Case: Fra tunge manualer til virtuel service hos
leverandgr af automationsudstyr

Resume Jorgensen Engineering

Jorgensen Engineering oplever, at serviceydelser i sti- Fokus for forretningstilpasning

gende grad bliver et konkurrenceparameter. Derfor var . e . .
forlgbet i projektet Servitize.DK en god mulighed for bade Dlg Ita l ISET] ng

at arbejde med virksomhedens servicekoncept og at Branche

styrke forretningsmodellen. AutomatiOﬂ

Ved at kombinere egne idéer og Mixed Reality-teknolo-

) ; : Antal ansatte
gier har Jorgensen Engineering nu skabt et samlet kon-

cept baseret pa fjernsupport, hvor kunderne uden tunge 150

manualer og miljgbelastende rejser kan fa Igst deres ser- Geografisk placering

vicebehov. Dette skaber bade oplevelsen af en bedre ser-

vice fra kundernes perspektiv og en mere effektiv service- Od ense

forretning hos Jorgensen Engineering.
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Baggrund og motivation

Jorgensen udvikler og producerer komplekse og kundetilpassede Igsnin-
ger inden for forpakningsanlaeg til fadevare-, kaeledyrs- og healthcare-in-
dustrien pa verdensplan. De leverede Igsninger er modulariserede, hvor
kunden kan vaelge mellem en raekke grundmoduler, der tilsammen passer
til de behov, kunden oplever.

Virksomhedens kunder er bl.a. store, globale aktgrer som Nestlé, Unilever,
Danone, Fresenius, Heinz, Arla, Abbott Laboratories, etc. Jorgensen Engine-
erings priser hgrer til i den hgje ende af markedet, men effektiviteten og
kvaliteten af Igsningerne er tilsvarende hgij.

@nske om mere "intelligent service”

Med en kundebase, der er spredt ud over hele kloden, har Jorgensen Engi-
neering skullet tage nogle afggrende valg i forhold til serviceforretningen.
Tilstedevaerelse via teknikere pa de enkelte markeder var en mulig tilgang,
men opbygning og vedligehold af s& stort et netvaerk af serviceinfrastruk-
tur repraesenterer bade en gkonomisk og organisatorisk udfordring. Derfor
har Jorgensen Engineering gennem en laengere periode arbejdet med en
mere "intelligent” tilgang til serviceforretningen. Service har samtidig be-
vaeget sig fra at veere en biting og et ngdvendigt onde til at veere et strate-
gisk indsatsomrade for virksomheden.

Virksomheden valgte at deltage i projektet Digital Reality, som var finansie-
ret af Industriens Fond og havde fokus pa anvendelsen af Augmented, Vir-
tual og Mixed Reality i danske produktionsvirksomheder. Dette projekt
identificerede en raeekke anvendelsesmuligheder af teknologierne i forhold
til at fjernmonitorere og -supportere anleeg hos kunden og afhjeelpe de ud-
fordringer, kunderne oplever. Under projektet blev udviklet en lgsning til at
praesentere digitale manualer og videoinstruktioner i Mixed Reality (MR),
hvor medarbejderen pd distancen kan f& adgang til kundens problemstil-
linger. Brugen af MR-briller friggr medarbejderens haender, mens relevant
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information bliver tilgeengelig netop der, hvor opgaven skal udfgres. Jor-
gensen Engineering har i forbindelse med projektet arbejdet med tredi-
mensionelt design og opsaetning af anleeg savel internt som sammen med
kunderne.

Behov for arbejde med forretningsmodellen

Digital Reality-projektet dokumenterede, at det tekniske potentiale i MR-
Igsninger var betragteligt. Men det var afggrende for Jorgensen Enginee-
ring ogsa at undersgge, hvordan virksomheden kunne bygge en holdbar
forretningsmodel op omkring en MR-baseret tilgang til serviceforretnin-
gen.

