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Executive Summary

Servitization, the process of adding service offerings to traditional product-based business models,
has become a prominent concept in recent years. This report presents the findings from a
research project examining the opportunities for implementing servitization strategies in
manufacturing companies (SME’s), and, in addition, whether students within the service,
hospitality and tourism management educational program see a potential in servitization.

To gain a comprehensive understanding, the research team conducted a series of semi-structured
interviews and focus group discussions with manufacturing companies and students. A
hermeneutic approach was employed for data analysis, focusing on uncovering deeper meanings
and relationships that could contribute to a better understanding of servitization in manufacturing

companies.

The research project identified key factors that contribute to successful servitization
implementation in manufacturing companies. These include the importance of strategic
alignment, cross-functional collaboration, a better focus on value offers and effective
communication throughout the organization. These insights can be valuable for both educational

institutions and manufacturing firms looking to integrate servitization into their operations.

In addition, the project found that students were generally aware of servitization as a simple
concept when thoroughly explained, but were less familiar with its potential and applications
within manufacturing companies. By identifying areas of expansion for servitization in
manufacturing, the research highlights the need for educational institutions to broaden their focus
to include these possibilities by integrating the servitization concept into their curriculum. The
findings suggest that incorporating case studies and examples of successful servitization strategies
in manufacturing companies could help bridge the gap in students' understanding and better

prepare them for their future careers.
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In conclusion, the study provides valuable insights into the potential for expanding servitization
within manufacturing companies and the need for educational institutions to adapt their programs
to better prepare students within programs focused on service- and customer driven business
models for the opportunities in this field. By doing so, the manufacturing sector can benefit from

the value-added services and competitive advantages that servitization can offer.

Servitization handler om industri- og fremstillingsvirksomheders transformation fra primaert at
veere produktleverandgrer til i hgjere grad at seelge procesrelaterede services knyttet til
produkterne®. Formalet med et forgget fokus pa at fa SMV’erne til at videreudvikle deres service,
og derigennem deres vaerditilbud, handler om at gge indtjeningen og skabe vaekst gennem en
&ndret forretningsmodel med en staerkere tilknytning til kunden eller dennes slutbruger.
Servitization findes efterhanden indenfor alle typer af virksomheder, der som et yderligere
konkurrenceparameter tilfgjer servicerelaterede periferi-ydelser til et kerneprodukt. Konceptet
knytter samtidig teet op af 10T (Internet of Things) og P-a-a-S (Product as a Service), hvor
muligheden for at indsamle data via teknologiske tiltag kan aggregere viden til nye indsigter.

Fx sgrger din HP-printer selv for, at du modtager nogle printerpatroner, lige inden de gamle Igber
t@r - hvor HP nu star for serviceleverancen til din printer, sa du selv undgar ungdigt bgvl (og HP
kan muligvis Igfte sin avance via et direct sale til dig). Ligeledes sgrger Schneider Electrics for, at
arbejdspladsens bygninger kun bruger strgm efter bygningens anvendelse og ikke blot fra kl. 6:00
til 21:00. Mere dybdegaende handler Servitization om at samordne incitamenter imellem bestiller
og udfgrer, sa begge parter vinder ved det tilfgjede service add-on, som knytter leverandgren
endnu teettere til knuden —i eksemplet med HP Igftes bl.a. en problematik for kunden, der ikke
skal ud og k@be blaek — der fjernes friktion i transaktionen med og skabes et mere optimalt match

af virksomhedsprodukt og kundebehov.

1 www.servitize.dk/da/
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Et andet eksempel kan vaere Xerox’s “Document Management Service”, der selv holder gje med
st@rre B2B-kopimaskiners status. Dette system kan fjernrette fejl og selv generere statusrapporter
til de kgrende teknikere, der derfor pa forhand kender fejlen og tager action uden indblanding fra
kundens side af. Ved at fjerne friktion i relationen til B2B-kunden, der ikke behgver at identificere
typen af problemer eller ringe efter rette person (med dertilhgrende omstillinger fra front office
og frem til det udfgrende led), tages et ikke-vaerdiskabende moment ud af hovedet pa kunden, der

igen kan koncentrere sig om mere vaerdiskabende aktiviteter.

