

——o—

BOLDSENS aktiviteter



Varen forsvinder mellem
levering og modtagelse

Varen modtages ikke Der opstar fejl i

organiseringen.

Varen kan ikke

findes hurtigt.

1.5.13

Diagram, der viser den customer journey, brugerne gennemgar, samt
de korresponderende steps hos BOLDSEN. Mulige forhindringer, der
ligger til grund for usikkerhederne er ligeledes illustreret.

Varer
pakkes pa
lageret

0D

Varer
opbevares
evt. (ENO)

P
Qe \\/

Varer Varer og Evt. Folgeseddel Varer Varer
modtages folgeseddel  defekte opbevares organiseres forbruges
tjekkes varer /monteres
returneres
Varer Evt.
leveres defekte
varer tages
retur

F Y

Affald
handteres

Ll o

Vareforbrug Varer Projekt Kvalitets-
opgeres betales afsluttes kontrol
foretages
Varer Projekt

faktureres afsluttes

Varen leveres det forkerte
sted eller pa det forkerte
tidspunkt.

Varen er ikke pa lager eller
den forkerte vare pakkes.

A- Usikkerhed om hvorvidt den rigtige vare - B - Usikkerhed om hvilket system, der er i

er det rigtige sted det rigtige tidspunkt.

organiseringen af varerne pa byggepladsen.

C- Usikkerhed om hvorvidt grossisten
udnyttes bedst muligt.
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Forhindringernes konsekvenser

Som tidligere naevnt er forhindringerne ikke noget, der nedven-
digvis optraeder seerligt ofte, men hvis de optraeder, har det stor
betydning for brugerne. P4 illustration 5.14 er det listet, hvilke
konsekvenser, der kan opstd, hvis forhindringerne optrader.

Usikkerheden skal reduceres eller elimineres

Som illustrationen angiver, er de konsekvenser, der kan
forekomme, af stor betydning for brugerne set i forhold til, hvad
der giver brugerne veerdi.

Det har den betydning, at selvom det kun optraeder ganske
sjeeldent, s& har alene deres potentielle tilstedeveerelse betyd-
ning for, om brugerne fgler en usikkerhed.

At reducere usikkerheden inden for netop de tre omrader er
derfor noget, som kan give brugerne storre tryghed og mere
veerdi.

A - VAREN MODTAGES IKKE

Konsekvens:
Montgrerne kan ikke ggre deres arbejde inden for
kort tid og derfor ikke opna en hgj timelan.
Montgrerne skal arbejde hurtigere og opnar ikke
den kvalitet i arbejdet som de ellers ville have gjort.
Installataren kan ikke aflevere projektet til tiden.

B - VAREN KAN IKKE FINDES

Konsekvens:
Der kan opsta kaos i den mdde, hvorpa varerne er
placeret.
Montgren bruger ungdig tid pd at finde den vare
han skal bruge.
Montgren mangler overblik over hvilke varer, der
er pa byggepladsen, og hvilke der mangler og
skal bestilles hjem
Monteren kan ikke gare sit arbejde inden for kort
tid og derved opna en hgj timelan.
Arbejdet bliver ikke udfert inden for en fastsat
tidsramme.
Varerne kan, efter eventuelt at have veeret opbev-
aret forkert, have mistet den gnskede kvalitet.

C- MULIGE YDELSER ER IKKE OPNAET

Konsekvens:
Pris- eller tidsgevinst, bliver ikke n@dvendigvis
opnaet.
VWS-firmaet gar glip af en forretningsmaessig
gevinst.
.5.14

De tre identificerede forhindringer og deres potentielle konsekvenser.
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6. Fokus

| dette kapitel redeggres for projektets fokus og afgraensning.
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Fokus

Kombinering af viden om brugerne, BOLDSEN og markedet.

Pd baggrund af resultatet af de analyser, som er foretaget i
forhold til brugerne, BOLDSEN og markedet defineres her
projektets fokus. Projektets fokus beskriver, hvor der ligger et
potentiale for en ny serviceydelse (ill. 6.1).

| trdd med design thinking-modellen (se side 14) ligger poten-
tialet for en ny service i at skabe en Igsning, der er gnskelig,
mulig og levedygtig. | forhold til det @nskelige aspekt ses der,
som tidligere naevnt, direkte pd brugerne, i forhold til de mulige
aspekt ses der pd BOLDSEN og i forhold til det levedygtige
aspekt ses der pa markedet (ill. 6.1). Dette skal geres inden for
de rammer, der er gaeldende for de tre omrdder.

De servicetiltag, som udvikles, kan, for at sikre en implementer-
barhed, godt skubbe lidt til ammerne, men en markant flytning
af rammerne vil ikke vaere mulig.

BRUGERNE

Giv mere veerdi ved at lette arbejdsgangen, opretholde det
steerke band til grossisten og reducere de usikkerheder, der
opstar pa baggrund af, at en vare ikke modtages, en vare ikke
kan findes pa byggepladsen, og at mulige ydelser ikke opnas.

BOLDSEN

Ger brug af BOLDSENS styrker: Den er steerke og naere relationer
til kunderne gennem stort engagement fra personalet, egen
vognmandsforretning (73% af leverancer med egen bil) samt
middagsturen i Randers.

Tag forbehold for BOLDSENSs svagheder: Det manglende overb-
lik over og beskrivelse af serviceydelser, stor lagerbinding, samt
det, at indtjeningskilden primaert er varens pris.

MARKEDET

Udnyt markedets muligheder ved at udnytte viden om
kunderne til at kombinere ydelser, der samlet giver kunderne en
bedre forretning, og tag hand om digitalt mindede kunder, da
de kan frigive arbejdskraft.

Arbejd aktivt med at minimere truslerne fra markedet: Den svig-
tende indtjening grundet byggekrise og kundernes fokus pa
varens pris, konkurrenternes efterspurgte lave pris og konkur-
renternes fokus pa online forretning.
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Kultur, normer og ressourcer

BRUGERNE
Giv mere veerdi ved blandt
andet at reducere usikkerhed.

POTENTIALE

Konkurrencesituation,
branchenormer og
samfundsudvikling.

Produktions-
apparat,
strategi og
kultur.

BOLDSEN
Gor brug af styrker og
tag forbehold for svagheder

MARKEDET
Gor trusler ligegyldige og
se pd mulighederne

.61
Projektets fokus.
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Afgraensning

Fokus pa design af servicetilbuddet ud fra viden om kundernes processer.

FOKUS PA SERVICETILBUDDET
| afsnittet om Strategisk design i kapitlet Teoretisk rammeveerk
beskrives det, at der er fire parametre, som en servicevirksom-
hed skal have gennemtaenkt som en samlet enhed, hvis de skal
veere succesfulde (Frei, 2008):

Servicetilbud.

Medarbejderhdndtering.

Finansieringsmekanisme.

Kundehandtering.

Af de fire parametre vil det primaere fokus i projektet vaere pa
servicetilbuddet.

At arbejde med servicetilbuddet er at arbejde med, hvad der
definerer en god service for kunderne, og hvad virksomheden
skal tilbyde og ikke tilbyde baseret pa dette. (Frei, 2008)

De gvrige tre parametre, som bestdr i at arbejde med, hvordan
det sikres, at medarbejderne har kompetencerne til at levere
servicen, hvordan serviceydelsen bliver finansieret, samt
hvordan servicen formes, s& den opfordrer kunderne til den
opfersel virksomheden gnsker, vil kun blive behandlet pa et
overordnet niveau og i det omfang, det findes ngdvendigt.

FOKUS PA KUNDERNES PROCESSER

| afsnittet om Strategisk design i kapitlet Teoretisk rammevaerk
praesenteres yderligere en firetrins proces, som skal veere med
til at hjaelpe allerede etablerede servicevirksomheder til at blive
bedre. (Reinartz, W. & Ulaga , W, 2008)

Ud fra den laves en yderligere afgraensning.

De fire triner:

1. Erkend at virksomheden allerede er en servicevirksomhed.

2. Industrialiser back office.

3. Skab et servicehabilt salgshold.

4. Fokuser pd kundernes processer. (Reinartz, W. & Ulaga , W,
2008)

Af de fire vil der primaert blive arbejdet ud fra et fokus pa
kundernes processer, som de indledende brugerstudier ogsa
afspejler.

Men der vil 0gsa blive arbejdet med at etablere en forstaelse
hos BOLDSEN for, at de er en servicevirksomhed. Dette da det
anses for veerende en central problemstilling for, at der kan
skabes et strategisk potentiale for virksomheden (jf. afsnittet
Fundne problemstillinger i kapitlet BOLDSENS strategiske position).

Det, at skabe et servicehabilt salgshold samt en industrialisering
af back office, vil blive behandlet overordnet.
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/. Serviceudvikling

| dette kapitel praesenteres den udviklingsproces, der farer resul-
tatet af analyserne over i et servicekoncept.

Serviceudviklingen er foregdet parallelt med analysen, og der er
gennem idégenerering skabt en starre forstaelse for projektets
fokus. For at lette laesningen er serviceudviklingen i afsnittet
kommunikeret som en forholdsvis lineaer proces adskilt fra
analysen, pa trods af, at det ikke har veeret det reelle forlgb.
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Initierende koncepter

Fra viden til koncepter.

P3 analyseworkshoppen hos BOLDSEN blev der dannet grupper
af observationskort, hvorpé deltagerne havde noteret deres ob-
servationer eller tolkninger. | den efterfelgende interne analyse
blev grupperne suppleret med de @vrige observationskort fra
workshoppen, og yderligere grupper blev dannet.

Grupperne af observationskort har dannet baggrund for den
indledende idégenerering. De ideer, der er opstdet i den indle-
dende idégenerering, er efterfalgende grupperet og beskrevet
pa idékort, som er brugt til at danne 10 initierende servicekon-
cepter (ill. 7.1). 1 det felgende vil processens trin blive naermere
beskrevet.

INDLEDENDE IDEGENERERING

Den indledende idégenerering er, foregaet ud fra hver enkelt
gruppe af observationskort. Dermed er der ikke i idégenererin-
gen nogle foruddefinerede fokusomrader. Dette skyldes blandt
andet at denne idégenerering, er medvirkende til at definere
projektets fokus.

Hver gruppering er gennemgaet, og de ideer, der er opstaet
pa baggrund af observationskortene, er skitseret pa post-its.
Idégenereringen er foregdet over en hel dag, og der er pa den
dag genereret 269 idéer.

Indledende
idégenerering

7.1
Udviklingsprocessen til de 10 initierende servicekoncepter.
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IDEKONDENSERING De 10 koncepter er overordnet beskrevet og givet en titel:

Idéerne fra den indledende idégenerering er efterfalgende - BOLDSEN organizer
grupperet for at se, om der er nogle menstre i idéerne. Det viser - Vores mand
sig, at mange af idéerne kan samles under overordnede idéer. - Stop tyven!
Den gode fortaelling
De overordnede idéer er herefter beskrevet pé idékort. Idékor- - Altid pd pletten
tene bestar af en titel, en kort beskrivelse samt en lille tegning af - Fdsvaretnu!
idéen. Med dem er det nemmere at skabe et overblik. - Min BOLDSEN
BOLDSEN goes digital

BOLDSEN sort pa hvidt

10 SERVICEKONCEPTER Den gode bestilling

Idékortene er herefter grupperet i forhold til deres naturlige
tilharsforhold, hvorved 10 koncepter er opstaet. Nogle idéer gar

Konceptet BOLDSEN organizer er vist pd ill. 7.2 pd naeste side,
igen under de forskellige koncepter.

mens alle 10 koncepter er at finde i appendiks I.

Idékondensering pa

10 servicekoncepter
idékort

BOLDSEN organizer

o = ——

uuuuuuuuuuu

Altid pa pletten

Min BOLDSEN
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BOLDSEN organizer

BOLDSEN organizer - mod rod i systemet! Konceptet gar ud
pa, at BOLDSEN ger det nemmere at overskue varer. Bade nar
der bestilles, nar der leveres og nar varerne bruges. Pa den
made undgds den frustration og forvirring der kan opsta i
forbindelse med varehandtering. Det sparer den tid, der gar
pa at finde gemte varer eller kare efter varer, som ikke blev
bestilt i tide.

BOLDSENS ORGANISERINGSSYSTEM

Boldsen indgar samar-
bejde med producent
og tilbyder organiser-
ingssystem, som hjelper
kunderne med at holde
orden i varerne.

Eks. kan systemet udlejes
til kunderne.

BOLDSENS CONTAINERINDRETNING

i

BOLDSEN indgar samar-
bejde med container-
producent og tiloyder
serligt indrettede
containere.

BOLDSEN laver bestill-
ingslister for kunden,
som giver et storre
overblik

BOLDSENS BESTILLINGSSYSTEM

BOLDSEN tilbyder et bes-
tillingssystem, som letter
bestilingen over dagen
0g som gor at flere
akterer kan bestille.

EKs. online indkebliste, )
hvor sms-bestillinger fra

handvaerkere modtages
og bekraeftes af instal-
lator.

o
oezllier

II.7.2
BOLDSEN organizer - det ene ud af 10 servicekoncepter.

(DD |

VIRTUEL PAKLADNINGS-VVS

P& en skaerm kan ses,
hilke produkter der
oftest benyttes i sam-
menhaeng med et giver
produkt

—o>g J—
_____.

—= br—

PAKKEORDNING

BOLDSEN leverer varer,
der pa forhand er
pakkede og navngivet
efter formal,

Eks. leveres 1stk. bad,
2 stk kakken og 1. stk
bryggers i stedet for 1
pk. fittings, 30 rer, m.m.

&

BESTILLINGSLISTER

| wg ghishe: ii
e

fesfilines | baooads

BOLDSEN laver bestill-
ingslister for kunden,
som giver et sterre
overblik

BESTILLINGSLISTER

beailliages | Lobomde,

| WME < i}
‘ =y

DIGITAL BESTILLING UDEN NUMRE

En online service som
gor det muligt at sage

efter varer efter forskel- | Fm | Nr. | fom: | e
lige parametre, e =1

Eks. s0g p4 baggrund —— 5‘

af navn, billede, gruppe

eller nummer. LI—MRA1 A

ORDENSANSVARLIG

En ordensansvarliq fir
mod betaling ansvaret
for at holde orden i

ORDENDS-
TURS

varerne,

PAK VARER PA BOLDSEN.DK

P boldsen.dk kan
kunder selv bestile
varer, s3 de pakkes efter
den sammenhaeng de
bruges i

Eks. ror, fitting, bland-
ingsbatteri og vask
leveres samlet under
navnet “kokkenvask”

Folgesedien optrader
digitalt pa kundens
héndholdte enhed eller
pd digital installation

i skurvognen. Kunden
bekraefter og falges-
edlen gemmes,

ymark
ering
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Analyserapport

Er vi pa det rigtige spor?

Som opsamling pa analyseworkshoppen med BOLDSEN er en
analyserapport skrevet (lll. 7.3). Analyserapporten er overordnet
delt op i fire afsnit: Indsigt, analyse, fokus og konceptretninger.
(se appendiks J for hele analyserapporten)

ANALYSERAPPORTEN

Formalet med analyserapporten er farst og fremmest at vise
BOLDSEN resultatet af analyseworkshoppen og dermed give

et indblik i den viden, der ligger i projektet pd nuveerende
tidspunkt. Dette er med til at skabe en faelles forstaelse for
projektet mellem projektgruppen og BOLDSEN, og er et trin
mod en forankring af viden hos projektets samarbejdspartnere i
ledelsen. Desuden er analyserapporten et trin i processen mod
erkendelsen af BOLDSEN som en servicevirksomhed.

Det eri analyserapporten fremhaevet hvilke dele, der @nskes
seerlig feedback pa. Dette er blandt andet om BOLDSEN kan
nikke genkendende til beskrivelsen af kulturen, normerne og
ressourcer for VVS-firmaerne og til de beskrevne forhindringer,
som giver grundlag for usikkerhed hos VVS-firmaerne.

Endelig @nskes en diskussion om, hvilke af de 10 koncepter
BOLDSEN finder mest interessante at arbejde videre med i
projektet.

FEEDBACK PA RAPPORT

Der afholdes et telefonmede med administrerende direktar
Henrik Sgrensen for at fa feedback pa rapporten. Han har samlet
kommentarerne fra salgsleder Henri Bugge og indkgb- og logis-
tikchef Michael Fralich Christensen.

Henrik Serensen giver udtryk for, at analysen af BOLDSEN og
deres kunder er interessant. Han kan nikke genkendende til
beskrivelserne af den kultur, de normer og ressourcer, der

er gaeldende for varehandtering i dag. Henrik veelger ikke et
koncept men udtrykker, at han har en interesse i at projektgrup-
pen arbejder videre i samme retning som oprindeligt nemlig
med en saerlig fokus pa varehandteringen ude pa selve bygge-
pladsen.

Da denne retning stemmer overens med store dele af analysen,
veelges det at folge den retning, og i samme forbindelse udvael-
ges 3 koncepter, som har det primaere fokus pa varehandtering:
BOLDSEN organizer
Altid pd pletten
Den gode bestilling.
De gvrige koncepter indgdr stadig i udviklingen, men er ikke i
udviklingens primaere fokus.

BOLDSENSs Mobile Salgsservice
Analyserapport
Fase 2 - Analyse og strategi

29.03.2010

1.7.3

Analyserapport sendt til BOLDSEN 29.03.2010.

BOLDSEN

AALBORG UNIVERSITET
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Review af initierende idé

Diskussion og udvalgelse af delelementer.

Set i forhold til den feedback BOLDSEN gav pd analyserap-
porten, besluttes det at gennemgad den initierende idé om en
mobil butik for at finde ud af, hvordan de elementer, der indgar i
idéen forholder sig til den viden, der er i projektet.

Den initierende ide, samt de elementer som indgdr i den, star
ikke skrevet nogen steder, men indgdr som en feelles viden
mellem projektgruppen og de tilknyttede kontaktpersoner hos
BOLDSEN. Ud fra den viden, nedbrydes den initierende idé i
seks elementer.

| det felgende er de seks elementer vurderet i forhold til analy-
sen af, hvad der giver brugerne veerdi (jf. afsnittet Veerdien for
brugerne i kapitlet Analyse front office), de udvalgte usikkerheder
og kulturen, normerne og ressourcerne. Dette for at sikre, at
servicen, der udvikles i projektet, prioriterer de elementer, der
giver brugerne sterst veerdi.

Ud fra vurderingen afgeres det hvilke elementer, det giver
mening at tage med videre i projektet. | nedenstaende beskriv-
else er der yderligere tilfgjet argumenter, som stammer fra viden
fra senere brugerbesag (ill. 7.4).

1. Tyverisikring af varer.
Der er et problem pd byggepladser i forhold til tyveri af
varer og i forhold til fornemmelsen for varernes sikkerhed.
(Sall, 24.02.2010) Et element i den initierende idé er, at varer
ved levering bliver I&st inde i en container, som BOLDSEN
stiller til rddighed. Herved er varerne bedre sikret mod tyveri.
En form for tyverisikring er central i forhold til at sikre, at
varerne ikke forsvinder mellem levering og modtagelse. Da
dette er et aspekt af de udvalgte usikkerheder, viderefgres
elementet direkte.

2. Organiseringssystem til varer pa byggepladsen.
| den initierende idé indgadr, at containeren leveres indrettet
med reoler og kasser i et modulsystem, som giver bedre
mulighed for at organisere varerne pa byggepladsen.
En af de udvalgte usikkerheder drejer sig netop om, at
varen ikke kan findes pa byggepladsen, og der er stgrre
sandsynlighed for, at dette sker, hvis der ikke er et foruddefi-
neret system for, hvordan varerne organiseres. En form for

organiseringssystem er derfor et element, som fgres direkte
videre.

. BOLDSEN star for opfyldning/organisering.

I den initierende idé indgar, at BOLDSEN selv fylder contai-
neren op lgbende uden, at VVS-montaren skal sgrge for at
bestille varerne. Ved at BOLDSEN fylder varer op indgar 0gsa,
at de til dels organiserer varerne i containeren.

For montererne betyder det, at de sparer trin i arbejdsgan-
gen, da de hverken skal bestille eller organisere varerne i
containeren. Samtidigt handterer det, at chauffgren saetter
varerne pa plads, det faktum at mange handvaerkere ikke er
udpraegede ordensmennesker. (Sall, 24.02.2010)

For BOLDSEN betyder den Igbende opfyldning dog ogsa,
at de skal veere i stand til at identificere varebehovet, for det
opstar.

Elementet viderefares delvist, da der ligger muligheder i det
i forhold til de udvalgte usikkerheder, men kraever at BOLD-
SENs rolle som den, der star for opfyldningen gennemtaenk-
es eller revurderes.