Derfor var det keerkomment, da konsulenter fra Force Technology gjorde
opmaerksom pa Servtize.DK-projektet under Industriens Fond. Dette pro-
jekt har netop fokus pa mindre produktionsvirksomheders mulighed for at
gennemfgre en transition i retning af at taenke service som et strategisk
forretningselement. Servitize.DK-projektet giver mulighed for et sdkaldt
Transform-forlgb, hvor virksomhed, konsulenter og forskere sammen un-
dersgger og laeegger en plan for, hvorledes servitization kan inkorporeres i
virksomhedens forretning.

Om Servitize.DK

Servitize.DK er et projekt, som har til formal at styrke danske SMV'ers mu-
ligheder for at udvikle og seelge services tilknyttet fysiske produkter.
Denne "servitization" skal styrke virksomhedernes position pa et internati-
onalt marked, hvor serviceydelser bliver et stadigt vaesentligere konkur-
renceparameter. Servitize.DK er finansieret af Industriens Fond og har del-

tagelse af en partnerkreds bestdende af Force Technology, Teknologisk In-

stitut, Alexandra Instituttet, Aarhus Universitet og CBS.

genstartNU.x

2



Tilpasning af forretningsmodellen

Malet for involveringen i Servitize.DK var at udvikle en forretningsmodel,
der kunne udggre grundlaget for Jorgensen Engineerings fremtidige ser-
vicestrategi.

Servitization-vaerktgjer

Udgangspunktet for et Transform-forlgb i Servitize.DK er et feelles ansgg-
ningsdokument, hvor virksomhed og konsulenter fra projektet formulerer
rammer for forlgbet og gensidige forventninger. Her saettes der ord pa pro-
jektets idé og formal, hvem der er kunder og konkurrenter, deltagende
personer fra virksomhed og Servitize.DK-projektet, aktivitets- og tidsplan
samt forventet effekt pd omsaetningen ved forlgbets afslutning.

Servitization som begreb er bygget op om, at virksomheden i vidt omfang
bevaeger sig i retning af mere avancerede servicemodeller, hvor kunderne
betaler for output og modtager en service, der er rettet mod egne proces-
ser. Der er et stort arbejde forbundet med at konkretisere og formidle for-
retningsmodellen til kunden, og Servitize.DK-projektet har netop fokus pa
denne opgave.

Arbejdet med forretningsmodeller

Mens udarbejdelsen af ansggningsdokumentet udgjorde fgrste fase af
Transform-forlgbet, bestod den resterende del af en raekke workshops,
hvor Jorgensen Engineerings projektleder inddrog forskellige dele af orga-
nisationen.

Denne involvering af bade salg, teknisk afdeling og produktion var afgg-
rende for at sikre opbakning og skabe ejerskab i hele virksomheden, her-
under ledelsen. Da projekterne havde en betydelig teknologisk vinkel, var
en gennemgaende person i forlgbene ogsa den tekniske chef.

Raekken af workshops var bygget op om en hgj grad af kundefokus som af-
saet for hele forlgbet. Saledes blev forlgbet indledt med en workshop, hvor
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Jorgensen Engineering sammen med konsulenter fra Servitize.DK arbej-
dede med virksomhedens kundevaerdi pa baggrund af en sakaldt "value
proposition canvas”. | denne gvelse er det afggrende at ggre en indsats for
at forsta, hvad kunden oplever af veerdi i forhold til netop Jorgensen Engi-
neerings ydelser — sammenlignet med alternativer pd markedet.

Den opfglgende workshop havde til formal at kvalificere pointer fra den
ferste workshop. Samtidig var der fokus pa at identificere potentielle barri-
erer og showstoppers i det fremadrettede arbejde.

Den tredje workshop havde fokus pa segmentering og prioritering af kun-
degrupper og pa at definere konkrete services, som de forskellige kunde-
grupper kunne veere interesserede i.

JORGENSEN
ENGINEERING AlS
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Den fjerde workshop var mgntet pa igangsaetning af servicekonceptet. Her
var formalet at udvaelge relevante testvirksomheder og de ressourcer, som
skulle allokeres for at gennemfgre disse tests.

Den femte og sidste workshop var centreret om en vaekstplan for service-
konceptet. Sdledes blev det her defineret, hvorledes konceptet skulle ud-
rulles til en bredere andel af Jorgensen Engineerings kundebase.
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Opsummering af forlgbet

Tilpasning af Servitization som led og integreret del af forret-
forretningsmodellen ningsmodellen.