Et tredje eksempel er mgbelproducenten, der producerer et relativt simpelt produkt (fx en stol) til
detailsalg, hvilket kan vaere svaert at bygge en serviceforretning op omkring, men til gengeaeld er
produkterne nemme at kopiere. Mgbelproducenten forsgger derfor at eendre sin
forretningsmodel samt kundebase ved at installere censorer i stolesadet, der kan logge info om
brugerens varme og dermed helbred samt aktivitet og tillige position. Mgbelproducentens
forretningsmodel skifter saledes fra at veere fokuseret pa produktion af et endimensionelt produkt
og over til en mere procesorienteret, kompleks serviceleverance fx til plejesektoren, nu med fokus
pa Product as a Service - dvs. en stol med et stykke software med realtidsinfo om brugerens
velbefindende, der kan hjzelpe til forebyggende behandling, en mere optimal pleje samt

understgtte og forstaerke plejesektorens veerditilbud om optimal omsorg.

| et SPK-uddannelsesmaessigt lys handler ovenstaende bl.a. om udvidelsen af veerditilbuddet til
kunden via et bedre match ml. Pains, Gains og Customer Jobs pa kundesiden op imod Pain
relievers og Gain creators pa leverandgrsiden. ldentifikation samt match af kundebehov ud fra et
dybere kendskab til deres umiddelbare og isaer latente problemer, samt relaterede og ikke-
relaterede problemer, er et kaerkomment omrade for S@K-uddannelsen, der fokuserer meget pa
kunderejsen, kundemgdet, kundeforstaelsen, kundetyper, loyalitet samt udvikling af servicedrevet
mervaerdi.

Som det fremgar af ovenstaende eksempler saetter servitization kunden i centrum. Det handler
altsa grundlaeggende om at gge kundernes output forstaet som produktivitet, effektivitet og

kvalitet igennem udviklingen af nye services, og malet hermed er afledte markedsfordele via en
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gget slutkundetilfredshed, hvilket bade gger det solgte produkts veerdi samt styrker relationen i
transaktionen i forhold til konkurrenternes alternativer. Servitization er saledes en afggrende
komponent inden for den transformative gkonomi i produktionsindustrien i Danmark, og seerligt

inden for SMV-omradet er der et stort uudnyttet potentiale i at koble processer til produkter.

Med udgangspunkt i ovenstaende forstaelse af servitization anlaegger projektet et todelt fokus.
Som naevnt ovenfor ses servitization som et helt afggrende element i transformationen af
industrien i Danmark, og seerligt inden for SMV-omradet ses et stort uudnyttet potentiale?. Derfor
er projektets fgrste formal at undersgge servitization ud fra et virksomhedsperspektiv. Fglgende

forskningssp@rgsmal sgges besvaret:

Hvad indebaerer servitization, og hvordan anvendes det af SMV’er inden for
produktionsindustrien?

Projektets andet formal, som er mindst lige sa vigtigt som det f@rste, er at afdaekke potentialet for
et nyt uddannelsesfokus med tilhgrende nye jobveje for Servicegkonomer (fremover S@K) pa
landets erhvervsakademier. Behovet for en sadan afdaekning skyldes, at HORESTA-brancherne,
som S@K oprindeligt fokuserer pa, og derfor til en vis grad har uddannet til, virker til at vaere en
mindre attraktiv branche med faldende jobsggning fra de studerendes side af. Dette understgttes
bl.a. af projektet "Fremtidens servicearbejdsmarked”3, hvori det konkluderes, at HORESTA-
brancherne er mindre attraktive i forhold til de studerendes fremtidige karrierevalg. Et par
vaesentlige grunde hertil er bl.a. branchens udbredte brug af nultimeskontrakter, hvilket skaber
usikre anszettelses- og indtaegtsforhold samt skaeve arbejdstider, der kan vaere sveere at passe ind i

en almindelig smabgrnsfamilie. Et andet kendetegn ved HORESTA-brancherne, som kom frem i

2 www.servitize.dk/da/

3 https://www.eaviden.dk/project/fremtidens-servicearbejdsmarked/
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projektet “Fremtidens arbejdsmarked”, er, at den moderne arbejdsvandring inden for EU-27
udfordrer de S@K-studerendes employability i HORESTA-brancherne, hvor jobs praeget af ikke-
komplekse kompetencer - overvejende relateret til soft skills og rene serviceleverancer med en lav
formel/faglig specialisering - bliver konkurrenceudsat af vandrende EU-arbejdskraft med

tilsvarende (lave) kvalifikationer samt en tilsvarende hgj grad af fleksibilitet og arbejdsduelighed.