. lkke VVS-firmaernes egen container.

I den initierende idé indgar, at BOLDSEN stiller en container
til radighed pd byggepladsen.

Det er ikke alle VVS-firmaer, der har deres egen container.
Nogle ma leje dem fra en leverander og betale pa ugebasis.
Desuden er VVS-firmaernes container i forskellig stand, og
nogle af dem er allerede delvist indrettet. | de indledende
brugerstudier blev det yderligere udtrykt, at der var en
interesse for, at BOLDSEN leverede en container til bygge-
pladsen. (Sall, 24.02.2010) Dette element viderefares derfor
direkte.

. Ekstra varer til radighed pa byggepladsen.

I den initierende idé indgadr, at den container, som stilles til
raddighed, lzbende fyldes med ekstra varer, som ikke fremgdr
af beregningen.

Det, at der er andre varer end de bestilte til rddighed pa
byggepladsen, ger det lettere for VVS-montarerne at Igse
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det akutte varebehov. Skal VVS-firmaerne betale for varerne
fra start, har det ikke VWS-firmaernes interesse, og hvis de
forst skal betale ved brug, kan BOLDSEN risikere at fa en stor
lagerbinding, hvis der er tale om mange varer. Ekstra varer
kan desuden give mange returvarer, der grundet en tur pa
byggepladsen kan have en stand, som ger, at de ikke efter-
folgende kan saelges. (Christensen, 25.02.2010)

Idéen om, at der er lidt ekstra varer til rddighed, er stadig
interessant, da det tager hand om det akutte varebehoy,
hvorfor elementet delvist tages med videre.

6. Varer betales forst ved brug.
I den initierende idé indgar, at VVS-firmaet farst betaler for
varerne, ndr de bruges.
Hvis VVS-firmaerne farst skal betale for varerne, ndr de
bruger dem, betyder det, at vareforbruget skal registreres.
Det kan gares ved simple lagersystemer eller eksempelvis
scannere, hvilket giver et ekstra trin i montarernes arbejds-
gang. Set i forhold til, hvad der giver VVS-montgrerne veerdi
og den kultur, der er geeldende hos de interviewede VVS-
firmaer er dette ikke at foretraekke. (Jacobsen, 21.04.2010)
VVS-firmaerne er dog interesserede i, at de alene betaler
for de varer, de bruger, men dette gnske kan ogsa opfyldes
med en god returpolitik. Dette element fares videre i form af
en fordelagtig returpolitik.

J 1. Tyverisikring af varer. J 2, Organiseringssystem til 3. Boldsen star for opfyld-
varer pa byggepladsen. ning/organisering
J 4. lkke VVS-firmaernes egen 5. Ekstra varer til radighed pa 6. Varer betales forst ved
container. byggepladsen. brug.
ll.7.4

Elementer i initierende containeridé. De granne videreferes direkte, mens de gule viderefgres delvist.
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Konceptudvikling

Fra ti koncepter til fire.

IDEERNES TILKNYTNING TIL AKTIVITETER

Der er pad nuvaerende tidspunkt tre udvalgte koncepter som
projektgruppen arbejder med. De tre koncepter er ikke velde-
finerede, men indeholder idéer som har et tilhgrsforhold, og
som knytter sig til en bestemt problematik. Eksempelvis Den
gode bestilling, som knytter sig til den problematik som ligger

i den nuveerende bestilling. | stedet for at fokusere pa de tre
koncepter, flyttes fokus til de idéer som indgar i hvert koncept.
Dette gares for at skabe en ny sammenhaeng mellem idéerne,
hvor der er stgrre fokus pa den tilknytning, de enkelte ideer har
til de aktiviteter, som foregar i forbindelse med det nuvaerende
varehandteringsforlgb. De nye sammenhaenge skal sikre, at der
skabes servicekoncepter, som tager hand om flere af de prob-
lematikker, der opstar i de forskellige aktiviteter i varehandterin-
gen. Dette var ikke tilfzeldet med de tre udvalgte koncepter.

l.7.5
Idékort lagt i forbindelse med de aktiviteter, der indgar i varehdndteringen.

Aktivitetskortet, som blev lavet i forbindelse med analysen,
bruges som udgangspunkt for pd post-its at notere de aktiv-
iteter, brugerne gennemgdr i forbindelse med varehdndter-
ing. Herefter ligges post-itsene i forleengelse af hinanden, og
efterfelgende ligges de idékort, som indgar i de tre udvalgte
koncepter, ved de aktiviteter, de er i forbindelse med (ill. 7.5).

Det er efter kortlaegningen tydeligt, at mange idéer koncen-
trerer sig om aktiviteterne:
Varehdndtering diskuteres med grossist.
Bestilling foretages.
Modtagelse og levering samt det, der sker imellem.
Organiseringen af varer.

Det eridenne forbindelse, at udvaelgelsen af de forhindringer,
som kan opstd i forbindelse med varehdndtering, og som kan
give anledning til usikkerhed, pabegyndes.
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IDEUDVALGELSE OG SCENARIESPIL

Inden kortlaegningen er der ikke foretaget nogen form for
idéselektering mellem de udvalgte idéer. Det geres nu pa bag-
grund af en subjektiv vurdering af de enkelte idéers match med
projektet, samt hvordan idéerne lgser forskellige problematik-
ker og forholder sig til de forhindringer, som giver brugerne en
usikkerhed.

Efter udveelgelsen inddeles idéerne i sammenhzenge, som
danner grundlag for tre scenarier. De tre scenarier gennem-
spilles ved hjeelp af Lego-figurer for at forstd mulighederne i
dem, samt hvordan de haenger sammen (ill. 7.6). | den proces
flyttes idéerne rundt, og nogle udgar for at skabe scenarier, som
har en klar ssmmenhang mellem idéerne.

l.7.6

SERVICE SCANNING OG FIRE KONCEPTER

Inden de tre scenarier defineres endeligt, udfares en service-
scanning gennem desk research. | servicescanningen sgges
inspiration pd en raekke virksomheders hjemmesider. Virksom-
hederne er tilfaeldigt udvalgt og er blandt andet HTH, H&M,
Vilofarm, Arstiderne og Jyske Bank.

Pa baggrund af servicescanningen tilfgjes nye ideer til scenari-
erne, og scenarierne gennemgas igen for at sikre konsistens.
Dette munder ud i defineringen af fire servicekoncepter.

De tre scenarier, som bestdr af udvalgte idekort gennemspilles ved hjeelp af Lego-figurer.
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Fire koncepter

Fire koncepter kommunikeres gennem videoskitser.

4 KONCEPTER
Til de fire koncepter laves storyboards og manuskripter, som
bruges som udgangspunkt for fire videoskitser, der hver
beskriver et servicekoncept (ill. 7.7):

Min BOLDSEN

BOLDSEN organizer

BOLDSEN pakkelgsning

BOLDSEN container

Video som redskab

Nar der er tale koncepter inden for servicedesign, er der tale om
aktiviteter, der finder sted over tid. | den forbindelse er video et
godt redskab til at formidle forlgbet og indholdet af et koncept.

Det er endvidere projektgruppens gnske at undersage,

hvorledes videoskitser som medie fungerer i en brugercentreret
designproces.

Da videoskitserne ikke skal kommunikere det faerdige resultat,
men skal vaere et middel til at kunne diskutere konceptet pa det
stadie i udviklingsprocessen, det er, vaelges det at lave video-
skitserne i en forholdsvis grov stil med lidt skrattende lyd og
pixellerede billeder.

Videoskitserne er baseret pa todimensionale vektorillustrationer
og lydoptagelser. Det er relativt hurtigt at genere videoskitserne
pa denne baggrund (ca. 6 timer pr. video).

P3 de fglgende sider vil indholdet af de fire videoskitser blive
preesenteret.

.77
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Screenshot fra videoskitsen med titlen ‘BOLDSENs pakkelasning'.
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1.7.8

De primaere elementer i konceptet Min BOLDSEN, som praesenteres i videoskit-
sen i appendiks K.

Min BOLDSEN

Konceptet MIN BOLDSEN forholder sig primaert til den for-
hindring, at mulige ydelser ikke opnas og den usikkerhed, der
opstar i forbindelse med den (jf. Afsnittet Forhindringer og usik-
kerhed i kapitlet Front office analyse). (Ill. 7.8)

Konceptet indeholder en online profil til VVS-firmaerne, som
ud over at veere en webbutik, er et sted, hvor en raekke in-
formationer s& som forbrugsoversigt, bestillingsoversigt og
serviceoversigt er samlet. Den online profil giver tilmed adgang
til en ny bonusmodel - drsbonussen - der erstatter samhandel-
saftalerne, retten til et fastsat antal kunde-udviklings-samtaler
(K.US.), et personligt team samt en oversigt over de services,
BOLDSEN kan tilbyde.

VVS-firmaerne introduceres til den online profil gennem en
startpakke bestdende af en fysisk pakke med relevante informa-
tioner, samt et m@de med en salgskonsulent hos BOLDSEN. Det
personlige made skal vaere med til at tage hand om de mindre
it-kyndige VVS-firmaer. (Se videoskitse i appendiks K)

VENTILER

FITTINGS

_% KOKKEN

SANITET

.79
De primaere elementer i konceptet BOLDSEN oganizer, som praesenteres i
videoskitsen i appendiks L.

BOLDSEN organizer

Konceptet BOLDSEN organizer forholder sig til alle de tre forhin-
dringer, som giver VVS-installataren og VVS-monteren usikker-
hed (jf. Afsnittet Forhindringer og usikkerhed i kapitlet Front office
analyse). (Ill.7.9)

Konceptet indeholder blandt andet et organiseringssystem til
VVS-firmaernes egen container bestaende af stabelbare kasser
og kurve. Varerne kommer i sma kasser og kan szettes direkte
ind i de storre kasser. Kurvene kan benyttes til at samle alle varer
til eks. et kakken, bad eller lign. Kurven kan derefter tages med
direkte op i lejlighederne.

Desuden indeholder konceptet direkte svar pa, hvorvidt
BOLDSEN har varen pd lageret og gor dette til en eksplicit
ydelse. Derudover gives VVS-firmaet i forbindelse med tilbuds-
givning en liste over relevante services.

Endelig indgadr et varesagningssystem til BOLDSENSs ansatte,
hvor der er forskellige mader at sege pa varen, inkl. kaldenavne
og billeder. Dette kan bruges, ndr montgrerne ringer ind og ikke
kender VVS-nummeret. (Se videoskitse i appendiks L)
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II.7.10
De primaere elementer i konceptet BOLDSEN pakkelgsning, som preesenteres i
videoskitsen i appendiks M.

BOLDSEN pakkelgsning

Konceptet BOLDSEN pakkelasning forholder sig primaert til
forhindringen, at varen ikke modtages samt til forhindringen, at
varen ikke kan findes pa byggepladsen, som kan give VVS-instal-
latgren og VVS-montgren en usikkerhed. (lll. 7.10)

Konceptet tager afsaet i idéen om, at BOLDSEN pakker varerne
til byggeprojektet efter opgavetype, eks. montering af kakken.
Pakkerne defineres ud fra en bestillingsliste, som laves ud fra
beregningen af BOLDSEN i samarbejde med VVS-installataren.
Bestillingslisten giver mulighed for, at der kan bestilles varer
med udgangspunkt i pakker i stedet for de enkelte varer. Dette
kan gares over telefonen savel som online. | konceptet indgar,
at pakker, som ikke umiddelbart skal bruges, bliver bestilt hjem,
sa de ligger klar hos BOLDSEN. Dette kaldes ogsa ENO (efter
naermere ordre).

Et andet tiltag i konceptet er, at installataren modtager en SMS-
besked, ndr varerne er leveret pd byggepladsen.

Derudover indgar muligheden for, at en frokostpakke leveres pa
byggepladsen. Denne idé er ikke afledt af en forhindring men
tager udgangspunkt i, at BOLDSEN pa har en mindre take away
forretning og en eksisterende middagslevering med egne biler.
(Se videoskitse i appendiks M)
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I.7.11

De primaere elementer i konceptet BOLDSEN container, som praesenteres i
videoskitsen i appendiks N.

BOLDSEN container

BOLDSEN container forholder sig lige som BOLDSEN pakkelas-
ning primeert til forhindringen, at varen ikke modtages, samt til
forhindringen at varen ikke kan findes pa byggepladsen, som
kan give VVS-installataren og VVS-monteren en usikkerhed. (Ill.
7.11)

BOLDSEN container er overordnet set et servicekoncept, hvor
BOLDSEN leverer en indrettet container pa byggepladsen. Her
er der plads til de varer, VVS-firmaet har bestilt, samt en reol
hvorpd BOLDSEN stiller 'Det lille ekstra, som indeholder lidt
ekstra varer, der ikke er bestilt og heller ikke betalt for. ‘Det lille
ekstra’ fylder BOLDSEN op lgbende og fakturerer lgbende.

Desuden indeholder konceptet en service kaldet ' BOLDSENs
bestillingssystem’ Her samler BOLDSEN bestillingerne fra de
ansatte ude pd byggepladsen og sender én gang om dagen en
besked til VVS-installataren, som sé skal bekreefte bestillingerne.

Endelig er der VVS-kataloger i containeren, som montgren kan
bruge, ndr han skal bestille varer og ikke kan huske VVS-num-
rerne pa de varer, han skal bruge. (Se videoskitse i appendiks N)
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Elementudvaelgelse

Fra fire koncepter til en reekke udvalgte elementer.

De fire videoskitser indeholder en raekke serviceelementer, og
for at f& dem belyst planleegges mader med centrale brugere.
Dette omfatter bade eksterne brugere i form af VVS-firmaer
og interne brugere hos BOLDSEN. Den samlede feedback skal
bruges som udgangspunkt for at skabe et samlet koncept.

DELTAGERNE

VVS-firmaer

Der gnskes feedback fra de to VVS-installaterer og den VVS-
montar, som er tilknyttet projektet. VVS-montgren er dog
forhindret i at deltage, og den ene VVS-installatar melder afbud
dagen forinden, da han far en akut opgave.

Ingen af de to allerede involverede VVS-firmaer benytter it i
udpraeget grad, og da det er en tendens, at der vil blive mere
itiVVS-branchen, tages der kontakt til BOLDSEN. Der tages
herefter yderligere kontakt til to VVS-firmaer, som af salgsleder
Henri Bugge forklares at vaere it-parate. Af de to har det ene
firma mulighed for at deltage. Firmaet hedder Byens Oliefyr- og
VVS-service og ligger i Hadsten. Der er i alt 14 ansatte i gjeblik-
ket og projektets nye kontaktperson Kirsten Jacobsen er ansat
til at handtere indkab, lager og kontor. Hun er oprindelig udlaert
hos BOLDSEN.

BOLDSEN

Ud over VWWS-firmaerne planleegges det yderligere at vise video-
skitserne til salgskonsulent Jesper Andreassen samt til indkab-
og logistikchef Michael Frglich Christensen fra BOLDSEN.

Deltagerne

Deltagerne er derved :
VVS-installatgren Ole Jakobsen fra Randers Blikkenslager.
Kirsten Jacobsen, ansat hos Byens oliefyr og VVS-service.
Salgskonsulenten Jesper Andreassen fra BOLDSEN.
Indkab- og logistikchef Michael Fralich Christensen fra
BOLDSEN.

FORLOBENE

En interviewguide skrives som tjekliste til at fa spurgt ind til
hvert af de elementer, som indgar i videoskitserne.
Derudover medbringes tre kort, hvorpa de udvalgte usik-
kerheder er beskrevet. Dette for at fa belyst, om de udvalgte
usikkerheder ogsé betragtes som essentielle af VVS-firmaerne
0g BOLDSEN.

Projektgruppen viser videoskitserne for deltagerne i individuelle
sessions (ill. 7.12 - 7.15 pa naeste side). Alle sessions videofilmes.

Vurdering af videoskitser som redskab

Det viser sig at vaere let for brugerne at forsta de primaere
elementer i videoskitserne, og videoskitserne giver et godt
grundlag for diskussionen.

Trods videoskitsernes begraensede varighed af 2-3,5 minutter
er det ikke hele indholdet, deltagerne husker lige godt. Dette
kompenseres der dog for gennem en efterfalgende diskussion,
hvor projektgruppen forklarer de elementer, som der ikke umid-
delbart er lagt maerke til.

Altialt vurderes det, at videoskitserne som redskab er en yderst
velegnet méde at praesentere koncepter pa, da de umiddelbart
forstas af andre giver et godt grundlag for en diskussion. De kan
dog med fordel suppleres med en visualisering af elementerne
for at sikre, at de alle bliver gennemgaet i den efterfalgende
diskussion.
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In.7.12
VWS-installater Ole Jakobsen, Randers Blikkenslager.

I.7.13
Kirsten Jacobsen, ansat i Byens Oliefyr- og VVS-service.

I.7.14
Jesper Andreassen, salgskonsulent hos BOLDSEN.

I.7.15
Michael Fralich Christensen, indkab- og logistikchef hos BOLDSEN.
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UDVALGELSE AF ELEMENTER

Den feedback, som deltagerne er kommet med, bruges som
udgangspunkt til at udvaelge hvilke elementer fra koncepterne,
som fgres videre i et samlet servicekoncept. | det felgende vil
centrale udtalelser til de enkelte elementer i hvert koncept
blive praesenteret. Efterfalgende argumenteres der for, om det
enkelte element tages med videre eller ej.

MIN BOLDSEN

Online profil

- Ole, som ud fra projektgruppen analyse ikke er udpreeget
it-parat, fortzeller, at han bruger konkurrenten Brdr. Dahls
online muligheder mere og mere. Han ville ogsa gerne
bruge en online profil med informationer, selvom han
endnu ikke bestiller varer online.
Kirsten bestiller som hovedregel varer online hos grossis-
terne og mener, at det er hurtigere end at ringe. Desuden
far de ekstra rabat ved at bestille online.
Michael pointerer, at det er vigtigt, at en personlig online
profil opdateres med informationer i eksisterende system,
sa BOLDSENSs ansatte ikke skal indtaste informationer flere
steder.

Grundet den positive respons vaelges det at ga videre med den
online profil som en made at give oplysninger videre til VVS-
firmaerne. Hvordan den online profil arbejder sammen med
BOLDSENSs ERP-system, vil der i projektet ikke blive arbejdet
med, men det skal undersages, om det er muligt.

Serviceoversigt
Ole mener, at en serviceoversigt vil gavne hans ansatte
men ikke ham, da der i tilbuddet til bygherren kun er fokus
pa varens pris. Ole siger, at han ikke er villig til at betale for
nogle services ud over varens pris.
Kirsten fortaeller, at ndr de veelger grossist til et sterre projekt
er det oftest prisen, der er den afggrende.
Jesper mener, at nyansatte kunne have brug for en servi-
ceoversigt, sa det er klart, hvad de kan tilbyde, og til hvilke
kunder de ma tilbyde det.
Michael, som i forvejen er ved at lave et logistikkatalog for
BOLDSEN, mener, at et servicekatalog er meget relevant.

Det vurderes, at BOLDSEN vil have stor gavn internt i virksom-
heden af en klar beskrivelse af de services, de kan tilbyde deres
kunder, og at de ligeledes vil kunne bruge dette i salgs- og
marketingsgjemed. Samtidig vil serviceoversigten veere et
element, som kan veere med til at positionere BOLDSEN som en
servicevirksomhed, internt og eksternt.

Pa trods af at VVS-firmaerne fortaeller, at en serviceoversigt ikke
vil kunne bruges i forbindelse med, at et tilbud skal sendes til
bygherren, og at det er varen pris, der i de fleste tilfzelde afger
valg af grossist, anses det stadig som et relevant element til at
kommunikere, hvad BOLDSENS services kan betyde for VVS-
firmaernes forretning, og hvilke muligheder de har.

Startpakke

- Kirsten understreger, at de ansatte i et VVS-firma (chef savel
som svende) er praktisk begavede og ikke er tilhaengere af
store maengde papirer. Dette skal der tages hgjde for bade i
forbindelse med en startpakke og med en online profil.
Jesper fortaeller, at salgskonsulenterne selv samler en slags
startpakke, nar de besager nye kunder, men at det kan vaere
rart med noget standardiseret, sa han kan vaere sikker pa alt
kommer med hver gang.
Michael mener, at startpakken har potentiale i den forstand,
at det bliver en form for gennemtaenkt salgsmateriale.

Det vurderes, at startpakken har potentiale, men det vaelges
ikke at viderefare hele startpakken i projektet, men i stedet
holde fokus pa serviceoversigten, der er en del af startpakken.