. Anvendelse af nye teknologier som led i at un-
Baggrund/formal

derstgtte serviceforretningen.

En lang reekke medarbejdere hos Jorgensen
Hvem var involveret? Engineering med virksomhedens After Sales
Manager som gennemgaende figur.

Ressourcer Ca. 100 konsulenttimer.

Serviceforretningen er en helt afggrende og ha-
Resultater stigt stigende andel af den samlede omsaet-
ning.

99

"Da vi startede Transform-forlgbet, var vi allerede begyndt at
skabe rammerne for en styrket serviceforretning. Men forlgbet
hjalp os til at lave én samlet Igsning, som vi fintunede og gjorde
salgbar.”

— Mick Kabel, Aftersales Manager, Jorgensen Engineering
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Resultater

Grundtanken bag Jorgensen Engineerings nye serviceforretning er, at den
skal vaere mere end blot udskiftning af en reservedel. Ved at vaelge Jorgen-
sen Engineerings service, der kaldes Line Care, skal kunden kunne opna
stgrre effektivitet, hgjere oppetid og optimerede processer. Service skal
vaere veerdiskabende.

En sidegevinst af arbejdet med digitale services er, at de 3D-modeller, man
udviklede under "Digital Reality”, nu ogsa kan bruges som effektivt salgs-
redskab. Nar en kunde sender en forespgrgsel om et nyt anleeg, designer
Jorgensen en virtuel tur af anlaegget. | stedet for at skulle forholde sig til en
stak 2D-tegninger kan kunden ifgrt et saet VR-briller tage en virtuel rundtur
i sit kommende anlaeg. Den slags er ikke uvaesentligt, nar man star foran
en beslutning om at investere et stgrre millionbelgb i et nyt anlaeg.

Det er herudover Mick Kabels vurdering, at implementeringen af Virtual,
Augmented og Mixed Reality har givet Jorgensen Engineering en ro-
busthed, sa virksomheden er sluppet bedre igennem coronakrisen.

Det er lykkedes Jorgensen Engineering at flytte service fra at veere en bi-
ting til at blive en integreret del af virksomhedens samlede Igsning. Endda i
en sddan grad, at Jorgensen Engineerings langsigtede mal er, at servicefor-
retningen skal kunne daekke virksomhedens faste omkostninger. Det vil
give Jorgensen Engineerings projektorganisation raderum til at byde pa
nogle af de rigtigt store og avancerede projekter i branchen.

Og Jorgensen Engineerings digitale servicerejse stopper ikke her. Mick Ka-
bel og hans kolleger forbereder nye tiltag, der tager den digitalt baserede
service endnu laengere. Det handler bl.a. om "digital twins”, om simulerin-
ger samt om dataopsamling fra karende anlaeg, s& man kan tilbyde nye
ydelser inden for "predictive maintenance” (forebyggende vedligeholdelse).
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Leeringspunkter

— Der kan ligge betydelige potentialer i A ugmented, Virtual og
Mixed Reality for produktionsvirksomheder — bade i forhold til
bedre demonstration og salg samt i forhold til at udvikle bedre
serviceydelser.

— En systematisk tilgang til at analysere markedet og den enkelte
kundes behov er afggrende, hvis | skal fa det maksimale ud af
servitization.

— Professionelle konsulenter kan hjzelpe jer med at strukturere
processen med at integrere service i forretningsmodellen. For
Jorgensen Engineering var et systematisk workshop-forlgb med
inddragelse af ngglepersoner fra forskellige dele af organisatio-
nen af stor veerdi.

— Betydningen af at have ledelsen med i arbejdet med forret-
ningsmodeludvikling og servitization kan ikke overvurderes. Det
er helt afggrende, at alle i ledelseslaget er med i processen.

Projektet "Forretningsmodeller efter COVID-19” gennemfgres i et samarbejde
mellem IRIS Group, Syddansk Universitet, PHA Consult og AMind. Casen gen-
nemgar et samarbejde mellem Jorgensen Engineering og GTS-instituttet
FORCE.
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