Projektet er derfor ogsa sgsat for at undersgge, om det er muligt at finde nye arbejdsomrader
med uudnyttet potentiale for S@K-studerende, der bade matcher de studerendes kompetencer
vedrgrende service- og oplevelsesgkonomiske feerdigheder, samt ligger inden for et
arbejdsomrade — her produktions- og fremstillingsindustrien — hvor integrationen af Servitization

og en deraf dybere kundeforstaelse er afggrende for fremtidig succes.

S@K-studerende i produktionsvirksomheder

Projektets fokus pa en mulig kobling mellem S@K-studerende og givne produktionsvirksomheder,
er, at uddanne de studerende til at kunne arbejde malrettet med et avanceret servicebarent
forretningskoncept i en umiddelbart uvant og fremmed verden af maskiner og
virksomhedsleverancer. Umiddelbart kan det virke kontraintuitivt at forsgge at traekke en soft-skill
uddannelse som S@K over i et industri-setup praeget af automation, maskinelle processer og
teknisk preeget viden, men for Servitization-konceptets vedkommende handler det i hgj grad om
at forsta kundens eller slutbrugerens udfordringer samt behov, saledes at der kan identificeres
yderligere potentiale til styrkelse af producentens veaerditilbud. For at kunne udvikle et sadan
steerkere og mere konkurrencedygtigt veerditilbud, ma producenten sgge en dybere viden om
kundens eller dennes slutbrugeres behov — altsa dennes job to be done del af veerditilbuddet. Her
er blue ocean potentialet fx indlejret i forstaelsen for brugerens ikke-mgdte sociale, psykologiske
eller teknologiske udfordringer og dertil uforlgste lgsningspotentiale. Et eksempel kunne vaere
DSB’s godsdivision, der mangler info om belastningen af banenettet. Derfor entrerer de med et
loT-firma sasom Rail monitor, der leverer et system baseret pa PID-censorer, der pa samme tid

overvager banenettet og sender realtidsdata til DSB Godstransport igennem en cloud-lgsning. DSB
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kan saledes Igbende tilpasse sit vedligehold samt beredskab optimalt pa baggrund af grundigere

og mere valide realtidsdata.

Rail monitors |gsning er loT eller PaaS-baseret og er derfor dataintensivt og udenfor
uddannelsesfeltet for S@K-studerende, ligesom at DSB Godstransport er en arbejdsplads med
uddannelsesindgang primaert via TEK, EUD eller EUX. Pointen er dog, at selve forretningsmodellen
om at kunne forsta en potentiel kundes udfordringer og kunne koble en Igsning i form af kritisk
information i realtid til en slutbruger, bygger pa en grundig forstaelse for denne kundes
grundlaeggende udfordringer samt potentiale for en lgsning heraf — og her kommer den S@K-
studerendes soft skills kompetencer i spil. Udviklingen af de S@K-studerendes kompetencer
fokuserer meget pa kundeforstaelse-, service samt kunderejsen fra problem til Igsning. Denne
kobling af menneskelige behov, forstaelsen for nye muligheder, afdaekningen af relevante
serviceelementer samt matching af pains and gains til et udvidet veerditilbud, er kernen i S@K-
uddannelsen. Det er pa denne baggrund, at potentialet for SPK i relation til servitization afdaekkes

i denne rapport.

| forlengelse af ovenstdende vil falgende spgrgsmal ligeledes blive besvaret i projektet:

I hvilken grad kan der spores en interesse for konceptet servitization iblandt studerende pa

Servicegkonomuddannelsen?