Kundeudviklingssamtaler og den personlige kontakt
Ole forteeller, at han veerdsaetter den personlige kontakt, og
nar saelgerne kommer forbi og siger: “Hva‘sa Ole, hvordan
gar det?”
Kirsten saetter pris pd, at grossisterne kommer forbi og far en
snak om, hvad de kan gere bedre.
Jesper fortaller, at de labende tager ud til kunderne med
sandwichs i det, de kalder skurvognsmader, men at opfal-
gende samtaler med kunderne ikke er systematiserede.

| projektet veelges det ikke at fokusere videre pa kundeud-
viklingssamtaler, da det i forvejen foregdr omend mindre
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systematisk. Den personlige kontakt mellem BOLDSEN og VVS-
firmaerne er dog vigtig at indtaenke i det samlede servicekon-
cept.

Arsbonus
Ole har allerede drsbonus hos eks. Brdr. Dahl. Hvis en bo-
nusordning skal fa ham til at kebe mere hos en grossist, skal
rabatprocenten gges i takt med, at det samlede kgbsbelab
stiger.
Kirsten synes, forskellige rabatordninger ger priserne svaere
at gennemskue. Hun ville fortraekke, at alle grossister havde
ens priser.
Jesper forteeller, at der er mange slags rabataftaler hos
BOLDSEN, og at de kagrer samtidig og ikke er ens for alle
kunder. Det skyldes, at kunderne foretraekker forskellige
aftaler.
Michael mener, at drsbonussen er problematisk, da den gar
priserne endnu mere uigennemsigtige og svaere at bruge
for VVS-firmaerne i forbindelse med tilbud til bygherre.

P& baggrund af ovenstadende respons vurderes det, at elementet
arsbonus ikke skal viderefgres.

BOLDSEN ORGANIZER

Kassesystem (stabelbare kasser og kurve)
Ole udtrykker, at kassesystemet vil veere godt, hvis det kan
afhjeelpe affald.
Kirsten mener, at det er en god ide, at systemet for, hvordan
varerne skal placeres, er defineret fra starten af projektet.
Jesper ser, at kassesystemet kan have fordele for BOLDSEN,
idet mindre rod i varerne pa byggepladsen kan medfgre
feerre returvarer og muligvis returvarer i bedre stand.
Michael mener, at kassesystemet kraever for meget back
office og af ERP-systemet.

Grundet den umiddelbare respons vaelges det ikke at viderefgre
ideen om, at BOLDSEN leverer varerne i stabelbare kasser og
kurve, som saettes ind i VVS-firmaet egen container. Tanken om
en form for organiseringssystem er dog stadig relevant.

Feedback “Vi har ikke varen”
Ole har det, han kalder en fast/Ios aftale’'med grossisten

om feedback, hvis de ikke har varen. Han siger, at han nogle
gange selv skal minde dem om, at de skal ringe til ham.
Kirsten mener, at beskeden om, at grossisten ikke har varen
er vigtig.

Jesper forteeller, at BOLDSEN ringer 90-95 % af gangene, hvis
de ikke har varen. Det er en systemfejl, der ger, at de ikke
gor det 98% af tiden. Han tager personligt fat i kunden, nar
det gar galt, og lgser problemet.

Beskeden "vi har ikke varen”er essentiel og noget BOLDSEN
forseger altid at opfylde. Det vurderes, at projektgruppen i
projektperioden ikke vil kunne skabe bedre forudsaetninger for
den feedback vaesentligt. Men det tages alligevel med som et
element, der indgdr i projektet for at fremhzeve vigtigheden.

Varesggningssystem
Jesper fortzller, at man i det interne system kan s@ge pa
baggrund af mange parametre, dog ikke kaldenavne.

Projektgruppen veelger ud fra Jespers respons, at det ikke er i
dette element, at projektgruppen skal ligge arbejdet i at lgse de
problemer, som kan opsta i bestillingen.

BOLDSEN PAKKEL@SNING

Pakkekoncept
Ole siger om pakkekonceptet, at “sadan burde det veere”. | et
nuveerende byggeprojekt, har han bedt sine folk skrive ned,
hvilke varer de bruger, sa han kan bestille ud fra det. Nar
han bestiller foregar det dog stadig ved, at han lzeser hvert
VVS-nummer op. De bestillingslister, som indgar i konceptet,
mener Ole dog, skal laves baseret pa erfaring fra den forste
lejlighed, da beregningen ikke er praecis nok.
Ole forklarer endvidere, at de pakker, som videoskitsen
praesenterer, ser sma ud, og at der i en pakke kan indga
toilet og handvask.
Kirsten synes, at konceptet med pakker er en god ide, men
mener, at den allerede eksisterer.
Jesper forteeller, at BOLDSEN allerede i dag praktiserer
pakkelgsningen, men at det er noget, kunderne selv skal
eftersperge, og ikke noget deres ERP-system er gearet til.
Jesper forteeller, at han selv gar ud pa lageret og siger til de
ansatte, at varerne skal pakkes anderledes.
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Michael synes godt om pakkekonceptet og siger, at det er
nemt at tilrette i deres ERP-system.

Pakkekonceptet reducerer trin i arbejdsgangen for montgren
og giver mulighed for en lettere bestillingen for installatgren.
Derudover betyder pakkekonceptet af varerne allerede er
organiserede, ndr de kommer til byggepladsen og ikke skal
pakkes om i containeren. Kirsten og Jesper siger, at konceptet
allerede praktiseres, men det vurderes, at der i konceptet ligger
muligheder, som endnu ikke er udnyttet til fulde. Herunder at
konceptet ikke erimplementeret pa en made, s& det under-
stottes af de interne arbejdsgange og systemer hos BOLDSEN.
Elementet tages direkte med videre.

Feedback “Varen er leveret”
Ole kan godt lide idéen om en SMS besked, der forteller, at
varerne er leverede. “Sd har man allerede en god dag.” Det er
VVS-monteren ude pd byggepladsen, der skal have den.
Jesper synes 0ogsa om SMS beskeden “varen er leveret”.
Michael mener, at det er godt med SMS feedback, men at
det skal teenkes ind back office.

Feedback og oplysning er elementer, som generelt tiltaler VVS-
firmaerne. En besked, om at “varen er leveret’, er med til at hgjne
serviceoplevelsen. Feedback er endvidere vigtigt i forhold til

at reducere usikkerheden om, hvorvidt den rigtige vare er det
rigtige sted, pa det rigtige tidspunkt.

Frokosttilbud sammen med levering af pakker

- Ole smiler, da idéen om frokost bliver praesenteret, og han
mener bestemt, at det er noget, de ansatte vil kunne bruge.
Han papeger dog, at leveringstidspunktet skal veere praecist.
Kirsten kan godt lide idéen med frokost, men siger, at der
nok skal vaere noget at veelge imellem.
Jesper kan godt lide idéen med et frokosttilbud, da det giver
en mulighed for bedre flow pa egne biler.

Frokosttilbuddet forholder sig ikke direkte til nogle af de ud-
valgte forhindringer, men kan vaere med til at styrke loyaliteten
mellem BOLDSEN og deres kunder. Pa baggrund af den posi-
tive respons veelges det at viderefgre elementet, men som et
element der arbejdes med i mindre omfang end de gvrige.

BOLDSEN CONTAINER

Container som BOLDSEN stiller til radighed

- Ole kan godt lide, at containeren allerede fra starten
er indrettet, og at BOLDSEN kan fylde op med varer til
projektet, da de selv har en nggle til containeren. Ole giver
steerk udtryk for, at han godt kunne taenke sig at prave en
containerservice.
Michael foreslar, at BOLDSEN lzegger varer pd plads, sa det
ikke kraever sa meget af montererne at overholde systemet.

Da Ole giver sa staerkt udtryk for at en indrettet container, er
noget han gerne vil preve, og da den lgser problemer i forhold
til tyveri, veelges det at lade elementet ga videre.

‘Det lille ekstra’
Kirsten udtrykker, at hun ikke mener, at man kan forvente, at
montgrerne skal huske, hvilken hylde de har taget varen fra
eller scanne den, ndr den tages. "Det har de squ ikke tid til”

Pa baggrund af Kirstens udtalelser veelges det ikke at viderefgre
‘det lille ekstra’i den forstand, det indgar i konceptet.

Bestillingssystem
Ole stoler pg, at hans ansatte godt kan finde ud af og be-
stille selv. Han tjekker desuden fakturaen for fejlbestillinger.
Kirsten synes ikke om bestillingssystemet og mener, at hun
ikke vil kunne vurdere, om montarerne har bestilt de rigtige
varer. Kirsten siger yderligere, at det er vigtigt, at det er klart
defineret, hvem der bestiller.

Pa baggrund af den negative respons tages bestillingssystemet
ikke med videre.

VVS-kataloger pa byggepladsen
Ole forteeller, at de tidligere har haft VVS-kataloger ude pa
byggepladserne, men de ansatte har ikke efterspurgt dem,
efter at de er blevet flernet.

Pa baggrund af den respons vaelges det ikke at tage dette
element med videre.
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Servicekonceptet BOLDSEN pakker

Fra elementer til et samlet servicekoncept.

De elementer, der er viderefert fra de fire koncepter, er samlet
til et sammenhaengende servicekoncept, som har faet navnet
BOLDSEN pakker. Det anbefales, at se appendiks O, hvor kon-
ceptet er vist gennem en videoskitse.

BESKRIVELSE AF SERVICEKONCEPTET

Det primaere indhold i BOLDSEN pakker er, at BOLDSEN, i samar-
bejde med VVS-installatgren og pa baggrund af beregningen,
laver en bestillingsliste, hvor varerne deles op i kategorier efter
den arbejdsopgave, de skal bruges i forbindelse med. En kat-
egori kunne eksempelvis vaere Hdandvask. Heri vil der vaere alle
de varer, der skal bruges til at montere en handvask. Da de varer,
som er angivet pa beregningen, ikke altid stemmer overens
med de varer, der reelt skal bruges, laves en farstegangspakke,
som indeholder lidt ekstra varer, som montgren kunne fa brug
for.

Inden projektstart leverer BOLDSEN en indrettet container pa
byggepladsen, og montgrerne far hver en nagle. Heri leverer
BOLDSEN de varer, der bliver bestilt.

VWS-installatgren kan bestille telefonisk eller over sin online
profil, hvor han kan angive en bestilling pd baggrund af de
foruddefinerede pakkekategorier. VVS-installateren far i den
forbindelse gjeblikkeligt svar, hvis varen ikke er pa lager hos
BOLDSEN. Nér VWS-installataren bestiller far han samtidigt
tilbudt, at fa frokost leveret med varerne.

Nar varerne leveres pa byggepladsen far VVS-monteren gjeblik-
keligt en SMS-besked, som forteeller det. Montgren kan herefter
finde pakkerne med varer i containeren og tage dem direkte
med op i lejligheden uden at pakke dem om.

Mens VVS-montaren monterer den farste pakke i en kategori,
noterer han pa en medfalgende liste, hvilke varer han bruger.
De varer, han ikke bruger, tager BOLDSEN retur uden gebyr.
Listen gives herefter til VVS-installateren, som kan tilrette listen
ved at ringe til BOLDSEN eller gd pa sin online profil.

Til BOLDSEN pakker harer ogsa en serviceoversigt, som forklarer
fordele og indhold af de services, BOLDSEN tilbyder. Herunder
de fordele og det indhold, der er i BOLDSEN pakker. P& bag-
grund af den laves en serviceaftale, som danner rammen for,
hvordan serviceydelsen skal indgd i projektet.
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Elementerne

Servicekonceptet BOLDSEN pakker indeholder elementerne:
Varer med pakker og dertilhgrende bestillings-/pakkelister.
BOLDSEN container som er indrettet og fyldes op.
Serviceoversigt.
Feedback i form af "Vi har ikke varen”og "Varen er leveret”.
‘Det lille ekstra'i form af en farstegangspakke, hvori der er
ekstra varer end dem, der er angivet pa beregningen.
Online profil.

- Frokosttilbud.

(.7.16)
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De primaere elementer i det udvalgte servicekoncept.
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CUSTOMER JOURNEY

Som supplement til videoskitsen, er der lavet en customer

journey, der beskriver de aktiviteter BOLDSEN og VVS-firmaerne
gennemgar i servicekonceptet BOLDSEN pakker. (Ill. 7.17 og

appendiks P)

Ved at lave customer journeyen opstar en forstaelse af, hvordan
de enkelte elementer haenger sammen, og om der mangler
elementer. P& customer journeyen er VVS-firmaet og BOLDSEN
ikke underinddelt i aktgrer, da formdlet med denne alene er at
skabe et indledende overblik. Fremadrettet skal der dog ses p3,

hvilke aktiviteter, der horer til hvilke aktgrer.

Tilbud Grossist Vare- 1.Pakkeliste Organisering Nogle til Modtager  Varer og Varer Forbrug Ubrugte Behov for Pakke
indhentes vaelges héndtering laves pa i container container SMS folgeseddel forbruges noteres pa varer pakke bestilles
fra diskuteres baggrund af  diskuteres gives til feedback tjekkes /monteres  pakkeliste sendes registreres  online eller
grossist med beregning VVS- retur via telefon
grossist og montorer
diskussion
@ ® ® ® & ® ® ® ® ® ® & ® ® ®
Tilbud Vare- 1.Pakkeliste Organisering Container ~ Container  Nogle til Varer Varer Sende Pakkeliste ~ VVS-firma  Pakkelister Behov for  Bestilling
sendes héndtering laves pa icontainer indrettes med container pakkes leveresog  “varen er modtages  farpenge  andres til pakke modtages
sammen med diskuteres baggrund af ~ diskuteres efteraftale indretning  gives til efter 1. organ- leveret retur. at matche regis-
serviceover- med beregning kores ud pa VVS- pakkeliste iseres i SMS” forbrug treres
sigt grossist og byggeplads monterer container
diskussion
([ ] ([ ] ([ ] [ ] ([ ] [ ] (] ([ ] (] ® ([ ] [ ] ([ ] ([ ] ® [ ] ([ ] ([ ]
Tilbud Tilbud Service- Ser- Service- Service- Container Nogle 1. pakkeliste Container SMS-besked ~Container F gang Fe Container  Pakkelister
oversigt viceaftale aftale aftale med med med spakke spakke med med
Service- Service- indretning Forstegang- indretning indretning ubrugte Online indretning Online profil
oversigt  oversigt  Service- Beregning  Oversigt  Container spakke Pakkeliste varer  profil/ERP-
aftale over med Nogle Nogle system Tidsplanog  Telefonop-
1.Pakkelister container indretning ERP-system kald
elementer F -
Online spakke spakke
profil/
ERP-system
VVS-installaterens og VVS-montarens aktiviteter @ BOLDSENS aktiviteter [ ) [ ] Touchpoints KUN I RANDERS
Pakke
bestilles til
kl12
o—
Bestilling
modtages
[ J
Telefon-
opkald
Online
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Customer journey for servicekonceptet BOLDSEN pakker.
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Konceptets potentiale

Konceptets muligheder i forhold til brugerne og BOLDSEN.

Som det defineres i kapitlet Fokus ligger potentialet for en ny
service i det omrade, der forholder sig til brugerne, BOLDSEN og
markedet.

| den nedenstdende illustration (ill. 7.18) er det gennemgaet,
hvordan servicekonceptet forholder sig til brugerne, og hvilket
veerditilbud det giver dem. Der er i forhold til brugerne bade set
pa VWS-installatgren som ejer af VVS-firmaet samt VVS-montgren
som ansat.

| forhold til BOLDSEN er der set pd, hvilket udbytte BOLDSEN
som virksomhed kan fa af servicen, herunder det markedsmaes-

- Letter bestillingen og mindsker risiko for fejl i bestill-
ing, da der kun skal bestilles en pakke og ikke alle
VWS-numrene.

- Giver tryghed for, at montgrerne har de varer, de
skal bruge, nar de skal bruge dem, da de er samlet i
pakker efter arbejdsopgave.

- Sikrer, at varerne er i god stand, til de skal bruges,
da de ligger i pakkerne indtil de bruges.

- Risikoen for tyveri mindskes, da varerne lases inde i
containeren ved levering.

- Giver ved hjaelp af en serviceoversigt bedre overblik
over fordele ved brug af services. Dette uafheengigt
af saelgerens erfaring.

- Online profil giver et overblik over sine data og de
services, han kan gare brug af.

- Mere effektive VVS-monterer.

- Reducerer antal trin i arbejdsgangen, da varerne
ikke skal ompakkes til hver lejlighed eller organis-
eres i containeren.

- Indretning i containeren og pakkerne ger det let at
finde varerne og have et overblik over hvilke varer,
der er i containeren og hvilke, der mangler.

- Ferstegangspakken med lidt ekstra varer ger, at
varerne er tilgeengelige, ndr det akutte behov
opstar.

- Frokostordning er en ekstra gode.

- Staerre chance for, at de neeste pakker indeholder
praecist, hvad han skal bruge, da han undervejs
noterer, hvad han bruger pa en liste.

I.7.18
Konceptets potentiale for udvalgte aktarer.

sige potentiale. Derudover er der set pa salgskonsulenten, som
seelger og radgiver. Dette da det er ham som akter, der skaffer
nye kunder, forhandler med eksisterende kunder omkring pro-
jektet og tager mod bestillinger fra kunderne m.m.

POTENTIALET GENERELT

Det vurderes, at servicekonceptet BOLDSEN pakker har po-
tentiale i forhold til brugerne, BOLDSENS interne styrker og
svagheder, samt de markedets muligheder og trusler. Der skal
dog arbejdes aktivt med de mere konkrete lgsninger.

- Det manglende overblik over services afhjzelpes
gennem introduktionen af en serviceoversigt.

- En serviceaftale, der kombinerer varernes pris med
services, seetter fokus pa, at BOLDSEN ogsa er en
servicevirksomhed.

- Enlignende service tilbydes ikke af konkurrenterne
som en eksplicit ydelse.

& - Mulighed for at vinde projekter ved at tilbyde en
BOLDC;(, ydelse, som giver VVS-firmaet sterre effektivitet.

- Direkte forleengelse af eksisterende kompetencer
hos BOLDSEN, eks. vognmandsforretningen, take
away ordning og middagslevering i Randers.

- Ingen lagerbinding hos kunderne, da kunderne
betaler for varerne fer brug.

- Fa returvarer, da kunderne kan se, hvad de har, og
da standen pa varerne bedre bevares.

- Er med til at styrke BOLDSENSs online webbutik,
hvilket passer til de trends og tendenser, der er.

- Frokosttilbud kan give steerkere band til kunderne.

- Redskab til at seelge ydelser gennem en servi-
ceoversigt.

- Mulighed for at fa flere projekter i hus, da BOLDSEN
pakker kan tilbydes som en service, der kan vaere
med til at retfeerdiggere, at vareprisen er hgjere
end konkurrenternes.
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8. Servicedetaljering

| dette kapitel gennemgas detaljeringen af det valgte ser-
vicekoncept. Mgder med BOLDSEN og brugerne giver den nad-
vendige indsigt i, hvordan servicekonceptet skal tilrettes. Dette
bade i forhold til selve konceptet, detaljeringen af udvalgte
touchpoints og specificeringen af servicens system back office.
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Konceptpraesentation

Praesentation af og feedback pa udvalgt koncept fra BOLDSEN.

Det udvalgte servicekoncept skal detaljeres i forhold til, hvordan
det kan passe ind i BOLDSEN som virksomhed. Derfor arrang-
eres et mgde hos BOLDSEN, hvor det udvalgte servicekoncept
bliver fremlagt og diskuteret (ill.8.1).

Deltagere og setup

Deltagerne pd madet er administrerende direkter Henrik
Serensen, indkeb- og logistikchef Michael Fralich Christensen
samt salgsleder Henri Bugge.

Servicekonceptet er illustreret ved hjzelp af en videoskitse, og
der er lavet et kort med hvert element fra servicekonceptet

med tilhgrende spargsmal for at sikre, at alle elementer bliver
gennemgaet pd madet.

Forlgb

Mgadet indledes med en kort praesentation. Her bliver analysere-
sultatet kort gennemgdet ved hjzelp af en SWOT-analyse og en
gennemgang af, hvad der giver VVS-installataren og montgren
veerdi. Desuden vises de udvalgte usikkerheder, og elementerne
i den initierende idé bliver gennemgaet. Det udvalgte ser-
vicekoncept bliver vist gennem en videoskitse, og efterfalgende
bliver konceptets potentiale gennemgdet. Herefter benyttes
elementkortene i diskussionen. Se appendiks Q for praesenta-
tionen, der blev vist pd madet.