Pa hvilken made kan servitization inddrages som et fagligt element pa

Servicegkonomuddannelsen samt inden for EVU?
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En gennemgang af den akademiske litteratur om servitization viser blandt andet, at servitization
som eksplicit virksomhedsstrategi primaert er et europaeisk forskningsomrade, hvilket Niu et al.
(2021) kommer frem til pa baggrund af et metastudie af 213 papers omhandlende servitzation:
“Accordingly, we believe the leading number of European papers in our selected pool of literature
reliably reflects the prominence of Europe in servitization-related research.”* Det kan skyldes, at
udviklede lande har de mest modne servicekulturer, solid industriel baggrund samt steerkere og
lengerevarende producent-aftager-forhold. Omvendt er de fleste producenter i udviklingslande
enten uvidende om denne mulighed eller mangler orientering om, hvordan man kombinerer
produkter og tjenester inden for deres industrielle omgivelser (Niu et al., 2021). Paperet finder
endvidere, at den eksisterende litteratur har understreget de absolutte fordele af servitization og
finder, at det overvejende er niveauet for Mellem service, der er vaerdiskabende- typisk er det
ogsa her vi finder service-tilkoblingerne, altsa skridtet videre end de klassiske serviceaftaler, men
inden det Avancerede niveau med hgj datadeling imellem veerdikaeder for en staerkere
samordning af vaerditilbud imellem producent og aftager (denne inddeling af serviceniveauer

uddybes pa s. 12).

Denne rapports forfattere har identificeret tre overordnede temaer i den eksisterende forskning.
Det fgrste tema fokuserer pa, hvordan servitization kan skabe konkurrencefordele pa tveers af
brancher, funktioner og organisatoriske tilgange. De to andre temaer, som er identificeret, kan ses

som underordnede aspekter af, hvordan servitization kan skabe konkurrencefordele.

Konkurrencefordele
Overordnet set fokuserer Servitization pa at skabe hgjere kundetilfredshed igennem
skraeddersyede og differentierede produkter, der giver virksomheden konkurrencefordele og

overlegen performance (Bustinza et al. 2015). Som Hau Lee (2004; 2021) inden for supply chain

4 Niu et al. (2021), s. 7063
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management papeger, sa er det i dag den ggede vertikale integration imellem bestiller-udfgrer, at
rapid respons, adaptability og customization, som skaber forgget fart, skala og agilitet i
virksomheders upstream-leverancesystemer. Servitization kan ses som et moderne konceptskifte i
forretningsmodeller (Cimini et al., 2016) med gget fokus pa videnstunge momenter og

dataindsamling som driver.

Arbejdet i Supply Chain

At det er udfordrende for en virksomhed at aendre sin forretningsmodel finder Lachiewich et al.
(2018) mange eksempler pa i deres studie af 14 italienske SMV’er inden for skoproduktion, hvor
barrierer i form af store initiale investeringer til IT-infrastruktur, store IT-serviceomkostninger,
manglende samarbejde med eksterne partnere samt svaere koblinger imellem personale og
organisatorisk placering og dertilhgrende bevagenhed er nogle af de barrierer, der stgdes pa if.

med implementeringen i supply chain.

IT / Ingenigr udvikling l1oT / SaaS — datadreven

Inden for Servitization handler en styrket veerdikaede om graden af samarbejde up- og down
stream med underleverandgrer og aftagervirksomheder, fx igennem agilitet, byrdedeling og
igennem gensidige incitamentsstrukturer (Lee, 2004). Lee genbesgger sin veerdikaede-tankegang
senere hen (Lee, 2021) og understreger, at det i dag isaer er deling af data imellem producent og
kunde, der omsaetter effektivitet og efficiens til agilitet og konkurrencefordele: “Li and Fung, an
apparel supply chain and trading company, has used digital technologies to cut its product
sampling time from the industry average of thirteen weeks down to four, a 70 percent reduction.
Instead of providing customers with an iterative sequence of physical samples, the company’s 3D-
sampling technologies can much more rapidly produce almost realistic digital samples, and modify

them digitally as well.” (Lee, 2021, s. 61).
Ligeledes finder Valtakoski og Witell (2018) i et studie af 224 SMV IT-virksomheder, at evnen til at

levere online og on-demand info til kunder samt evnen til at bearbejde kundeinput aktivt havde en

klar, positiv indvirkning pa firmaernes evne til at tiltraekke samt fastholde kunder. Lachiewich et al
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(2018) giver et eksempel med firmaet Mirkomax, der designede og producerede kontorlandskaber
og inventar, men grundet en stingende priskonkurrence skiftede over til at levere radgivning
indenfor design af kontorlandskaber, levering af flytbare, omformelige og skraseddersyede
kontorlandskaber via on-demand design-muligheder for kunden (via et plug-and-play IT-program)
inklusiv treening i ergonomi savel som mulighed for en servicekontrakt vedrgrende re-allokering og
skalering, om ngdvendigt. Mirkomax havde igennem kundedata opdaget, at deres mgbler blot var
et redskab til kundens underliggende gnske om flotte og funktionelle kontorer med Igbende fokus
pa tidens aktuelle trends og et smart look — viden Mirkomax Igbende fik igennem data fra deres
kundebase og anvendste til at holde deres kunder opdaterede med seneste nyt samt forlaengede

deres livstidsvaerdi, da virksomhedens veerditilbud tilpassede sig kundens livscyklus.

Definition

| den akademiske litteratur er der en overordnet konsensus om, at begrebet Servitization daekker
over en transformativ proces fra at levere produkter til at levere en kombination af produkter med
tilkoblede services (Robinson et al. 2016), hvor denne service-kobling kan forekomme forskellige
steder i virksomhedens vaerdikaede. For selve placeringen af den tilkoblede eller stand-alone
service i relation til produktet, anvendes ofte aktivitetsbaseret teori til at adskille momenter i en
veerdikaede, for at identificere naturen af det specifikke eksempel pa Servitization - fx via
Engstroms holistiske aktivitetsmodel (Engstrom 2000), hvilket dog ligger ude over dette projekts
scope. Servitization kan samtidig ses som en bevaegelse fra produkt til produkt + service, som “...a
unidirectional repositioning along a product-service continuum—from basic, product-oriented
services towards more customized, process-oriented ones—ultimately leading to the provision of
solutions.” (Kowalkowski et al. 2015). Alternativt kan man ogsa anvende “...a strategic
transformation of the business model towards service provision activities which form the basis for
companies’ competitiveness and competitive advantage in the long-term perspective.”, der bade
understreger en post-industriel gkonomi samt skabelsen af nye produktegenskaber som en

overlevelsesstrategi.
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Servitization ser projektet her som ovenstaende koblet med referencer til dets ‘faddere’, der
tilbage i 1988 anvendte “The addition of services to core product offerings to create additional
customer value” (Vandermerwe & Rada, 1988). Pointen er den strategiske transformationsproces
hvormed et firma skifter fra et klassisk, éndimensionelt produktfokus og til en mere service-
centrisk tilgang til sin forretningsmodel, hvor service-dimensionen bliver en integreret del af

virksomhedens vakstmotor (Raddatsa et al., 2019).

Pa baggrund af dette samt vores litteraturgennemgang defineres servitization saledes:

Definition:

Servitization beskriver processen, hvormed produktionsvirksomheder skifter fokus fra
kerneproduktets produktegenskaber over imod tilkobling af procesorienterede
serviceelementer med henblik pa at gge virksomhedens konkurrencefordele igennem en gget

vaerdiskabelse for kunden eller slutbrugeren.

Grader af Servitization: Fra Basis til Avanceret
Bustinza et al. (2015) samt Baines og Lightfoot (2013) opdeler service-konceptet i 1) Basis service

(levering af reservedele og udstyr), 2) Mellem service (help desk, kunde support, kunde treening,
vedligehold) og 3) Avanceret service (supportaftaler, resultatorienterede kontrakter, samordnede
omsaetningspreemisser, deling af salgsordrer) og ser som Avanceret service bl.a. som Rolls-Royce's
“Power by the hour” program, der tilbyder en fastpris serviceaftale pa flymotorer, hvor der betales
et lille fee til Rolls-Royce for hver time motoren er i aktion - star den stille (og Rolls-Royce dermed
skal sm@ge sermerne op), betales der ikke til Rolls-Royce. Vi anvender denne service-klassifikation

som omdrejningspunkt i denne rapports analyse.