.81
Konceptpraesentation hos BOLDSEN - billedet er taget i pausen.
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PROJEKTAFKAST

Mgadet giver en maengde viden omkring muligheder og
problemstillinger i forhold til servicekonceptet back office. Se
appendiks R for de detaljerede noter fra madet.

I de felgende er resultatet af madet kort opsummeret.

Opsummering

- Det er muligt at tilrette ERP-systemet hos BOLDSEN til, at
varerne skal samles i pakker, men der skal arbejdes med,
hvordan pluk og pak af pakker implementeres pa lageret.
Pa madet bringes muligheden for, at varerne leveres i
plastkasser op igen. Bdde Henrik og Michael mener, at det er
muligt for BOLDSEN at handtere plastkasser til varelevering
som del af servicen, men at det kraever noget ekstra i form af
registrering af kasserne.
Det bringes pa bane, at plastkasserne kan have en god
signalveerdi til lagermedarbejderne.
En serviceoversigt vil veaere et vigtigt redskab for salgskon-
sulenterne.
Det er ikke et problem at lave et system, der ggr det muligt,
at varerne kan Iases inde i containeren. Dette selvom
varerne bade kan leveres med BOLDSENs egne biler, Post
Danmark og andre fragtmaend.
Frokosten skal alene leveres sammen med varer inden
kl. 12, og det kan vaere en idé at lave nogle faste dage til
denne ordning, da det vil lette arbejdet og disponeringen i
kantinen.
Vi har ikke varen’er noget, som BOLDSEN i dag giver besked
om ilangt de fleste tilfaelde. Der er mulighed for forbedring
her, og denne vurderes af Michael til i hgj grad at komme
med et call-center, der er ved at blive indfart.
Idéen, om at sende en SMS med besked om varemangel,
hvis det opdages efter kl. 16, kan godt implementeres i
BOLDSENS ERP-system.
Feedbacken med ‘varen er leveret’ kraever, for at sikre at
beskeden bliver sendt hver gang, et scannersystem til
BOLDSENs egne biler. Det er en dyr investering, men kan
gavne BOLDSENs andre leverancer og afhjzelpe problema-
tikken med ansvarsplacering i forhold til varer, der forsvin-
der mellem levering og modtagelse. Derfor understreger
Michael, at det skal undersages naermere, om det kan betale

sig.

Tilretning af farstegangspakken kan ske i samarbejde med
en salgskonsulent, sa vareartiklerne alle kan rettes til artikler,
BOLDSEN er lagerfgrende i. Dette er vigtigt, hvis ekstra varer,
montgren har brugt, skulle veere kgbt hos en anden grossist
end BOLDSEN.

| forhold til at give alle kunder en online profil er det vigtigt,
atder er en grund til, at de kommer pa den online profil
jeevnligt. Ellers kraever det for meget vedligeholdelse fra
brugerne og BOLDSENS side.

Brugen af billeder af varer pa den online profil og pa fol-
gesedler diskuteres. Generelt er der positiv feedback pa at
bruge billeder i hgjere grad, end det allerede er tilfaeldet.

PROCESAFKAST

Ejerskab over koncept

Ud over at fa feedback pa konceptet er konceptpraesentationen
et trin pa vejen til at sikre, at deltagerne fra BOLDSEN far en
folelse af ejerskab over servicekonceptet.

Den initierende idé bliver pd madet gennemgaet pa samme
vis, som den er det i afsnittet Review af initierende idé i kapitlet
Serviceudvikling. Det vurderes pa baggrund af den feedback,
der kommer pd madet, at dette er med til at skabe en feelles
forstaelse mellem virksomheden og projektgruppen om projek-
tets udvikling, hvilket er vigtigt for, at BOLDSEN skal kunne fgre
konceptet videre efter endt projekt.

Serviceoversigt

Diskussionen om manglen pa en serviceoversigt hos BOLDSEN
bliver bragt pa banen igen til praesentationen, og administrer-
ende direktar Henrik Sarensen fortaeller, at han er bekendt med,
at deres kunder ikke ved, hvad BOLDSEN kan tilbyde pa den
front: “Det er nok et billede, som | oplever hos alle andre virk-
somheder ogsda. Mange virksomheder... der er man sin egen
veerste fiende.”

Dette vurderes som vaerende positivt i forhold til at etablere
en forstdelse internt hos BOLDSEN om nadvendigheden for en
serviceoversigt.
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Konceptfeedback fra VVS-installatar

Ligesa vigtigt det er at klarlaegge, hvordan servicekonceptet
kan passe ind i BOLDSENs virksomhed, ligesa vigtig er det at
undersage naermere, hvordan servicekonceptet passer ind i
VVS-firmaernes hverdag.

Tidligere i projektet blev feltstudier foretaget hos Kurt Jensen
WS med VVS-installater Flemming Sall. Flemming Sall er siden-
hen blevet selvsteendig og arbejder nu alene med ventilations-
rddgivning. Da han har mange ars erfaring fra VVS-firmaer,

bade som monter og ejer, er hans indsigt stadig af interesse for
projektet. Et made arrangeres samme dag som konceptpraesen-
tationen hos BOLDSEN.

Setup

Servicekonceptet praesenteres ved hjzelp af den samme video-
skitse, som blev vist til konceptpraesentationen hos BOLDSEN.

Elementkort benyttes ligeledes, men spgrgsmalene er tilrettet

VWS-firmaer. (I1l. 8.2)

PROJEKTAFKAST

Flemming tager godt imod det overordnede servicekoncept.
“Jeg synes, det hele haenger sammen - det haenger rigtig godt
sammen endda’ siger Flemming, da han bliver bedt om at
veelge de mest interessante elementer ud.

Da Flemming efter at have set videoskitsen bliver spurgt om,
hvorvidt han ville benytte servicen, svarer han:

"Alt andet vil veere dumt, for det lugter jo langt veek af en rigtig god
koordinering af levering af materialer, og det naeste er sé arbejds-
gangen, og det er det, som skal til for at kunne have en rentabel
forretning.”

P& modstdende side gennemgas den yderligere feedback fra
Flemming kort. Se appendiks S for mere detaljerede noter fra
modet.

Pakker med varer

Vil det kunne implementeres i de nu-
vaerende arbejdsgange pé lageret?

A feren

6%‘%39%"&

1 Wl

w|[e|]Dl T ¥
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Hvad kreever det af information som
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Bad
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- Paxreliste . . .
Qrelint Container med indretning
en geografiske daekning?
FgrStegangspakken un vaere hvor BOLDSENs
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til jer?
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Videoskitse af servicekonceptet og elementkort med spargsmal danner grundlag for feedback fra VVS-installater Flemming Sall.
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Opsummering
Det er bdde gavnligt for VVS-montgren og VVS-firmaet, at
varerne samles i pakker.
De fleste varer til et byggeri vil kunne samles i pakker pa
baggrund af en tilretning af en farstegangspakke.
Det er dog ikke muligt at definere hvilke varer, der skal vaere
“ekstravarer”i en forstegangspakke.
Flemming foreslar, at de tilrettede bestillingslister bliver
lamineret og haengt ud i containeren.
SMS-besked, med information om at‘varen er leveret, er
gavnlig bade for VVS-montgren og VVS-installatgren. Den
skal kunne til- og fraveelges.
Besked, hvis BOLDSEN ikke har en given vare pd lager, vil
Flemming helst have telefonisk inden 16.00, men hvis det
ikke kan lade sig gare, er en SMS-besked et godt alternativ.
Serviceoversigten er et godt element, men den skal vaere i
en kvalitet og form, der ger, at VVS-installateren vil gemme
den og have den i eks. handskerummet, tilbudsmappen
eller skrivebordsskuffen.
Frokostordningen er et gode, som VVS-installatgren kan
bruge til personalepleje, og VVS-montarerne, der ofte
henter mad ude i byen, vil vaere glade for at fa bragt frokost
ud - 0gsa selvom det kun er én dag om ugen. Prisen
og hyppigheden af frokostleveringen skal undersages

naermere, da det ikke ma blive for dyrt.

Det er et plus, at BOLDSEN leverer en indrettet container,
men det er vigtigt, at den kan lases forsvarligt af.
Flemming har tidligere brugt Brdr. Dahls online butik til at
hente informationer fra. Det har eks. vaeret en faktura, som
endnu ikke er kommet ind af deren, men hvor han gerne
ville lave en regning til bygherren.

PROCESAFKAST

Videoskitsering som medie

| denne omgang har videoskitsen flere detaljer, end da de fire
koncepter blev visualiseret. Under interviewet referer Flemming
flere gange direkte til videoskitsens detaljer, og det vurderes, at
den fungerer godt som medie til at kommunikere servicekon-
ceptet og skabe en dialog.

Elementkort som interviewguide

Elementkortene indeholder en titel, en illustration samt en
reekke spargsmal. De fungerer godt som en interviewguide,
men de mange spargsmal pa kortene tager lang tid for bru-
geren at laese. En anden gang kan det vaere en god idé alene at
have titel og illustration pa det kort, brugeren ser og sa lave et
seerskilt interviewkort med spargsmal til researcheren.

.83
VVS-installater Flemming Sall.
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Servicetiltag

Gruppering af elementer efter naturligt tilharselsforhold og elementudvaelgelse.

At designe en service, som tager afsaet i BOLDSENS ressourcer
samt den kultur, de normer og de ressourcer, der er geeldende
for VWWS-firmaerne, er en del af at sikre, at servicen er implement-
erbar.

| forbindelse med konceptpraesentationen hos BOLDSEN bliver
det fastsldet, at det valgte servicekoncept passer til virksomhe-
dens ressourcer og systemer, og at det ligger i forleengelse af
noget, som de allerede gor. En inddeling af varer i pakker ligger
endvidere i direkte forlaengelse af eksisterende arbejdsgange
hos VVS-firmaerne. Derfor vaelges det at gd videre med en
detaljering af det valgte servicekoncept, hvor der tages hgjde
for den feedback som kom fra BOLDSEN og VVS-installateren
gennem en tilretning af udvalgte elementer.

SERVICETILTAG

Serviceelementer samles i servicetiltag, for at skabe en
forstaelse for deres indbyrdes afhaengighed. De enkelte ser-
vicetiltag er ikke indbyrdes nadvendige for hinanden. Servi-
cetiltagene og endringer foretaget pa baggrund af feedback
gennemgas herunder.

Varepakker og container
Et servicetiltag er, at BOLDSEN pakker varerne efter arbejdsop-
gave og leverer dem i en container.

Idéen med farstegangspakken er at tage hdnd om det akutte
varebehov, som kan opstd, nar den farste pakke i en pakkekat-

'ﬁlretvxivxg&
liste
Varen er
= A prren leveret.
F)(L& VI HAR IKKE VAREN!!!
[Z)hjgger& [Z)hjgger& 3 I.D 5 E

Feedbackservices

- —
Varepakker og container

.84
Servicekonceptet kan underinddeles i fem servicetiltag

egori skal monteres og dermed ogsa understgtte den tilretning,
det er ngdvendigt at foretage for den farste pakke. Idéen med
ekstra varer kan ikke lade sig gere, da det ikke kan forudsiges
hvilke varer, der eventuelt skal bruges. Begrebet farstegang-
spakke'bliver i stedet til en varepakke baseret pa beregningen
med en tilretningsliste.

Varepakker leveret i en plastkasse bringes ind i konceptet igen
til naermere undersggelse.

Den indrettede container. hvori varer ved levering Idses inde,
forbliver det samme som ved det valgte servicekoncept.

Feedbackservices
Feedbackservices er et servicetiltag, der indeholder de to el-
ementer 'vi har ikke varen'og SMS beskeden 'varen er leveret’

Elementet'vi har ikke varen'opfylder BOLDSEN ilangt de fleste
tilfeelde i dag, men kunderne har ikke en fornemmelse af, at

det er en selvfalgelighed. Der kan videreudvikles pd, hvordan
feedback kan gives til kunden eksempelvis gennem SMS efter k.
16, men det, der er ligesa vigtigt, er at arbejde med det som en
eksplicit standardydelse for BOLDSEN. Derfor viderefgres dette
element.

Setiforhold til feedback om at'varen er leveret'kraever det, at
BOLDSEN indfgrer et scanningssystem til egne biler, da denne
leveranceform som tidligere naevnt udger ca. 73% af alle
leverancer. Indferelsen af et scanningssystem skal ikke alene af-
skrives gennem denne service, da det generelt vil kunne gavne
BOLDSEN. Hvorvidt en implementering er gkonomisk fors-

tenvices Frorost
VVS-firma
online profil ’
BOLDSEN
Online profil Serviceoversigt Frokostpakke
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varligt, vides ikke pd dette tidspunkt, men da muligheden for en
implementering ikke afvises af BOLDSEN samt giver kunderne
veerdi, tages dette element med videre.

Online profil

Den online profil er et servicetiltag, der kombinerer varebe-
stilling online med mulighed for at hente information. Dette
viderefgres direkte fra servicekonceptet.

Serviceoversigt

Serviceoversigten viderefares ligeledes direkte. | den skal de
enkelte services praesenteres ud fra en skabelon for at gere det
nemmere for VVS-firmaet hurtigt at afkode den enkelte service.

Frokostpakke

Frokostpakken adskiller sig vaesentligt som serviceelement
ved ikke at forholde sig til de udvalgte usikkerheder i projektet.
Grunden til, at det veelges at tage den med videre alligevel,

er den positive respons fra brugerne og muligheden for, at
BOLDSEN kan levere det. Det er desuden en type ydelse,

der gentagne gange har vaeret bragt pd banen internt hos
BOLDSEN.

VI HAR IKKE VAREN!!!

| forhold til en frokostpakke er det dog helt essentielt, at der
skabes en standard, da det alene vil vaere rentabelt at kere ud
med frokost, hvis der samtidig skal leveres varer. Frokostpakken
aendres derfor til at vaere en service, der tilbydes én fast ugedag,
hvor der ogsd leveres varer til byggepladsen.

SERVICETILTAG TIL DETALJERING

De enkelte servicetiltag er pd illustration 8.5 vist i forhold til,
hvordan de forholder sig til de tre usikkerheder, samt hvad der
udger servicens kerne. Servicens kerne er defineret ud fra, hvad
projektgruppen ser er den baerende ide i konceptet. | det indgar
at BOLDSEN pakker varerne og leverer dem i en indrettet con-
tainer, samt at pakkerne kan tilrettes samt bestilles over telefon
og online.

| projektet kan ikke alle servicetiltag detaljeres, og det vaelges
derfor at fokusere pa servicens kerne, og de elementer som
indgar i den. Derudover detaljeres serviceoversigten og den
online profil ud fra, hvordan de forholder sig til servicens kerne.
| detaljeringen indgadr, at de geeldende touchpoints vil blive
behandlet, og forudsaetningerne, for hvordan de understattes
back office, vil blive belyst.

TWGW\W\%S Aseren| i dkw\
liste
Bad | Bad

Varen er
leveret.

pr— F)(\Jagem F)(\Jgaev‘s

\—————— Servicens kerne

fervicey FWOLOSf
VVS-firma
online profil ’
BOLDSEN

IIIl.8.5
De seks servicetiltag forholder sig forskelligt til de tre usikkerheder.
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BOLDSENSs visuelle identitet

Det udtryk som skal veere geeldende pad servicens touchpoints.

De touchpoints, som detaljeres, skal forholde
sig til BOLDSENSs nuvaerende visuelle identitet

oo o gt VI VIL GORE DIN FORRETNING BEDRE

og udtrykke, at de er en BOLDSEN-ydelse.

BOLDSENSs visuelle identitet har sammen
med den nye strategiplan aendret sig. Den bla
farve, som er den gamle farve for BOLDSEN,
er nu blevet suppleret med en frisk grenlig
farve. Desuden er der gjort brug af fonte, der
minder om handskrift, hvorved et personligt
praeg tilfgjes. (Il. 8.9-8.14)

BOLDSEN

VI VIL GORE DIN FORRETNING BEDRE

Bahco vandpumpetang BAHCO
Ergo 315 mm 8225

1.8.7
Pakkelabel
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X

SKARP PRIS

705753604

I1.8.8
Salgskonsulenterne hos BOLDSEN har blandt
andet plads midt i butikken i Randers.
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Experience prototypes

Modeller af servicens touchpoints.

| detaljering af servicen er det vigtigt, at centrale touch-
points specificeres, da dette vil hjeelpe med at saette fokus pa
uafklarede omrader. De touchpoints, der udvikles i projektet,
skal ses som bud p3, hvordan de kan designes og ikke som
endelige lgsninger.

Som begyndende detaljering designes udvalgte touch-
points som experience prototypes. Experience prototypes
skal simulere dele af serviceoplevelsen gennem brugen af
touchpoints, som er gjort fysiske. De giver muligheden for at
teste dele af servicelgsningen sammen med brugerne. (servi-
cedesigntools.org)

BOLDSENSs visuelle identitet inkorporeres i de udvalgte touch-
points for at skabe en visuel sammenhang mellem servicen og
BOLDSENSs brand.

NAVN OG LOGO

Under detaljeringen erfares det, at der mangler et navn og
logo for servicekonceptet. Derfor afholder projektgruppen

en kort brainstorm pa mulige navne med afszet i, hvad ser-
vicekonceptet tilbyder VVS-firmaerne. | valg af navn ses der pa
det match, der er mellem servicens kerne, muligheden for, at
navnet kan danne platform for andre navne pa services hos
BOLDSEN samt, hvordan det grafisk kan fremstilles som et logo.

PAKKER
BOLDSEN ™"*

CBPAKKER
BOLDSEN™*

I1.8.15
Logo

Navnet BOLDSEN pakker til dig veelges blandt andet idet handle-
formen pa verbet pdpeger, at servicen udfares.

Den font BOLDSENs nuvaerende logo er skrevet med bruges til
de andre ord i logoet, og der designes et ikon for servicen i form
af pakker. Med andre services vil dette ikon kunne tilpasses den
givne service og navnet vil ogsa kunne tilpasses. Eksempelvis
BOLDSEN saver for dig eller BOLDSEN kokkererer til dig.

I logoet for servicen er logoet for BOLDSEN indarbejdet, hvilket
giver en direkte reference til virksomheden. (lll. 8.15)

VAREPAKKE

Plastkasser

Det blev tidligere valgt, at det skulle undersages naermere, om
nogle af varerne skulle komme i plastkasser.

Det er ikke defineret, hvilken starrelse plastkasserne skal have
eller hvilken model, der skal veelges. Projektgruppen far fat i en
bla klodskasse, og pa denne placeres maerkning i plastetuier,
som er sat fast pa kassen. Markningen inddeles i to: En, der
indeholder information om pakkens navn og en, der indeholder
informationer til chauffaren. (Ill. 8.16)

11.8.16
Varepakke i form af plastkasse.
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Tilretningslister

Der laves tre bud pa, hvordan en tilretningsliste kan se ud.
I'udviklingen tages der hgjde for, at de hgjst sandsynligt vil
skulle printes i A4 direkte ude pa lageret eller i forsendelsen hos
BOLDSEN.

De tre udgaver indeholder forskellige aspekter, som der @nskes
feedback pa. Dette er eksempelvis billeder af varer, guides til
brugen samt formatet. Desuden tages der i to udgaver hgjde
for, at listen skal kunne vaere i VVS-montgrens forlomme, efter
VVS-montgren Lars viste, at det netop var det sted han opbeva-
rede en blok.

I alle tre udgaver er de varer, pakken indeholder, patrykt, og der
er gjort plads til at notere ekstra varer. Udgave A har oplysninger
pa tveers, hvilket gar, at den kan foldes i tre pa langs uden at
forstyre informationerne. Udgave B og C kan begge foldes til en
A6 storrelse, og informationerne er inddelt efter denne foldning.
(1.8.17)

[ ] i
= 1 PA
BOLDSEN - KER

Tilretningsliste

Hategor: Kokkervask

. -,
1,817 e M
Tre tilretningslister O
\..

MATERIALECONTAINER

| forhold til at kommunikere den indrettede containeren vaelges
det at benytte en grafisk fremstilling frem for en model grundet
tid og ressourcer.

Containeren indrettes med en reol til generelle varer, som gar
pa tveers af pakkerne samt en reol til varepakkerne i plastkasser.
Desuden illustreres det, at der er mulighed for at stable plast-
kasserne, og at de i tom tilstand kan seettes ind i hinanden. |
containeren placeres en opslagstavle, hvor chauffgren vil kunne
heaenge folgesedlerne, ndr han leverer varerne. Det gnskes pa
maderne med brugerne at afsage yderligere muligheder for
opslagstavlen.