Servitization tilkobler saledes servicebegrebet til en produktudviklings-kontekst og abner for at
arbejde med ’tillaeg-til-produkter’ med et efterstraebt bredere brugerperspektiv if. med
produktionsvirksomhedens udviklingsstrategi. Klassifikationen mener vi i rimelig grad reflekterer

forskellige services via deres forskellige underliggende typer af veerditiloud samt forskellen pa
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make-or-buy processerne for produktionsvirksomheden (Bustinza et al., 2019°), hvor make
henviser til produktionsskala fordele ved simple produkter og buy henviser til et gget tilkgb af

services for at kunne Igfte servitization-produktudviklingen.

Dette passer samtidig godt med, at man inden for bade ingenigr-, marketing- og operationsfeltet
typisk deler virksomheders Igsningsmodeller med tilkoblet service, ogsa kaldet Produkt-Service
Systemer (PSS), op i 3 dele: 1) Produkt-orienteret PSS, 2) Bruger-orienteret PSS samt 3) Resultat-
orienteret PSS (Kowalkowski et al., 2015), hvor den f@rste retter sig imod produktsalg og service-
konceptets rolle if. med at understgtte den interne produktion fx produktinstallation og
reparationer. Dette er ofte via standardiserede produktionsflow og indgar i en inputbaseret
indtjeningsmodel. Bruger-orienteret PSS er mere fokuseret pa at sikre adgang til virksomhedens
forretning og produkter, hvor fx Rolls-Royce ovenfor er et godt eksempel pa, at man garanterer en
maksimal tilgang til virksomhedens produkter (flymotorer via en samordnet serviceleverance) for
kundens kunder igennem ens eget produktionssetup. Denne tilgang er mere avanceret og kreever
et teettere kundesamarbejde samt mere kundespecialisering. Den tredje og mest komplekse type
af PSS findes i virksomheder med indgaende kendskab til deres kunders behov og bygger pa en
steerk samordning af data, vaerdikaeder og operations, sa virksomheden agerer eksternt (og
alligevel meget integreret) element i kundens drift eller leverancer (Ulaga & Reinartz, 2011).
Kompleksiteten knytter sig fx til en hgj grad af specialiseret og aktuel responsivitet til enkelte
kunder, sortering/scrubbing af delte data, Igbende feedback pa output fra kunder og tilpasning af
eget virksomhedsflow til kundens virskomhedsflow fx via dennes leverancer. Projektet her kobler
derfor forskningens anvendelse af hhv. Basis service med Produkt-orienteret PSS, Mellem service
med Bruger-orienteret PSS samt Avanceret service med Resultatorienteret PSS — men laegger altsa

primaert sit fokus pa Mellem service/Bruger-orienteret service.

> Product-service innovation and performance: the role of collaborative partnerships and R&D
intensity, Bustinza, Gomes et al. 2019, R&D Management, Jan 2019, Vol. 49 Issue 1, p33-45.
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Begrebsafklaring: Differentiering vs. Diversificering
Igennem projektet anvendes begreberne differentiering, som vi kender det fra Michael Porter og

diversificering, som vi kender det fra Igor Ansoff - to strategier, der bruges af virksomheder til at
udvide deres produkt- eller servicetilbud. Begreberne er ikke- og anvendes ikke analogt her - de

vigtigste forskelle mellem de to strategier ses i projektet som fglgende:

Definition: Differentiering refererer til at skabe et unikt produkt eller en service, der er adskilt
fra konkurrenterne, mens diversificering refererer til at udvide en virksomhed ved at ga ind pa

nye markeder eller i nye industrier.

Fokus: Differentiering fokuserer pa at udvikle nye produkter eller tjenester inden for samme
marked eller branche, mens diversificering fokuserer pa helt at komme ind pa nye markeder

eller industrier.