Ud over en indretning i containeren gives der et hurtigt udkast
til branding pa containeren for ligeledes at kunne tage denne
diskussion med brugerne. (lll. 8.18)

11.8.18 -
Containerindretning og branding. | \\ /
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SERVICEOVERSIGT ONLINE PROFIL

Serviceoversigten giver et overblik over de services, BOLDSEN Den online profil kombinerer som tidligere naevnt varebestilling
kan tilbyde sine kunder. | udviklingen af to bud pa en servi- online med mulighed for at hente information. Servicekon-
ceoversigt tages der hgjde for, at seelgeren skal kunne bruge ceptets kerne er en varehandteringsservice, hvorfor den online
den som et redskab. Desuden ses der pa overskueligheden af profil illustrerer dette gennem en use case.

informationerne pa serviceoversigten, og om VVS-firmaet vil

vaere interesseret i at gemme den. Det illustreres, hvordan tre toiletpakker kan bestilles, og tre keok-

kenpakker kan aendres og efterfalgende bestilles.

Udgave A bestar af sma foldere i en aeske, mens udgave B er en
reekke kort med de forskellige services samlet i en metalring, der Use casen laves gennem repraesentationer af en onlineside vist

kan dbnes og lukkes. Udgave B kan haenges pa en opslagstavle som principper. Hver side printes pa et stykke papir. (Ill. 8.20)
pa en knappendl. (Il. 8.19)

li!|

SEN™
s oo gt s

2]~

(', U1 PAKKER
BOLD

{
__ ==

1

1
£

11.8.19

11.8.20
To bud pa serviceoversigter.

Online profil med bestilling af varer illustreret i papirudgave.
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Feedback pa experience prototypes

Bes@g hos VVS-firmaer - bdde installatgrer og montar.

Som del af servicedetaljeringen konktakter projektgruppen VVS-installatgr Ole Jakobsen
VWVS-firmaerne for at fa feedback pa de experience prototypes, - Ole(ill. 8.21) synes godt om det overordnede servicekon-
som er lavet samt pa det overordnede koncept. De to VVS-in- cept:"Det er nok det, der er drammen ik’".Han forklarer dog
stallaterer fra de indledende brugerstudier besgges og desuden 0gsd, at han tror, at det kan vaere sveert at fa det til at kore i
besages VVS-montaren Lars fra Randers Blikkenslager. hverdagens stress.

Ole Jakobsen henviser endnu engang til, at pakkerne
Ud over de medbragte experience prototypes vises videoskit- illustreret i videoen er for sma i forhold til virkeligheden.
sen med det overordnede koncept til Ole Jakobsen og Lars, da Han viser derfor et eksempel pa, hvor meget varer til et
de ikke tidligere har set den. badeveerelse vil fylde (ill. 8.22).

Ole mener ikke, at der er behov for, at plastkasserne har lag.
De ting, som ikke ma blive beskidte, er i egen emballage
indtil montering.

Ole synes godt om konceptet med en tilretningsliste i den
forste varepakke. Ole kan bedst lide tilretningsliste B.
Varerne i kategorien generelle kalder han for diverse gen-
tagne gange.

Ole er glad for, at konceptet indeholder en container, hvor
varerne kan lases inde ved levering, da det giver feerre be-
kymringer i det daglige.

Hvis der kan veelges mellem en 10 fods eller 20 fods con-
tainer, er alle projekter daekker ind.

FEEDBACK
I det folgende gennemgas kort den feedback der kom fra de tre
besag. Se appendiks T for mere detaljerede noter fra maderne.

11.8.21 III.8.22
VWS-installter Ole Jakobsen studerer den ene serviceoversigt. Eksempel fra Ole Jakobsen pa, hvor meget en badevaerelsespakke kan fylde.
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Ole synes, at en opslagstavle inde i containeren er en god
idé."l stedet for at leegge folgesedlerne - de flyder - sa [kan man]
haenge dem derop!" Ole foreslar, at man ligeledes kan hange
tilretningslisterne, de overordnede tidsplaner og plantegn-
inger pa opslagstavlen.

Ole synes, at det er en god idé med projektindgange pa
den online profil. Det er ikke noget, han har muligheden for
i dag. Han vil ogsa gerne kunne fglge med i gkonomien pd
det enkelte projekt.

Ole er tilhaenger af idéen med en serviceoversigt, da det ger,
at der er styr pd, hvad BOLDSEN kan tilbyde ham. Ole kan
bedst lide serviceoversigten med ring, da han tror, at a&sken
bliver vaek eller forsvinder i maengden pa skrivebordet.

VVS-installater Flemming Sall

- Flemming synes godt om plastkasserne, der kan komme i
forskellige starrelser og er mere holdbare end papkasser.
Flemming henviser til, at der er stgrre vare i en pakke, end
der umiddelbart kan vaere i en lille plastkasse. Flemming
gennemgar herefter en beregning, projektgruppen har
medbragt, og udpeger de varer, som ikke vil kunne veere i
en plastkasse ill. 8.23).

11.8.23
VWS-installater Flemming Sall gennemgar en beregning sammen med projekt-
gruppen og giver et indblik i de forskellige varetyper.

Flemming synes, at det er godt, at kasserne kan stables og
seettes ind i hinanden, sa de kommer til at fylde mindre, ndr
der ikke er varer i dem.

Flemming synes bedst om tilretningsliste B, pd grund af
bdde opstillingen, formatet og billederne. Han synes, at de
sma guides pa tilretningsliste B “funker”

Han fortaeller, at det er VVS-nummeret pd skiltene pa reolen
med generelle varer i containeren, VVS-montererne har
brug for og ikke stregkoderne, som illustreret pa visualiserin-
gen af containerindretningen.

Opslagstavlen synes Flemming godt om. Her kan arbejd-
stegninger og laminerede bestillingslister haenge.

Der skal veere plads til veerktgj i containeren og gerne mu-
lighed for, at veerktgjet kan lades op i lebet af natten.
Udover at kunne saette sin egen reklame pd containeren har
Flemming ikke nogle krav til containerens udseende.
Flemming synes, at det er godt, at man kan se budska-

bet med det samme pa serviceoversigten med ring, da
servicebladene ikke har et omslag."Ah for helvede og s hen i
skraldespanden med den’, er Flemmings holdning til aesken.
Flemming kan godt lide idéen om at have en indgang til
hvert projekt pa den online profil og forteeller, at det er rart
at have muligheden for at f& overblikket over, hvad status er
for dags dato i forhold til forbrug pd de enkelte projekter.

VVS-montgr Lars

Da der ikke er afsat mere end 15-20 minutter hos Lars, er det
kun tilretningslisten og indretningen af containeren i forhold til
konkrete touchpoints, der diskuteres med Lars. (lll. 8.24)

| forhold til det overordnede koncept forteeller Lars, at det
passer godt ind i den strategi, han normalt bestiller varer
efter.

| dag fors@ger VVS-montgren at huske, hvordan de indle-
dende bestillinger skal tilrettes, men Lars mener, at der vil
opsta faerre fejl med en fysisk tilretningsliste.

Lars synes bedst om tilretningsliste B, da den ser overskue-
lig ud. Lars forklarer, at det nok var godt, hvis listerne var
laminerede eller beskyttet pd anden vis mod regn, beskidte
fingre m.m.

Lars vil seette pris pa at modtage en SMS, der forteeller ham,
at varerne er leveret. Han laegger sin egen tolkning i eksem-
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plet fra videoskitsen og forklarer, at han synes, det er godt,
at SMS-beskeden fortaeller, at alle bestilte varer er kommet
frem. Det giver ham en ro, at han ikke med det samme,
varerne leveres, skal pakke dem alle ud og tjekke, om der er
noget, der mangler.

Lars er skeptisk over for de stablede kasser, da han synes, at
det ligner noget, der kan veelte.

Han kan godt lide reolerne med skilte, der forteeller, hvor
varer skal vaere placeret."Det er nemmere at holde orden sd."
Lars mener, at det er vigtigt, at kasserne kan szettes ind i
hinanden, da der er pladsmangel inde i en container.
Opslagstavlen mener Lars vil tjene en raekke formadl. Blandt
andet kan de tilrettede bestillingslister haenge der, da de,
som Lars udtrykker det, er bestillingernes ‘masterplan.

11l.8.24
VWS-monter Lars ser naeermere pd, hvordan tilretningslisterne fungerer.

PROCESAFKAST

Experience prototypes som medie

Experience prototyperne, der blev medbragt til brugerne,
fungerede godt som dialogredskab. Flere gange undervejs
henviste brugerne direkte til udformningen/visualiseringen af
de udvalgte touchpoints i diskussionen.

Det kunne have veeret interessant at lave eksempelvis en
indrettet af containeren i 1:1 for at give en stgrre fornemmelse
for virkeligheden eller, at lave en prototype af den online profil
i flash. Dette var grundet tid ikke muligt, men vil med fordel
kunne geres i forbindelse med en videreudvikling.

Ud over det var plastkassen, som blev brugt til experience
prototype, en klodskasse kabt i Fgtex. For at fa mere specifik
feedback kunne der med fordel vaere kabt en rigtig lagerkasse,
eventuelt i forskellige starrelser, og denne kunne veere fyldt
med VVS-artikler.

Det var til tider ngdvendigt at fremhaeve forskellene pa de
medbragte tilretningslister for at f& feedback pa forskellen
mellem dem. Dette blev forsegt gjort s& upartisk som muligt,
men projektgruppen kan have influeret udfaldet. Det anses dog
som en ngdvendighed for at skabe en aktiv dialog om dette
touchpoints brug.
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Observation pa lager

Plukning og pakning af varer hos BOLDSEN.

Tidligere i projektet er det forsggt at opna en forstaelse for,
hvordan varehdndteringen foregdr hos BOLDSEN i dag (jf. side
42). Projektgruppen har dog ikke gennemgaet pluk og pak pa
lageret sammen med en lagermedarbejder.

Det vurderes for vaerende essentielt for at kunne detaljere back
office at et direkte kendskab til de arbejdsgange, der er pa
lageret, opnas. Derfor tager projektgruppen ned til BOLDSEN og
folger to lagermedarbejdere pa finlageret. Det er pa finlageret,
at langt de fleste mindre varer vil vaere.

lllustration 8.25 viser de grundleeggende aktiviteter, der foretag-
es i forbindelse med pluk og pak pa lageret.

CENTRALE OBSERVATIONER
Herunder gennemgads kort centrale observationer som for-
holder sig til servicekonceptet.

Information

Information om szerlige forhold ved pakker aflaeser lagermedar-
bejderen to steder: Pa pluklisten og ved hjzelp af maerkatet til
varepakken.

Pa pluklisten angives det, hvis der er noget szerligt med en
ordre. Eksempelvis hvis en vare skal leveres til en kunde af
anden grossist, som er medlem af Dansk Jerncentral.

Maerkatet, der klistres pa varepakken, indeholder information til
chauffgren om leveringssted. Nogle ordretyper ger, at de ser an-
derledes ud og dette bruger lagermedarbejderne til at afkode,
at der foregdr noget saerligt. (Ill. 8.7 pa side 118).

Seerlige pakker

En af de ordrer, der skal pakkes under bes@get, er en ordre til en
anden VWS-grossists kunde gennem Dansk Jerncentral.

Den ma ikke pakkes i en papkasse med logoer pd, og den ma
ikke lukkes med BOLDSEN-tape. P4 maerkatet figurerer BOLD-
SENs logo derfor heller ikke.

Lagermedarbejderen Nick forteeller, at han pa den harde made
har lzert, at denne type ordre er seerlig.

Adskillelse af varer vha. plastkasser

Nar der skal samles mange sma ordrer pd en pakkevogn (ill.
8.28), gor de brug af bla plukkasser (ill. 8.26), s& ordrerne ikke
blandes sammen pa pakkebordet. Mzerkatet til de enkelte
ordrer placeres pa plukkasserne, men pluklisterne forbliver
samlet pa clipboardet pa pakkebordet (ill. 8.27).

Pluklister  Pluklisteri ~ Pluklister  Pluklister Pluklister (Evt. bla Pluklister ~ Varer plukkes  Varer
organiseres papirform  ses efterfor  scannes reserveres kasser og med scanner keares til
i bakker pa  veelges fra serlige med pa placeres pa  maerkater og pakke-
lageret bakkerne informa-  handholdt handholdt pakkebord  sattespa  organiseres omrade
tioner scanner scanner med hver  clipboard pa
sit maerkat pa pakkebord
pa) pakkebord (evt.ikasser)
[ [ O O C
Pluklister Maerkater Scanner laver Varer
udskrives udskrives plukrute pa registreres
pa lageret baggrund af som plukkede
reserverede i systemet

lister
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11l.8.26
Skal der samles flere sma ordrer pa pakke-
vognen benyttes bld plastkasser til at holde
varerne adskilt fra hinanden.

Emballage Varer Kasse Pakkede Ordre Pakkede  Folgeseddel
findes pakkes lukkes og varer registreres varer kores pafores
forsvarligt maeerkat ~ samlespd  som feerdig ud til pakkede
péfores rullebord pa forsendel- varer i
comput- sesomradet forsendel-
eren. sesomradet

.—O—.—.—.ﬁ_.—.

—i

Ordre Folgeseddel
registreres  udskrives i
som udferti forsendelse-

ERP- somradet
systemet

1.8.27

Der bruges en scanner til at registrere pluk
pa finlageret. Det er her alle sma ting, der kan
pakkes i plastkasser vil veere at finde.

1.8.28

Pakkevognen bruges til at samle alle varerne.
P& denne vogn er der kun én ordre, hvorfor
varerne ikke er adskilt.

| agermedarbejder

—— System

11.8.25
Aktiviteter i forbindelse med plukning og pakning
af varer pd lageret hos BOLDSEN.
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Detaljering af touchpoints

Touchpoint-detaljering og specificering af udvalgte elementer.

Baseret pa den feedback, som brugerne gav pa experience
prototypes og besaget pd BOLDSENS lager, er der foretaget en
yderligere detaljering af de udvalgte touchpoints. Detaljeringen
er foretaget samtidigt med en specificering af back office, som
gennemgas i naeste afsnit.

OPDELING AF VARER

VVS-artikler kan have en starrelse eller vaere af en type, som ger
dem sveere at samle i én pakke. Det giver en udfordring i forhold
til, hvordan en pakke skal leveres, og hvordan sammenhangen
mellem varerne i pakken kommunikeres. P& baggrund af en
VVS-beregning pa opfarelsen af 105 ungdomslejligheder (bilag
2) identificeres tre overordnede varetyper (ill. 8.29).

RADIATOR

A : Mindre varer - Varer som kan
pakkes i kasser

Her menes varer, hvis laengde ikke
overstiger 0,5 meter. Eksempelvis fittings,
rorbaerere, ventiler, termostater og bland-
ingsbatterier.

kasser

B : Storre varer - Varer som er for store
eller for tunge til at blive pakket i

Her menes varer, hvis laengde overstiger
0,5 meter. Eksempelvis badekar, radiatorer,
toiletter, rar og vaske.

Varetyperne

Der gives en overordnet vurdering af, at en kasses leengde ikke

ma overstige 50 cm for at vaere nem at lgfte for VVS-monteren.

Varer, hvis leengde er under 50 cm, indgar derfor i type A, mens
varer, hvis leengde overstiger 50 cm, indgar i type B. Graensen er
dog flydende og ikke endeligt defineret.

Type C er varer, som skal bruges pa tvaers af pakker.

11.8.29
Tre varetyper er identificeret.

S@M DYBEL
LT
soMm EL
i/

C:Diverse - Varer som skal bruges pa
tveers af pakker.

Eksempelvis silikonefuge, skruer, plast-rar,
som kommer i ruller, og @vrige rer, som
kommer i leengder.
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Eksempel pa pakke

Med udgangspunkt i de fire varetyper og pa baggrund af
beregningen er der lavet et eksempel pd, hvad en pakke kunne
besta af. Eksemplet er baseret pa pakken Hdndvask bad, som
indeholder varer til montering af handvask inklusiv afleb og
spejl (ill. 8.30).

Pakken inkluderer:
En kasse med type A varer:
1 bzeringsszet, 2 stopventiler, 3 omlgbere, 2 ror, 1 taetning-
sring, 1 roset, 1 spejlklemmesaet og 1 krogliste.
Type B varer i separate kasser:
1 hdndvask, 1 spejl og 3 slags aflebsrar.
Ved siden af pakken er type C varerne:
1 pakke sem og 1 tube silikonefuge.

Maerkning

Da de forskellige varetyper indgadr i en samlet pakke, er der pa
hver del med et maerkat angivet pakkens navn Hdndvask bad.
Desuden placeres der maerkater med information til chaufferen
pa alle dele

Tllretningsliste

P& baggrund af brugernes feedback er tilretningsliste B valgt.
Der skal kun vaere én tilretningsliste pr. pakke, og den skal pla-
ceres i kassen med varer af type A. Dette angives pa maerkatet
med pakkens navn.

11.8.30
Varepakken Hdndvask bad

BOLDSEN ° 2377040 oy
Beh.lllgA: Levernu ~
or g, G g O
o . - el o <
HANDVASK BAD e c::;::;:e;ows ? Tilretningsliste
8900 Randers g “énm,asl bad
Bemzrkning: B-Container, Kat. Kokken L
ZNPAKKER i ORE |
e I T -
PAKKER
BOLDSEN™"®

SOM DYBEL

Il _

SOM DYBEL

L0 T
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VALG AF EMBALLAGE

Den respons, som kom pd maderne med VVS-installatererne

og VWS-montaren, defineringen af varetyperne og vurdering af
betydning for back office danner grundlag for valg af emballage
til de forskellige varetyper.

Varetype A - pakkes i plastkasser

Varer af denne type kan samles i en kasse. Kassen skal vaere
handterbar i forhold til starrelse og veegt og gerne med
handtag, da den skal laftes med hen til det sted, hvor den skal
bruges. Desuden skal den af transporthensyn kunne lukkes.

De papkasser, de benytter hos BOLDSEN til at samle varer i i dag,
er primaert brugte papkasser fra leverandarerne, der derfor har
en reklame fra et andet firma end BOLDSEN pa sig. Papkasserne
har ikke standardsterrelser og er desuden ikke sarligt holdbare,
hvis de bliver vade.

Ved at samle varerne i en plastkasse, der ikke allerede er en del
af BOLDSENSs lager, sendes et signal til lagermedarbejderne
om, at dette er anderledes end deres normale pakningsrutiner.
Plastkasserne sender ogsa et signal til VVS-firmaet om, at den

service plastkasserne indgdr i er noget szerligt. Plastkasser giver
desuden mulighed for at varerne kan stables oven pd hinanden.

Det vaelges derfor, at varetype A skal samles i plastkasser med
1ag.

Varetype B - kommer i egen emballage

Varetyper som eks. hdndvask og toilet kommer til BOLDSEN i
egen emballage. Da de alligevel ikke kan laftes op i lejligheden
samlet, bevares den originale emballage pa denne type vare.
Andre varer i denne kategori er eksempelvis aflabsrar, kan der
dog veere mening i at samle i en papkasse inden levering.

Varetype C - egen emballage + lagerkasser
Diverse-varerne skal placeres pa en reol i containeren. Beholdes
varerne i deres originale emballage, er de lette at kende fra
hinanden. Der kan dog vaere varer, der er lettest at organisere i
en plukkasse.

Derfor veelges det, at disse varer leveres i egen emballage, men
at BOLDSEN kan stille plukkasser til radighed.

11.8.31

Plastkasserne af typen MB kommer i en raekke forskellige starrelser og med haengslet 1ag.
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VALG AF PLASTKASSER

Plastkasserne vil far brug og efter brug, indtil de fragtes tilbage
til BOLDSENS lager, blive opbevaret pd byggepladsen i den
container, BOLDSEN stiller til rddighed. Da der ofte er mangel pa
plads pa bade byggepladsen og i containeren, er det vigtigt, at
kasserne ikke fylder ungdigt.

Plastkasserne, der veelges til BOLDSEN pakker til dig, er en trans-
port- og lagerkasse af typen MB. Plastkasserne kommer i en
reekke forskellige starrelser, fra 220mm x 140mm til 505mm x
335mm i bundmal og i forskellige hgjder. Derved er det muligt
at pakke varerne i den mindst mulige kasse og minimere spildp-
lads i kasserne. Kasserne kommer med haengslet 1&g. Det haeng-
slede 1&g ger endvidere, at der er faerre enkeltdele af holde

styr pa ude i containeren. Kasser med varer kan stables, og da
kasserne er koniske, kan de i tom tilstand seettes ind i hinanden,
hvilket giver en volumenreduktion pé op til 70%. (nielsbo.dk)

lllustration 8.31 pd modstaende side viser, hvordan plast-
kasserne ser ud.

PAKKER

11.8.32
Containeren indrettes i omrader med hvert sit formal.

INDRETNING AF CONTAINER

Den containerindretning som blev vist til VVS-firmaerne,
udvides til at indeholde fem omrader: Info, retur, pakker, diverse,
veerktoj (ill. 8.32)

| omradet info placeres ud over opslagstavlen ogsa en kasse til
opbevaring af felgesedler samt en kasse med blanke tilretning-
slister uden varer patrykt samt retursedler. De ekstra tilretning-
slister skal bruges, hvis tilretningslisten mangler i en pakke,
eller hvis tilretningslisten bliver vaek under notering. Kassen til
opbevaring af felgesedler understatter, at VVS-montaren skal
gemme alle felgesedler til senere kvalitetskontrol.

| omradet vaerktgj har VVS-montarerne mulighed for at oplade
deres veerktgj natten over.

For en sterre illustration og en dybere gennemgang af contain-
erindretningen, henvises der til Praesentation.

DIVERSE

VARKTQJ
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SERVICEOVERSIGT

Efter bespget hos VVS-firmaerne tilrettes serviceoversigt B, s&

den indeholder de rette elementer (ill. 8.33).

For en dybere gennemgang af serviceoversigten, henvises der

til Preesentation.

11.8.33

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

Du bestemmer, hvordan du
gerne vil have varerne
inddelt.

PAKKER
BOLDSEN ""*

Tilretning af pakker

Sammen med den farste
varepakke, kommer en
tilretningsliste.

Denne bruges til at tilrette
varepakken til projektets
virkelighed, sa fremtidige
pakker sidder lige i skabet.

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.
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Serviceoversigten med metalring vaelges.

I ——
———— 4
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DEN ONLINE PROFIL

P4 den online profil, som blev vist til VVS-firmaerne, skulle man
ind under Bestil varer for bade at rette bestillingslisterne og bes-
tille varer. Af hensyn til situationer, hvor en bestillingsliste skal
tilrettes pd baggrund af en udfyldt tilretningsliste, men varer
ikke skal bestilles, laves der i stedet to indgange: Bestil varer og
/Endr bestillingslister (ill. 8.34).

Bestil varer

Her gdr man ind, hvis man vil bestille varer. Fgrste gang man
lzegger en pakke i indkgbskurven, kommer der en pop-up, der
forteeller, at der placeres tilretningslister i pakkerne, og at det

muligt at bestille flere pakker pd en gang uden, at det er nad-
vendigt at gd ind under den enkelte pakke. Under Bestil varer er
det ogsa muligt at aendre en liste gennem en bestilling. (se ill
9.35)

Andr bestillingslister

Andr bestillingslister giver direkte adgang til eendring af listerne.
Nar en aendring foretages, far man muligheden for at ga videre
til bestilling af den pdgeeldende liste.

For en flere illustrationer og en dybere gennemgang af den
online profil, henvises til Praesentation.

fremover er muligt selv at vaelge dette til. Desuden er det nu

I e e e e e & I cope
om
SANSSENSEN VS FORSIDE Indkabskurv
oM
S0G VARER
Forside
Butik
SPJELD
Bestillingslister ————————= C G Camsie
BESTIL VARER SE FORBRUG
Forbrug
Data PROJEKTER
Services
VESTERVOLD 30 * BESTIL VARER ﬁzggj;sg:' SE FORBRUG
h butik > vestervold 30 Indkobskurv
TOM
M@LLEVEJ 10 BESTIL VARER ﬁzzgj:fg: SE FORBRUG SOG VARER
/ENDR BESTIL-
RANDERSVEJ 197 BESTIL VARER LINGeLISTER SE FORBRUG PAKKER
Gulwvarme i lejlighed @ [O]stk. 2.495kr/ 2.256 kr Tilretningsliste se liste
Toilet @ [O)stk. 2.264kr/ 3.477 kr Tilretningsliste
Data @ [O]stk. 1.230kr/ 1.852 kr Tilretningsliste
l.8.34 servl @ [O]stk. 1.691kr/2.485kr
s . . . N . ervices
Pa den online profil inddeles hvert projekt i Bestil Vand i lefighed ® [OJst 6730k / 7730k
varer, /£ndr bestillingsliste og Se forbrug. Vand iteknikrum @ [O]stk 1.350kr/ 1550 ke
DIVERSE
Seko Kiarsil transparent m ® [0)st S5ke/ 77k rediger
11l.8.35 Fischer somdybe! E] @ [O)stk.  233kr/ 341kr rediger
Under Bestil varer er der mulighed for direkte at
bestille et antal pakker direkte eller se naermere Leeg | indkebskurv
pa hver liste inden bestilling.
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Back office vaerktgjer

Servicen som del af system.

Servicen, der udvikles i projektet, garind og pavirker BOLDSENs
back office struktur, hvorfor det skal undersages naermere,
hvordan de to haenger sammen.

VARKTAJER

Back office specificeringen finder primaert sted gennem ud-
viklingen af et service blueprint (ill. 8.36) og et systemkort (ill.
8.37). De to vaerktgjer gennemgas herunder. Service blueprintet
og systemkortet er vist i sit fulde omfang i Praesentation.

Service blueprint

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

Virksomheds
handling
Back office

11.8.36

Struktur i service blue-
print. Se Preesentation
for service blueprint i
fuld skala.

Forudsatninger

Service blueprintet, der laves i projektet, afviger fra veerktgjet
ved, at forudsaetninger har erstattet termet 'supportprocesser,
da det antages, at de to har samme funktion i diagrammet. Det
er seerlig defineringen af forudsaetningerne for aktiviteterne i
servicen, som beskrives i service blueprintet, der er interessante.
Dette da de er med til at kaste lys over hvilke forlgb, processer
og elementer, der er ngdvendige for BOLDSEN i forbindelse
med servicen. (Bechmann, 2010)

Systemkort

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

| definitionen af systemkortet for servicekonceptet specificeres
flowet af materialer og information, da de anses for vaerende de
vigtigste aspekter i servicen.

I1l.8.37
Systemkortet angiver flow af materiale og informationer i systemet, der udger
servicen.
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Back office specificering

Systemaspekter og sammenhang.

| dette afsnit gennemgas specificeringen af back office. Dette er
foretaget parallelt med touchpoint detaljeringen gennemgaet i
det tidligere afsnit.

VAREPAKKER

Implementering i ERP-system

Det er muligt at tilrette BOLDSENs ERP-system til at handtere
en ordre som en pakke. Dermed kan der skabes en standard
for, hvordan servicen skal handteres internt i virksomhedens
system. (Konceptpraesentation 28.04.2010)

Implementering pa lageret

Det er muligt, at BOLDSEN kan samle varer i pakker, da der i dag
er ordretilgange hos BOLDSEN, der i struktur minder om en pak-
keordre. Dette er eksempelvis en samleordre, hvor intet fra bes-
tillingslisten sendes til kunden, far alle varer er pa lager. Varerne
bliver derfor reserveret ude pa lageret. (Konceptpraesentation
28.04.2010)

Varerne skal pakkes anderledes end normalt pa lageret, hvorfor
en standardprocedure skal indtaenkes. Nar der printes pluklister
til en pakkeordre, skal der veaere en bemzerkning pa pluklisten.
Der er brug for to maerkater til hver kasse i varepakken, og disse
skal begge printes, nar lagermedarbejderen scanner pluklisten.
Da der normalt ikke er to maerkater til varepakker, er antallet
med til at sende et signal til lagermedarbejderne om, at dette
er en saerlig ordretype. De bld plastkasser kan erstatte de bla
plukkasser pa lageret til at adskille ordrerne fra hinanden pa
pakkevognen. De bla plastkasser er samtidig den emballage,
varen skal pakkes i, hvilket gar, at lagermedarbejderen slipper
for at pakke varerne om - forudsat at alle varerne kan veere i den
kasse, der blev valgt til at plukke varerne i.

Handtering af kasser

De plastkasser, som nogle af varerne vil komme i, skal tilbage
til BOLDSEN igen, ndr varerne er brugt. Dette foregar ved, at
chauffaren, der leverer varer, tager de tomme kasser med retur.

For at kunne holde styr pa plastkasserne skal der indfares et
system, der registrerer, hvor mange kasser, der er i omlgb. Dette
kan blandt andet ggres gennem et scanningssystem, hvor plast-

kasserne scannes leveret pd byggepladsen og scannes retur, nar
de kommer tilbage til BOLDSEN.

Ved leverancer med varer med andet end BOLDSENs egne biler
kraever servicen, at kasserne ligeledes scannes ved levering. Ved
returnering, skal der laves en aftale med det pagaeldende fragt-
firma om, at de fragter de tomme plastkasser retur til BOLDSEN
mod betaling.

Retursystem til varer

Der vil af og til veere varer pa byggepladsen, som skal sendes
retur til BOLDSEN. Dette vil eks. vaere, hvis der er varer pa bereg-
ningen, som ikke skal bruges alligevel. Da BOLDSEN skal tage
tomme kasser med retur, indfgres det ogsa, at BOLDSEN skal
tage returvarer med tilbage. Dette foregar ved at varerne pla-
ceres i en tom kasse, hvori en returseddel placeres, og uden pa
kassen seettes et meerkat til chaufferen om, at kassen indeholder
returvarer.

STANDARDER

| service blueprintet ses det, at en forudszetning for servicen
er standarder. Dette blandt andet vedrerende projektaftale og
erfaringsopsamling. Standarder er vigtige, da de er med til at
sikre konsistens i serviceydelserne.

SAMMENHANG MELLEM ERP OG ONLINE

En anden vigtig forudsaetning, for at servicen kommer til at
fungere, er, at BOLDSENSs ERP-system og den online service kan
kommunikere og udveksle data direkte. Dette da, det er vigtigt
at kende den preecise lagerstatus - ogsa online.
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Servicen som en salgbar ydelse

Servicen som del af en forretning.

Servicekonceptet er forbundet med en hvis omkostning i
forbindelse med modningen, implementeringen og driften. Der
skal blandt andet ske aendringer pa lageret og i ERP-systemet,
og der skal investeres i materiel i form af containere, reoler,
plastkasser, m.m.

En endelig fastsaetning af en finansieringsmekanisme ligger
uden for projektets fokus. En overordnet vurdering af, hvorvidt
BOLDSEN skal tage direkte betaling for servicen eller kraeve in-
direkte betaling gennem en hgjere varepris, findes dog relevant
at tage op.

Direkte eller indirekte betaling

| afsnittet Fundne problemstillinger i kapitlet BOLDSENS strategiske
position er det beskrevet, at der ses en konflikt i, at BOLDSEN
onsker at differentiere sig ved at laegge ekstra ydelser i produk-
terne, ndr nu kunden primaert betaler for varens pris. Hele den
forretningsmodel, hvor serviceydelser ikke faktureres, ser pro-
jektgruppen som et problem, szerligt da BOLDSEN skal positio-
nere sig gennem de serviceydelser, de leverer og ved at vaere
en servicevirksomhed.

DIREKTE BETALING

Fordele:
Giver direkte mulighed for at fa deaekket (nogle af) om-
kostningerne forbundet med implementering og driften
af servicen.
Er med til at signalere, at servicen tilbyder VVS-firmaerne

en reel veerdi.

Kan veere farste skridt pa vejen mod at tage penge for
services generelt.

Undgdr at tilbud pa vareprisen bliver sa hgj, at BOLDSEN
ikke vinder projektet.

I11.8.38
Fordele og ulemper ved at gare servicen til en direkte betalings service.

Ved at lade kunderne betale for servicen indirekte gennem en
hajere varepris, vil der ikke vaere samme fokus p3, at de keber
en serviceydelse.

Samtidigt er der et problem i, at BOLDSEN i forvejen har sveert
ved at konkurrere pa varernes pris og i forhold til, hvor langt ned
konkurrenterne gar i pris pa varerne, er der ikke meget plads

til at daekke alle omkostningerne pa servicekonceptet med
mindre rabatter pa varerne.

P4 den baggrund veelges det, at kunderne skal betale direkte for
servicen. Fordele og ulemper ved den direkte betaling er vist i
nedenstaende illustration (ill. 8.38).

Servicen gores fysisk

Der ligger nogle udfordringer i at kraeve direkte betaling for en
service. En udfordring er, at kunderne kan have sveert ved at an-
erkende at skulle betale for en serviceydelse, som er immateriel.

“Nogle kunder har simpelthen vanskeligt ved at forestille sig
ting, fer de bliver stillet foran dem. De har behov for at se og

Ulemper
Kunderne er ikke vant til at betale for mange services
direkte - dog betales der i nogle tilfeelde et leveringsge-
byr ved levering af varer.
Kunder kan have sveert ved at anerkende, at de skal
betale for en immateriel ydelse.
Det kan i praksis vise sig at veere problematisk at gere
BOLDSEN pakker til dig til en direkte betalingsservice, hvis
BOLDSEN konkurrenter kopierer servicen og tilbyder den
gratis.
Kraever at den gevinsten ved at bruge servicen kan
sandsynliggares.
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rare ved et produkt for at forsta det. At saelge serviceydelser
til den type kunder kan veere en betydelig udfordring for en
virksomhed. Derfor skal serviceydelsen ofte fremstd sa hand-
gribelig som mulig” (Bechmann, 2010, side 29)

| servicekonceptet er det valgt, at de mindre varer skal komme

i bla plastkasser i stedet for de papkasser fra leverandgren, de
nuvaerende varer kommer i. Plastkassen kan i den forstand vaere
med til at hdndgribeliggere servicen. Det samme kan contai-
neren, som alene i sin materielle vaerdi kan vaere med til at ggre
det nemmere at kraeve betaling for servicen.

Gratis forste gang
En anden ulempe ved den direkte betaling er, at gevinsten ved
at bruge servicen skal kunne sandsynliggeres.

Dette kan geres ved at vise, hvad andre har faet ud af servicen,
men 0gsa ved at lade servicen vaere gratis forste gang den
bruges, da dette ger, at kunderne har mulighed for selv at erfare
servicens fordele uden omkostninger. Herefter har VVS-firmae-
rne erfaret veerdien af servicen, og kan vurdere, om de vil vaere
villige til at betale for den.

Da der i servicekonceptet indgar, at BOLDSEN har fysisk materiel
af en hvis veerdi hos kunden, herunder plastkasserne og contai-
neren, skal der indgéa et depositum, som giver starre sikkerhed
for at plastkasserne og containeren kommer tilbage i god stand,
eller at omkostningerne bliver daekket, hvis det ikke sker.

Det besluttes pa den baggrund at gere servicen gratis farste
gang den bruges og indfare et depositum for materiel.

Prissaetning

Hvad belgbet for den direkte betaling skal vaere afhaenger af,
hvor meget kunderne er villige til at betale, og hvor meget
kunderne er villige til at betale afhaenger af, den vaerdi de far.

For at kunne prisseette servicen kraever det, at BOLDSEN kan
vurdere den veerdi, servicen giver VVS-firmaerne. Det kan de
eventuelt gare gennem et pilotprojekt, hvor de med forskel-
lige metoder vurderer den tidsmaessige, oplevelsesmaessige og
gkonomiske veerdi, servicen giver.
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BOLDSEN pakker til dig

En varehdndteringsservice til starre byggeprojekter.

I lgbet af den proces, som er gengivet i denne procesrapport, er
servicen BOLDSEN pakker til dig blevet udviklet.

For at se det endelige indhold af BOLDSEN pakker til dig henvises
til Preesentation.

“Min erfaring er, at PAKKER TIL DIG reducerer
P AK K E R antal trin | arbejdet, gor ot nomt o gver

generelt starre effektivitet | ethvert projekt.”
BO L D S E N TILDIG Hans Jenson, Hans Jensen WS

VIVIL GORE DIN FORRETNING BEDRE

ax 86 42 22 04 - www.boldsen.dk

Toldbodgade 88 + 8930 Randers N@ - TIf. 86 42 22 22 - F;

PAKKER
BOLDSEN™"*

Spar tid pa unedige opgaver - Optimér din projektstyring

Varen er
leveret.

HANS JENSEN WS FORSIDE

BOLDSEN

VESTERVOLD 30 oo

SRSMEESIEE = V| HAR IKKE VAREN!!

11.8.39
BOLDSEN pakker til dig.
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9. Evaluering af servicekoncept

| dette kapitel evalueres servicekonceptet BOLDSEN pakker til dig
med afsaet i det definerede fokus, servicens strategiske poten-
tiale diskuteres, og der perspektiveres i forhold til de fremtidige
muligheder, der ligger i konceptet.

Toldbodgade 88 + 8930 Randers NG « TIf. B6 42 22 22 « Fax 86 42 22 04 - www.bold

For at f det fulde overblik over servicen BOLDSEN pakker til dig
anbefales det at laese Praesentationsrapporten inden dette afsnit.
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Evaluering af BOLDSEN pakker til dig

Evaluering af BOLDSEN pakker til dig med afsaet i projektets fokus.

Dette afsnit indeholder en evaluering af servicekonceptet
BOLDSEN pakker til dig. Evalueringen er foretaget ud fra projek-
tets fokus (jf. kapitel 6, side 83) og er inddelt i tre dele: Brugernes
perspektiv, BOLDSENs perspektiv og markedsperspektivet, som
stemmer overens med de tre omrader, som udger projektets
fokus.

BRUGERNES PERSPEKTIV

Lettere arbejdsgange

| BOLDSEN pakker til dig er trin i arbejdsgangen flyttet fra VVS-
firmaet over til BOLDSEN.

Nu er det BOLDSEN, der pakker varerne pa baggrund af arbejd-
sopgave og stiller varerne pd plads i containeren, hvilket tidlige-
re var VVS-montgrens opgave. Mindre artikler samles endvidere
af BOLDSEN i en handterbar plastkasse med handtag, der er lige
til at tage med op, hvor VWS-montaren skal udfere arbejdet. Den
nedvendige tilretning af pakkernes indhold er gjort ligetil for
VVS-montgren gennem en tilretningsliste med pakkens indhold
fortrykt og udformet til at passe i lommen under arbejdet.

For VVS-installatgren er den ng@dvendige tilretning ligeledes
blevet nemmere gennem muligheden for at tilrette bestillings-
listerne online.

Selve bestillingen er ogsa gjort lettere for VVS-installataren, idet
inddelingen af varer i pakker ger, at bestilling nu kan forega ved
angivelse af pakker, i stedet for angivelse af VVS-numre pa hver
enkelt vare, hvilket tidligere var tilfaeldet.

Returnering af varer er gjort nemmere, idet BOLDSENs chauffar-
er tager returvarer med tilbage fra byggepladsen, nar nye varer
leveres.

Steerkt band til grossisten

| branchen er der en tradition for, at salgskonsulenterne under-
vejs i et byggeprojektet kommer ud pa byggepladsen til skur-
vognsmeder og far en snak om varehandteringen i projektet.

| servicen er der stadig plads til dette, hvorved det staerke band
til grossisten kan opretholdes. Endvidere er det indarbejdet,

at bestillingslister laves i feellesskab mellem seelger og VVS-
installatar, hvilket er med til at styrke fornemmelse hos VVS-

installatgren om, at BOLDSEN @nsker at ggre det bedst muligt
for netop ham.

Derudover kan frokostpakken bidrage til et teettere band
mellem grossist og VVS-monterer.

Storre sikkerhed for at varen modtages

| BOLDSEN pakker til dig indgar forskellige servicetiltag, som
tilsammen giver en stgrre sikkerhed for, at varen modtages pa
byggepladsen.

At bestillingen kan foretages pa baggrund af pakkekategorier,
betyder, at der ikke opstar de fejl, som skyldes, at de forkerte
VVS-numre enten indtastes online, eller at salgskonsulenten og
VWS-montgren/installatgren misforstar hinanden over telefonen.
Fejlbestilling af pakkekategorier kan dog medfare starre kon-
sekvenser end ved fejlbestilling af enkelte varer.

At tilretningen af bestillingslister/pakkekategorier er gjort nem,
betyder, at der er starre sandsynlighed for, at det bliver gjort
korrekt, og ger, at fremtidige pakker vil indeholde de varer, der
er brug for.

Yderligere mindskes risikoen for tyveri, da varerne ldses inde
i containeren ved levering. Herudover sendes en besked til
VWS-monteren og/eller VVS-installateren, som informerer om
leveringen, hvilket giver dem en sikkerhed for, at varerne er
blevet leveret.

Overblikket over varerne i containeren kan endvidere betyde, at
VVS-montgren hurtigere registrerer, hvilke varer han mangler for
at kunne udfere de neeste dages arbejdsopgaver.

Endelig er det ekstra fokus pé feedback til VVS-firmaet, hvis
BOLDSEN ikke skulle have varen pa lager, med til forhindre, at
VVS-montaren farst opdager, at en eventuel vare mangler, nar
folgesedlen pa de leverede varer tjekkes den dag, varerne skal
bruges.

Storre sikkerhed for at varen kan findes pa byggepladsen
Servicetiltagene her koncentrerer sig primaert om at skabe
overblik og undga rod i varerne pa byggepladsen.
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Samling af varer i pakker hos BOLDSEN betyder, at VVS-
montgaren ikke selv skal ompakke varerne pa byggepladsen.
Derfor er der mindre risiko for, at varer bliver vaek i denne
proces.

| containeren er det angivet pa skilte, som BOLDSEN saetter op,
hvor hvilke varer hgrer hjemme, og BOLDSEN stiller varerne pd
plads ved levering. Begge dele gar, at VVS-montgren far lettere
ved at holde orden i containeren.

Storre sikkerhed for at grossistens ydelser udnyttes

Serviceoversigten kan vaere med til at give det overblik over
grossistens ydelser, som VVS-installateren har brug for for at
vurdere, hvorvidt grossistens ydelser udnyttes pa bedste vis.

Serviceoversigten kan salgskonsulenten bruge i forbindelse
med tilbudsgivning, og den hgjner sandsynligheden for, at
der er konsistens mellem, hvad de forskellige salgskonsulenter
forteeller VVS-firmaet. Serviceoversigten har sterst effekt, hvis
den kombineres med salgskonsulentens specifikke viden om
det enkelte VVS-firma.

P3 virksomhedens online profil er der endvidere gjort rede
for, hvilke af grossistens ydelser, VVS-firmaet kan drage fordel
af. Denne del af serviceoversigten har dog ikke vaeret fokus i
projektet.

BOLDSENS PERSPEKTIV

Personalets store engagement udnyttes

Salgskonsulenten har i servicen en vigtig rolle i forhold til, at
definere, hvordan serviceydelsen skal tilrettes den enkelte
kunde. Blandt andet ved at definere hvordan containeren skal
indrettes, samt hvordan bestillingslisterne/pakkekategorierne
skal udformes.

Aktiv brug af egen vognmandsforretning og middagstur

De muligheder, der er i BOLDSENs egen vognmandsforret-
ning, udnyttes aktivt i BOLDSEN pakker til dig. At bilerne skal
retur til BOLDSEN, bruges til at skabe et returneringssystem til
tomme plastkasser og varer. At chauffarerne er direkte lgnnet af
BOLDSEN, gar det endvidere nemmere at indfgre, at chauffer-
erne skal saette varerne pa plads i containeren ved levering.

Derudover udnyttes BOLDSENs unikke middagstur i Randers
i sammenhang med BOLDSENSs take away service til at give
muligheden for en frokostpakke til VVS-montarerne.

Potentialet for beskrivelse af services illustreres

BOLDSEN har et manglende overblik over og beskrivelse

af deres serviceydelser. BOLDSEN pakker til dig praesenterer
gennem serviceoversigten et bud pa, hvordan en beskrivelse
af BOLDSENSs serviceydelser kan udformes, s den bade kan
bruges internt og eksternt.

Ingen yderligere lagerbinding

For BOLDSEN er lagerbinding omkostningstungt, og den skal
ikke gares storre uden veesentlig grund. BOLDSEN pakker til dig
giver ikke en stgrre lagerbinding end den nuvaerende, da alle
varer faktureres VVS-firmaet umiddelbart, og da den nuvaerende
returpolitik er gaeldende.

Service som indtjeningskilde

| dag er BOLDSENS primaere indtjeningskilde den pris, kunderne
betaler for varerne, og det er ogsd den vej igennem, der betales
for en stor del af de services, BOLDSEN yder. | BOLDSEN pakker til
dig er der taget forbehold for dette.

BOLDSEN pakker til dig er en service, som kan give VVS-firmaet
storre effektivitet og kan fere til en gkonomisk gevinst for
VVS-firmaet. Gennem pavisning af den gkonomiske gevinst er
der mulighed for, at BOLDSEN kan tage betaling for ydelsen, sa
lzenge betalingen ikke er stgrre end den gkonomiske gevinst,
VVS-firmaet kan opna.

| servicen indgar en raekke fysiske produkter, som er med til

at gare servicen handgribelig og differentiere den fra, hvad
BOLDSEN yder i dag. At servicen er gjort hdndgribelig kan end-
videre ggre det nemmere at kraeve betaling for den.

Servicen er dog gjort gratis fgrste gang for at give VVS-firmaet
mulighed for selv at erfare effekten.

MARKEDSPERSPEKTIVET
Viden om egne ydelser gor det nemmere at kombinere dem
For at kunne udnytte sin viden om kunderne til at kombin-
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ere ydelser, er det n@dvendigt ikke kun at kende sine kunder,
men ogsa at kende til sine ydelser. Til det kan en kortlaegning
af BOLDSENSs ydelser og en efterfelgende implementering af
serviceoversigten udnyttes.

| BOLDSEN pakker til dig introduceres ogsa en projektaftale, hvor
salgskonsulenten kombinerer et tilbud pé varernes pris med
de services, som passer pa den enkelte kunde og det enkelte
projekt. Den kan vaere med til at hjeelpe salgskonsulenten til at
kombinere ydelser, baseret pd sin viden om kunden.

Online bestilling frigiver arbejdskraft

| BOLDSEN pakker til dig er online bestilling gjort nemmere
gennem muligheden for at bestille samlede pakker. Det forven-
tes, at BOLDSENSs 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 selv skal tale s& meget i telefon eller taste de mange ordrer
ind. Derved har han muligheden for at bruge tiden pé andre
opgaver eksempelvis pd personlige mader med kunderne.

Fokus i de online muligheder

Den online profil udvider mulighederne i BOLDSENSs nu-
vaerende online butik. Nar mulighederne udvides er det vigtigt
at serge for, at de tiltag, der laves online, er dem der giver starst
veerdi for kunderne og gerne med fokus pa skabe en direkte
sammenhang med de services, BOLDSEN tilbyder.

Dette er tilfeeldet i BOLDSEN pakker til dig gennem indfgrelsen
af muligheden for at bestille pakker online. Derved skabes on-
linemuligheder som BOLDSENSs konkurrenter ikke umiddelbart
tilbyder, hvilket er med til at positionere BOLDSEN.

Fokus pa service og ikke pris

Blandt BOLDSENSs kunder og generelt i branchen er varens pris
et afggrende konkurrenceparameter i forbindelse med sterre
byggeprojekter. BOLDSEN pakker til dig medferer ikke en lavere
varepris for VVS-firmaet, men giver starre effektivitet, lettere
arbejdsgange og mindre usikkerhed i projektforlgbet.

Kan det sandsynliggeres, at BOLDSEN pakker til dig medfarer
en bedre totalekonomi for projektet gennem effektivisering, er
det et steerkt konkurrenceparameter, da det kan veere med til at
VWS-firmaerne tjener flere penge.

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

Storre kundeloyalitet i perioder med lav aktivitet

| perioder med lav aktivitet i byggeriet er VVS-firmaerne i staerk
konkurrence med hinanden. Det betyder, at de skaerer kraftigt
i prisen pa deres tilbud til bygherre og er derfor ngdsaget til
blandt andet at vaere mere effektive, for at sikre at projektet
bliver rentabelt.

Det kan taenkes, at det, at kunne tilbyde en service, der gavner
VVS-firmaernes effektivitet, vil kunne vaere med til at fastholde
de kunder, BOLDSEN har, under en eventuel ny krise.

Her er det seerligt vigtigt, at BOLDSEN kan sandsynliggere at det
at veelge BOLDSEN pakker til dig, vil en vaere gkonomiske gevinst,
der er stgrre end gevinsten ved konkurrenternes efterspurgte
lave varepris.

OPSAMLING

Det vurderes, at BOLDSEN pakker til dig udnytter det potentiale,
der er for en ny service i det omrade hvor bruger, marked og
BOLDSEN mgades i fokusmodellen side 85.

BOLDSEN pakker til dig ligger primaert inden for de rammer som
er geeldende for de tre omrader, men skubber ogsa lidt til dem
ved at indfgre nye tiltag, som aendrer pa eksisterende proce-
durer for bade VVS-firmaerne og BOLDSEN.
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Diskussion af det strategiske potentiale

Er lgsningen bedre end alternativerne?

HVAD BERETTIGER SERVICEN?

For at vurdere, hvad der berettiger en eventuel modning og
implementering af BOLDSEN pakker til dig, skal de umiddelbare
alternativer preesenteres.

Et alternativ er, at BOLDSEN alene fortseetter med deres eksis-
terende services. BOLDSEN pakker til dig er udviklet ud fra, at
BOLDSEN har brug for service som differentiator for at kunne fa
starre VVS-projekter i hus. Dette da der er en steerk konkurrence
pd varernes pris, hvor BOLDSEN har sveert ved at veere med.
Forseetter BOLDSEN alene med deres nuveerende services, laser
det derfor ikke den oprindelige problematik.

Et andet alternativ er, at BOLDSEN implementerer den ini-
tierende ide, som den foreld ved projektstart. Grundlaget for
BOLDSEN pakker til dig er en undersggelse og definering af, hvad
der giver kunderne mest veerdi, set i forhold til de muligheder
BOLDSEN har. Derigennem er det vurderet, hvilke omrader i
den initierende idé, der er szerlig interessante, og disse indgar i
BOLDSEN pakker til dig.

Derfor vurderes det, at BOLDSEN pakker til dig overgar alternati-
verne. Det skal dog naevnes, at en egentligt vurdering af, hvor-
vidt servicen er berettiget forst kan afggres ved en naermere
vurdering af BOLDSENs gevinst. Dette kan vurderes i forbindelse
med et pilotprojekt og en modning.

SKABER SERVICEN KONKURRENCEFORDELE?
Umiddelbart er der ingen af BOLDSENs konkurrenter, der tilby-
der servicen, og det giver potentiale for en konkurrencemaessig
fordel for BOLDSEN.

Konkurrenterne vil dog have mulighed for at kopiere servicen,
hvorved den konkurrencemzessige fordel mindskes. Kopierer
konkurrenterne servicen og veelger, at den skal vaere gratis,

vil det medfare, at kunderne forventer, at BOLDSEN ogsa skal
tilbyde servicen gratis, hvilket kan medfgre en underskudsfor-
retning for BOLDSEN.

Da denne trussel er til stede, er det vigtigt, at gere BOLDSEN
pakker til dig karakteristisk i forhold til at veere en BOLDSEN-
ydelse.

Dette kan blandt andet geres gennem at:
Skreeddersy servicen til BOLDSEN ud fra de unikke ressour-
cer og kompetencer, virksomheden har.
Skabe en klar reference til brandet BOLDSEN i servicens
fysiske elementer og implementere BOLDSENS veerdier i den
made servicen udfgres pa.

Skraeddersyet service

BOLDSEN pakker til dig udnytter vognmandsforretningen, som
er unik for BOLDSEN. Konkurrenterne, som primaert opererer
med eksterne fragtmaend, har ikke den samme mulighed for at
yde den samme service uden at sendre pd de vilkar, der indgari
deres aftaler med fragtfirmaerne og uden at skulle betale ekstra
for, at kasser og varer tages retur til deres virksomheder.

Tilmed indgar der i servicen ikke kun et tiltag, men en raekke
tiltag som tilsammen udger servicen. Disse tiltag er bdde
synlige og ikke synlige, og det betyder, at det er svaerere for
konkurrenterne at afkode servicen og kopiere den.

Genkendelig brand

I BOLDSEN pakker til dig er der arbejdet med at gare de synlige
elementer af servicen genkendelige som tilhgrende brandet
BOLDSEN. Der er blandt andet brugt farverne og fontene fra
virksomheden i forbindelse med containeren, og der er skabt et
servicelogo, der har BOLDSENSs logo implementeret.

BOLDSEN pakker til dig stemmer overens med BOLDSENs
mission, som er at skabe sikkerhed, enkelthed og gkonomiske
fordele. Hvordan servicen udtrykker BOLDSENS vaerdier, som
er vilje, engagement, gleede, udvikling og professionalisme, er
i hej grad afheengig af de medarbejdere og det materiale, som
indgar i servicen. | servicekonceptet er dette pa nuvaerende
tidspunkt ikke indarbejdet direkte, men vurderes som vaerende
vigtigt i forbindelse med modningen.

Safremt at servicen opleves positivt og giver veerdi til VVS-
firmaet, kan dette vaere med til at skabe Brand Affinity.

“Brand Affinity er et udtryk for det falelsesmaessige band, der
kan etableres mellem en kunde og et brand, hvor brandet
kan udvikle sig til at blive en del af kundens selvbevidsthed og
identitet.” (Bechmann, 2010)
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Perspektivering pa servicekoncept

Servicekonceptets potentiale og mulighed for videreudvikling.

VIDEREUDVIKLING

Anses BOLDSEN pakker til dig af BOLDSEN for at have potentiale,
kreeves en yderligere modning af konceptet, hvor touchpoints

og procedurer detaljeres, og hvor der ses pa forudsaetningerne
for servicen.

Som udgangspunkt for at se pa forudsaetningerne kan service
blueprintet (jf. Preesentationen) bruges som redskab. Forudszet-
ningerne er blandt andet, at ERP-systemet skal kunne under-
stotte pakkekategorier, at der skal vaere et scanningssystem

til chauffgren, som kan sende information til kunderne om en
levering, og at der investeres i det ngdvendige materiel.

Interne procedure

| forhold til at detaljere interne procedurer, er det vigtigt, at der
sker en industrialisering af back office. (Reinartz, W. & Ulaga,

W, 2008) Her skal der blandt andet arbejdes i detaljen med,
hvordan lagermedarbejderne ved, hvordan varerne skal pakkes,
hvordan chauffaren leverer og returnerer varerne, samt hvordan
salgskonsulenten laver bestillingslisterne. | den forbindelse kan
der ses pa, hvordan der kan udformes standardprocedurer, som
optimerer de interne processer, samt redskaber, der hjelper de
ansatte i deres arbejdsgange.

Fastlaeggelse af touchpoints

| forhold til design af touchpoints kraever det, at de fagligheder,
som BOLDSEN har internt i firmaet, eksempelvis den grafiske
designer og it-ansvarlige, inddrages i udviklingen, og at der, i
den grad det findes ngdvendigt, inddrages eksterne eksperter.

| forbindelse med modningen, hvor servicen tilrettes, og de
endelige detaljer fastseettes, kan der med fordel inddrages
flere interne og eksterne brugere, som kan komme med deres
synspunkt.

Pilotprojekt

For at tilrette servicen og fastsaette de endelige detaljer vur-
deres det som essentielt at foretage et pilotprojekt. Pilotprojek-
tet giver ogsa mulighed for, at der kan foretages en vurdering af,
hvad servicen giver af reel veerdi for kunderne, og hvad det kan
medfare af veerdi for BOLDSEN.

Forankring i virksomheden
Om servicen kan implementeres i en virksomhed, handler i hgj
grad om, hvorvidt den kan forankres (Bechmann, 2010)

BOLDSEN pakker til dig kreever, at der indferes nye procedurer

i de interne arbejdsgange hos BOLDSEN. De nye procedurer
ligger dog i umiddelbar forleengelse af de ansattes eksisterende
arbejdsgange og fordrer ikke en radikal kulturaendring i virk-
somheden. Dette kan veere med til at mindske den modstand,
som kan opsta i forbindelse med implementeringen af nye
tiltag, og medfare, at servicen forankres bedre.

En forandringsproces vil dog finde sted, nar servicen implemen-
teres, og det er vigtigt, at den understattes gennem en staerk
kommunikation og en involvering og engagering af de ansatte.
(Bechmann, 2010) Dette for at skabe starre mulighed for, at
servicen ikke mader intern modstand, og at de ansatte, som har
en vigtig rolle i servicen, kan yde det, der skaber den samlede
oplevelse.

Endvidere er det centralt at uddanne salgspersonalet og gare
dem bedre rustet til at seelge services og selv indga som en
aktiv del af dem. Dette fordi salgskonsulenten har en fremtrae-
dende rolle, bdde nar servicen seelges, og nar den efterfalgende
ydes.

SERVICE SOM INDTJENINGSKILDE

Hvis BOLDSEN pakker til dig skal vaere en betalingsservice, vil det
veere en fordel, hvis servicen kan aendres til, at den effektivitet,
som servicen giver, bliver transparent. Dette kan eksempelvis
gores ved at indarbejde en effektivitetsmaling pa et projekt,
hvor servicen ikke benyttes, og pa et projekt, hvor servicen
benyttes.

Partnerprogram

BOLDSEN pakker til dig forholder sig ikke umiddelbart til det
partnerprogram, som BOLDSEN er ved at udvikle (jf. afsnittet
Arenaer under kapitlet BOLDSENS strategiske position). BOLDSEN
pakker til dig vil eventuelt kunne tilbydes gratis til A-kunder, det
vil sige dem der laegger den sterste omsaetning hos BOLDSEN.
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Men hvordan servicen praecist skal forholde sig til partnerpro-
grammet, skal detaljeres yderligere under en modning.

PA TVARS AF FORRETNINGSOMRADER

BOLDSEN pakker til dig er udviklet til den del af BOLDSENS for-
retning, som udger VVS og mere specifik den del af VWS, som
udger de starre bygge- eller renoveringsprojekter.

Nogle af de servicetiltag, som indgar i servicekonceptet, er der
mulighed for kan overfgres mere eller mindre direkte til gvrige
forretningsomrader. Dette er blandt andet den online profil,
serviceoversigten, feedback-tiltaget og frokostpakken.

BOLDSEN pakker til dig kan af BOLDSEN endvidere bruges som
case for, hvordan der kan arbejdes med udviklingen af nye
services i hele virksomheden.

DIGITALISERING

Gennem projektet blev det fundet, at der ikke var en udpraeget
brug af digitale veerktajer hos VVS-firmaerne. | servicen BOLDSEN
pakker til dig er det stadig muligt og nemmere end tidligere

at bestille varer over telefonen, og der er yderligere indfert en
online profil samt muligheden for at bestille pakkerne online.

Dette er gjort for blandt andet at imgdekomme VVS-firmaer, der
allerede nu ger brug af it og ima@dekomme, at antallet af VVS-
firmaer, der bruger it, vil stige i fremtiden. Det vil dog veere en
fordel at inddrage mere it-mindede kunder i modningen af ser-
vicen for at sikre, at der i hgjere grad tages hgjde for de kunder,
som allerede gar brug af it til mange arbejdsopgaver i dag.

I takt med at flere VVS-firmaer bruger it, er det yderligere vigtigt,
at servicen tilpasses de nye digitale forhold for ikke at tabe
terreen.

Nér kunderne begynder at bruge flere og flere online services
er det helt centralt, at BOLDSEN aktivt arbejder med at skabe
rum til personlige mader og andet, der gar, at den personlige
kontakt, som en af BOLDSENS styrker, bibeholdes for ikke at
miste kunder til de starre konkurrenter.
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10. Refleksion over proces

| dette kapitel reflekteres over den proces, som har vaeret i
projektet. Der reflekteres pa udvalgte omrader, som er fundet
seerligt relevante at fremhaeve inden for den brugercentrerede
tilgang, det at arbejde med services, samt det at arbejde med
strategisk design.
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Brugercentreret tilgang

Rejsen til det ukendte.

EN UKENDT VERDEN

| projektet er der arbejdet med business-to-business design og
med en verden, som ligger langt fra projektgruppens egen. Det
har betydet, at projektgruppen ikke har kunnet bruge sig selv
eller sine naermeste som referencebrugere og i den forbindelse
heller ikke altid mavefornemmelsen.

Dette har i hgj grad gjort den brugercentrerede tilgang es-
sentiel for at f& den forstaelse, der kraeves for at udvikle et
servicekoncept, som tilfgrer brugerne veerdi, og som passer i
konteksten.

| projektet har det kraevet mange ressourcer og en stor del af
projektets tid at opna forstaelsen for brugernes verden. Den
viden, som er opndet, kan dog ses som en ressource, som pro-
jektgruppen kan bruge aktivt, hvis der skal arbejdes videre pa
projektet, eller hvis projektgruppen i anden sammenhaeng skal
arbejde med VVS-branchen.

Det, at den verden projektet har omhandlet, er fjern fra projekt-
gruppens egen har ogsa betydet, at der er blevet set med friske
gjne pa branchen, og at der er blevet stillet spargsmal, hvor
svarene ellers kunne vaere blevet taget for givet. Pd analyse-
workshoppen blev dette anerkendt af den administrerende
direktar, som kommenterede, at der kom nye erkendelser, som
de ikke selv ville kunne fremskaffe.

DE MEDVIRKENDE BRUGERE

Fra VVS-firmaer

Der har i projektet vaeret fokus pa at opna en dyb forstaelse af
brugerne gennem kvalitative studier, hvilket er kendetegnende
for brugercentreret design. | projektet har der fra starten veeret
inddraget to VVS-firmaer, mens der senere i projektet har veeret
inddraget et tredje VVS-firma. Det var fra projektets start gnsket
at minimum to VVS-montarer skulle inddrages, men det blev
kun til én. Det kan ses som et kritisk punkt i processen, at den
viden, der er opndet om VVS-montgarens verden, kun baserer
sig pa madet med én repraesentant, samt den viden VVS-instal-
latgrerne har kunnet videregive.

De tre medvirkende VVS-firmaer kgrer grundlaeggende deres
forretning forskelligt. Derfor har det veeret muligt at fornemme

hvilken kultur, der er generel for branchen og hvilken kultur, der
er i det enkelte firma.

Problemer opstar over tid, hvorfor der med fordel kunne have
veeret foretaget laengerevarende besag pa en byggeplads,
eksempelvis en hel arbejdsdag, eller der kunne have vaeret
udarbejdet cultural probes, som kunne give en forstaelse for de
aktiviteter, som sker over en laengere periode.

Skulle et stgrre projekt veere gennemfart, ville der med fordel
kunne inddrages flere brugere fra VVS-firmaer. Ikke for at fa
kvantitativ data, men at for at f& et endnu mere nuanceret
billede af branchen og en starre forstaelse for de problematik-
ker, som er geeldende pa tveers af firmaer. Dette vil ogsa kunne
vaere med til at validere servicekonceptet, hvilket er essentielt
inden en eventuel implementering.

Fra BOLDSEN

De personer hos BOLDSEN, som har veeret de primaere kon-
taktpersoner i projektet, er den administrerende direkter,
indkeb- og logistikchefen samt salgslederen. Det er samtidig de
personer, som har vaeret inddraget mest i projektet.

De tre primaere kontaktpersoner har, grundet deres individuelle
kompetencer og arbejdsopgaver, kunnet bidrage med forskellig
viden. Det har ogsa vaeret ngdvendigt at inddrage yderligere
personer hos BOLDSEN, som en ekstra salgskonsulent og
lagermedarbejdere, som udger en vaesentlig del af servicen.
Salgskonsulenten er saerlig udvalgt af Henrik Serensen, som en
erfaren medarbejder. Det kunne have varet relevant inddrage
lagermedarbejderne tidligere i projektet, end det har veeret
tilfeeldet. Yderligere kunne det have veeret relevant at inddrage
chaufferen, da han ogsa udger en vaesentlig del af servicen.

Den made, personerne fra BOLDSEN er blevet inddraget pa, er
gennem individuelle interviews, observation, workshops og
mader.

De aktiviteter, hvor flere personer blev samlet, supplerede

de individuelle aktiviteter godt og gav vidensdeling mellem
deltagerne. Salgslederen repraesenterede under disse feellesak-
tiviteter salgskonsulenten - en rolle han ogsa til daglig har.
Indkab- og logistikchefen repraesenterede lagermedarbejderen
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og chaufferen. Skal projektet kares videre kan flere personer fra
BOLDSEN med fordel inddrages i feellesaktiviteter og pa den
made bidrage direkte med deres specifikke viden. Dette vil
ligeledes veere med til at forankre servicen i virksomheden.

Det kan ses som et kritisk punkt, at den ekstra salgskonsulent,
eller flere, ikke deltog i eksempelvis analyseworkshoppen, da
hans viden ville have vaeret gavnlig og dette kunne have skabt
en staerkere fornemmelse af ejerskab over konceptet hos dem,
der skal szelge og levere servicen.

Pa intet tidspunkt i projektet har der vaeret aktiviteter, hvor
BOLDSEN og VVS-firmaerne har vaeret samlet. Det kan ellers
med fordel udnyttes, som led i at skabe en starrelse forstdelse
mellem de to parters behov. | stedet blev en analyseworkshop
gennemfort, hvor BOLDSEN fik et meget direkte indblik i VVS-

firmaernes verden. Et indblik de normalt ikke far med den vinkel.

VIDEO | DESIGNPROCESSEN

| projektet er video blevet brugt aktivt gennem hele forlgbet.
Brugerstudier og workshops er alle blevet filmet, og langt de
fleste optagelser med brugerne er ligeledes efterfelgende
blevet logget i en skabelon, udviklet til formalet, og brugt aktivt
i analysesammenhaeng. Refleksioner over videos betydning for
designprocessen gennemgas herunder.

Video til intern refleksion

Projektgruppen har selv logget videoerne fra feltstudierne. Heri-
gennem har projektgruppen ikke kun faet en dybere forstaelse
for materialet, men ogsa en forstaelse for egen teknik og evner
som researcher.

Videoanalyseworkshop

| forbindelse med analyseworkshoppen, udgjorde videoma-
terialet det primaere materiale og dannede grundlag for, at
virksomheden kunne f& en dybere forstaelse for deres kunders
verden, potentialerne og dermed for grundlaget for servicen.

Videomaterialet blev analyseret ved hjzelp af observationskort
udviklet til formalet, og den efterfalgende gennemgang og
gruppering af observationskortene var med til at skabe en

vidensdeling mellem de forskellige deltagere. Dette er saerlig
interessant, da det ikke var de samme tolkninger, der var fra de
forskellige deltagere pd den samme observation, hvilket skyldes
deres forskellige fagligheder og interesser.

Videomaterialet kan, pa trods af klipningen, betragtes som rd
data. Dermed inviteres deltagerne fra BOLDSEN direkte til at
deltage i analysen og i den proces, hvor potentialerne for nye
services defineres. Dette har vaeret med til at skabe en fornem-
melse af ejerskab over de koncepter, som senere blev introdu-
ceret.

Gennem projektet er det erfaret, at det ved brug af videoma-
teriale, hvori der indgar brugere, er vigtigt at papege den etik,
som skal falges. Seerligt nar de personer, som observerer video-
materialet, er i regelmaessig kontakt med brugerne i videoen.
Etikken indebaerer, at de personer, som observerer videomate-
rialet, ikke efterfglgende skal gare brugerne opmaerksomme
pd, hvad de har set dem gare og hert dem sige, eller i vaerste
tilfeelde bruge det direkte imod dem. Hvis ikke etikken falges
kan det medfare, at brugerne oplever et tillidsbrud og ikke
lzengere @nsker at deltage i projektet.

Etikken blev ikke direkte praesenteret pa analyseworkshoppen,
og projektgruppen var derfor bange for, at etikken ikke ville
blive overholdt af alle parter. Derfor blev der gennem en efter-
folgende feedback til deltagerne pa workshoppen gjort ekstra
opmeerksom pé betydningen, hvis etikken ikke blev overholdt.
Det blev dog ikke noget reelt problem i projektet.

Video som reprzesentation af servicekoncept

Video er endvidere brugt som medie til at visualisere ser-
vicekoncepter og skabe en dialog med brugerne. De sdkaldte
videoskitser har skabt mulighed for at illustrere forlgb, der
foregar over tid.

| dialogen med brugerne henviste flere af dem direkte til den
form/sterrelse, elementerne havde i videoskitsen. Dette frem-
bragte en afggrende forstdelse for de problemstillinger, som
kunne ligge i projektet. Eksempelvis at varepakkerne var starre
og mere komplekse end ferst antaget.
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Design af services

Design af services kraever ny brug af eksisterende faerdigheder.

Gennem specialet er der bygget videre pa den eksisterende
forstaelse for begrebet servicedesign generelt og som designfa-
glighed. Endvidere er der gennem aktiv brug af metoder og
vaerktgjer fra servicedesignverdenen, herunder beskrivelse

af systemperspektivet af en service samt procesbeskrivelser,
opnaet en erfaring med brugen af centrale veerktgjer. | dette
afsnit vil centrale aspekter af lzeringen omkring servicedesign
blive gennemgaet.

EVNEN AT KOMMUNIKERE VISUELT

At kunne visualisere er en klassisk designfeerdighed, som pro-
jektgruppen har tilegnet sig gennem studiet. Denne faerdighed
er brugt aktivt til at kommunikere centrale aspekter af servicen
og til at skabe en forstaelse for elementer og sammenhange.

Der er brugt forskellige medier til at kommunikere de enkelte
dele, herunder illustrationer, video og experience prototypes.
Hvilken repraesentationsteknik, der er benyttet, har veeret
afhaengig af det, som skulle kommunikeres eller forstas. Da
services sker over tid, har videoskitser veeret et vigtigt redskab i
bade forstdelses og kommunikationssammenhang.

ROLLEN SOM FACILITATOR | WORKSHOPS

Workshops er ud fra projektgruppens viden et meget brugt
veerktgj i forbindelse med at udvikle services. | lobet af projektet
er der afholdt to workshops hos BOLDSEN, og i den forbindelse
har projektgruppen haft rollen som facilitator.

Forud for en workshop er der defineret et klart mal for, hvad
formalet med workshoppen er, og der er lagt mange kraefter i at
forberede indholdet.

| forbindelse med afholdelsen har projektgruppen gjort brug af
evnen til at styre forlgbet og motivere deltagerne, sa udbyttet
blev stort og tiden ikke spildt.

Gennem de to workshops er vigtigheden, af at sikre, at alle
deltagere bliver inddraget, blevet understreget. Dette bade for
at skabe en god vidensdeling, men ogsa for at sikre at eventu-
elle hierarkier nedbrydes og et engagement skabes gennem
anerkendelse af de enkelte deltageres viden og indsigt. Under

analyseworkshoppen 1a der en saerlig udfordring i at overszette
salgslederens tanker/idéer pa observationskortene til brug-
bare observationer for at bringe ham og hans viden aktivt ind i
analysen.

| forbindelse med analyseworkshoppen blev det gennem et
praktisk eksempel vist, hvordan observationskortene skulle
bruges. Dette var afggrende for at sikre udbyttet, da det ikke
umiddelbart var klart for deltagerne, hvordan de skulle bruges.
Dermed blev der pd forhdnd taget hdnd om eventuelle mis-
forstaelser.

Overordnet set vurderes det, at en klar formulering af work
shoppens formal for deltagerne, stram styring, brug af humor/
optimisme undervejs og en efterfalgende opfelgning er vigtige
elementer for at skabe en succesfuld workshop.

SERVICEDESIGN-INGENI@R

| kapitlet Teoretisk rammeveerk beskrives det, hvordan servi-
cedesign er en designfaglighed. Uddannelsen pa Arkitektur &
Design er imidlertid en tveerfaglig uddannelse, der kombinerer
designfaglige kompetencer med ingenigrfaglige kompetencer.
Ifelge en beskrivelse fra uddannelsens hjemmeside omfatter
det, at “tingene kan holde og realiseres” (aod.aau.dk)

At ting, i dette tilfaelde servicen, kan holde og realiseres kraever
blandt andet, at der arbejdes med virksomhedens produk-
tionsapparat. | projektet er der arbejdet med virksomhedens
produktionsapparat ved at kortlaegge de interne systemer,
arbejdsgange og ressourcer, som virksomheden ger brug af for
at levere de ydelser, de har. Kortlzegningen har betydet, at der er
lavet en service, som har god mulighed for at kunne realiseres.

Andre omrader, der er vigtige at have kendskab til i forhold

til at skabe services, der kan holde og realiseres, er procesop-
timering, forretningsmodeller og virksomhedssystemer - alle
sammen back office elementer. Specialet har kort berart nogle
af emnerne og derigennem er det blevet endnu tydeligere, at
netop disse kompetencer inden for servicedesign er essentielle
at seette fokus pa i fremtiden.
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Strategisk design for en virksomhed

Udbyttet af et teet virksomhedssamarbejde.

Gennem specialet er der blevet skabt en forstaelse for, hvad
begrebet strategisk design refererer til og en begyndende erfar-
ing med strategiske designprojekter. | dette afsnit vil centrale
aspekter heraf blive gennemgaet.

AT ARBEJDE MED EN VIRKSOMHED

Den initierende idé pa godt og ondt

Projektet startede ud fra en idé i virksomheden om en ny
service. Det gjorde, at der fra projektets start kunne skabes en
projektformulering med fokus pé varehandtering i sterre bygge-
projekter. Den initierende idé skabte dog ogsa udfordringer
undervejs, som skyldtes bade virksomhedens forventninger,
men i hgj grad ogsa projektgruppens kommunikation, saerligt i
starten af projektet.

For projektgruppens vedkommende var det intensionen

at arbejde bredt med begrebet varehdndtering og arbejde
eksplorativt for pa den made at udvikle et servicekoncept med
strategisk potentiale. Den vej igennem skulle den initierende idé
indirekte vurderes.

Dette kommunikerede projektgruppen dog ikke altid lige godt.
Blandt andet var arbejdstitlen ved projektstart BOLDSENs mobile
salgsservice, hvilket refererede direkte til den initierende idé.
Dette var med til at forstaerke virksomhedens opfattelse af, at
der var tale om en direkte afpravning af idéen, hvilket betad, at
idéen under mader blev bragt pa banen igen og igen.

Projektgruppen forsggte at rette op pa dette ved at vaere meget
eksplicitte omkring den made, projektet var grebet an. Det var
dog farst da projektgruppen under konceptpraesentationen
valgte at nedbryde den initierende idé i enkeltdele og vurdere
dem saerskilt, samtidigt med at nyt koncept blev praesenteret, at
opfattelsen blev zendret.

Veerdien i processen

| projektet har det ikke kun veeret tiltaenkt at give virksomheden
den veerdi, der er i det endelige servicekoncept, men ogsa at
forankre projektet i virksomheden. Dette kraever, at viden tilfgres
virksomheden i lgbet af processen. En viden de ogsa vil kunne
bruge i forbindelse med at udvikle virksomheden fremadrettet.

Dette er forsegt gennem de afholdte workshops og preesen-
tationer. Eksempelvis gennem analyseworkshoppen, hvor virk-
somheden fik et indblik i deres kunders verden, samt gennem
de lebende praesentationer, hvor projektgruppens analyser er
praesenteret og virksomhedens muligheder samt fokus fremad
er blevet diskuteret.

Som nzevnt i afsnittet Strategisk design under kapitlet Teoretisk
rammeveerk, er farste trin til at blive en succesfuld servicevirk-
somhed at erkende, at virksomheden allerede er en servicevirk-
somhed. (Reinartz, W. & Ulaga , W, 2008)

Projektgruppen vurderer, at projektet har vaeret med til saette
fokus pd BOLDSEN som servicevirksomhed, ved blandt andet
lobende i projektet at saette spargsmalstegn ved hvordan de
yder og saelger deres ydelser, og ved at pdpege at der generelt i
virksomheden mangler en kortlaegning og beskrivelse af deres
serviceydelser. Endvidere er det forsggt at skabe en bevidsthed
hos BOLDSENSs ledelse om det potentiale for nye services, der
ligger hos deres kunder og deres ansatte.

Gennem meaderne med BOLDSEN er det forsggt at skabe en
forstaelse hos deltagerne for det potentiale og de muligheder,
de har som virksomhed. Det viste sig i lebet af maderne, at

der var modstridende forstdelser hos deltagerne. Eksempelvis
var der ikke enighed om, hvorvidt det at samle varer i pakker
var muligt i virksomhedens system. Denne dialog er blevet
faciliteret gennem workshops og ved hjzelp af repreesenta-
tioner som eksempelvis aktivitetskortet. Repraesentationer som
aktivitetskortet muligger en dialog, da det ger viden eksplicit og
giver noget at snakke ud fra.

Den administrerende direktar Henrik Serensen har udtalt, at han
netop betragter projektet som en god lejlighed til at diskutere
emner, der ellers ikke ville have vaeret bragt op i virksomheden.

Virksomhedsmgder som deadlines

Det er tidsmaessigt kraevende at arbejde taet sammen med en
virksomhed, som det er gjort i projektet. Dette da det kraever
stor forberedelse til maderne, hvorved mindre tid kan bruges pa
rapporten og pa konceptudviklingen. Mgderne har imidlertid
fungeret som deadlines i projektet og har kraevet, at projekt-
gruppen har skullet veere skarpe i formidlingen og have noget
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at praesentere, hvilket gav et godt skub fremad. Desuden har
deltagerne hos BOLDSEN givet en maengde viden til projektet,
som det vurderes ofte ikke ville vaere mulig at indsamle selv, da
den viden, de har, er erfaringsbaseret og derved indlejret i dem.

En leererig proces

Generelt har de mange meder og den Igbende dialog med
virksomheden betydet, at projektgruppen har skulle agere
professionelt og vaere grundig forberedt til hvert made for at
fa& mest muligt ud af samarbejdet. Det har givet kompetencer i
forhold at handtere et samarbejde med en virksomhed.

Alt i alt vurderes det, at projektet er blevet styrket af samarbej-
det med BOLDSEN, og at allerede eksisterende kompetencer
inden for virksomhedssamarbejde er blevet styrket, og nye er
udviklet.

ET STRATEGISK SERVICEDESIGNPROJEKT

| projektet har der vaeret fokus pa at arbejde med strategisk
design. Et begreb som under Teoretisk rammeveerk blev beskrevet
som at bruge en designtilgang til at skabe noget, der med afsaet
i bade virksomheden og brugerne skaber et strategisk potentiale
for virksomheden. Dette noget er i projektet servicekonceptet
BOLDSEN pakker til dig.

Det engagement BOLDSEN har lagt i projektet og den maengde
af viden, de har givet til projektet, har sammen med en generel
forstdelse for VVS-branchen vaeret med til at skabe et godt grun-
dlag for at kunne udvikle en service med strategisk potentiale.

Projektgruppen har vaeret meget bevidste om at arbejde ud fra
de muligheder og begraensninger, der er internt i virksomheden,
og forholde projektet til de potentialer, der er pa markedet og
hos brugerne. Der kunne dog med fordel fra starten af projektet
have veeret sat fokus pa en dybere forstdelse af eksempelvis
arbejdsgangene pa lageret og arbejdsgangene hos salgsperso-
nalet.

Der er gennem projektet opndet en forstaelse for, at selv sma
aendringer i eksisterende services kan vaere med til at skabe et
strategisk potentiale, hvis der tages afszet i virksomhedens res-
sourcer og muligheder samt brugernes behov og @nsker.

| projektet har projektgruppen opndet en god viden om,
hvordan der kan arbejdes med strategisk design og hvilke
fordele, der ligger i at gore det i teet samarbejde med en virk-
somhed.

DEN ITERATIVE DESIGNPROCES

| projektet er der opnaet en forstaelse for, at den proces, der
indgar i arbejdet med strategisk design, indebaerer Unframed
Problem Solving, hvor problemstillingerne er dbne i lzengere tid.
(Friis, 2007)

Til trods for bevidstheden omkring det fra starten af projektet

og erfaringen fra tidligere designprojekter har det medfart en
forskudt tidsplan og knudepunkter i projektet, hvor det var sveert
at komme videre.

Et knudepunkt var da den indsamlede data skulle transformeres
til et fokus og derved en retning for en mulig lasning. Det blev
forst forsagt systematisk at forstd observationerne gennem
gentagne grupperinger og analyser, men det blev farst muligt
at finde et fokus, da der havde vaeret en raekke iterationer, der
bade indeholdt idégenerering og analyse. Analysefasen i pro-
jektet blev derfor forleenget i forhold til tidsplanen. (se afsnittet
Tidsplan i kapitlet Projektramme)

P4 trods af, at projektgruppen gennem studietiden har faet
viden om designprocessens karakteriska generelt og har opnaet
erfaring med iterative processer, skabes der stadig knudepunk-
ter. Dette da det er sveert at definere andet end de overordnede
rammer for det iterative arbejde, hvorved det ikke er muligt at
planlaegge i detaljer, hvordan knudepunktet handteres.

Det vil vaere et kontinuerligt arbejde i fremtiden at indarbejde
den iterative tankegang allerede i planleegningen og arbejde
med, at der ved at finde lasninger pa problemer opnas en starre
forstaelse for problemets karakter og indhold.
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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 desirable,
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 continu-
ation of the working procedures of the plumbing com-
panies and has been designed to ease and facilitate the
article management procedures while eliminating uncer-
tainties and creating a better experience.

BOLDSEN packs for you pushes A/S Chr. Boldsen to provide
a better service for their customers based on their re-
sources and possibilities.