Risiko: Differentiering indebaerer en lavere risiko end diversificering, da det handler om
ekspansion inden for et eksisterende marked, hvor virksomheden allerede har viden og erfaring.
Diversificering indebaerer stgrre risiko, da det involverer at komme ind pa nye markeder eller

industrier, som kan vaere ukendte for virksomheden.

Mal: Malet med differentiering er at kunne opna en unik position ved at tilbyde unikke
produkter eller tjenester, der er mere gnskvaerdige end konkurrenternes tilsvarende produkter.

Malet med diversificering er at reducere risikoen ved at udvide til nye markeder eller industrier.

Overordnet set er differentiering og diversificering altsa begge vigtige strategier, som
virksomheder kan bruge til at vokse og fa succes, men de kraever forskellige tilgange og involverer

forskellige risikoniveauer, hvilket ogsa afspejles i deres anvendelse her i projektet.
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Nar det kommer til at udvikle services, som er et omdrejningspunkt inden for servitization, sa er
det relevant at se pa, hvilke kompetencer en servicepkonom besidder. Indholdet i uddannelsen er
defineret i studieordningen®, som blandt andet indeholder en raekke nationale fagelementer. Et af
disse nationale fagelementer er Service og oplevelse, som fylder meget gennem hele uddannelsen.
For at undersgge hvad aftagervirksomhederne ser som de vigtigste kompetencer hos en
servicegkonom, spurgte vi i efteraret 2022 en raekke praktikvirksomheder om, hvorfor de har taget
en servicegkonomstuderende i praktik. Nedenfor ses de hyppigst naevne grunde fordelt pa
brancher. Brancherne star naevnt i raekkefglge efter, hvor mange studerende der var i praktik i den
pageldende branche. Der var altsa flest studerende i praktik i eventbranchen efterfulgt af

hotelbranchen og sa videre.

Hvorfor S@K-studerende i praktik?

12 10
10 8 7
8 6 5 5 6
6 4 4 4
3 3 3
4 2 2
! L n s 1 ]
2 N
. . L . . -
2 g g 2 g 5 S g b g & 5 E s 5
T ) = =z ] o o ] (] =] 0] 3] ] o] o o =]
o w § 2 4 »§ O« wm§ mg Owm wmg Pmo 8 S Ow W
> T © c T o ¥ T g Ty o 2 Ty - = ~ o 2 a
i a I 2 wao Yo Mo wao Yo ©La Lo W 8 L2 o w
< E P 7] < E ze < E <E o <E c £ ] c @ £
[¢] c < [*] U T o =} U T [¢] S 9 > o] [T} >
= c 2 e v C - = [ = = ¥ =4 [} v C =4
© © 3 3 bl > =]
e - = - a K o
o o v o
= o]
Event Hotel Detail Marketing Rejse Restaurant Oplevelse FagforeningAndet

Figur 1: S@K-studerende i praktik efterar 2022.

Som det fremgar, er der flere brancher, der fremhaever de studerendes kompetencer inden for
kunde- og serviceforstaelse. Samtidig ses det ogsa, at de studerende primaert sgger/far

praktikplads i klassiske S@K-aftagerbrancher. Det betyder, at de brancher som ma formodes at

6 https://www.cphbusiness.dk/media/80378/eak ser studieordning cba 2019.pdf
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kende en servicegkonoms kompetenceprofil bedst, ser netop forstaelsen af kunder samt arbejdet
med at udvikle services som kernekompetencer. Dette ser vi som et udtryk for, at en

servicepkonom kan arbejde aktivt med disse elementer i en virksomhed efter endt uddannelse.

Sammenholdes dette med, hvor de studerende far jobs efter endt uddannelse, sa tegner der sig et
lignende billede af, at de fleste studerende fortsat far job i klassiske S@K-aftagerbrancher. |
forbindelse med introforlgbet for nye S@K-studerende i september 2022, afholdt fagforeningen HK
en workshop om studieteknik. Her praesenterede HK nedenstaende statistik over, hvor S@K-
studerende far arbejde efter endt uddannelse. Statistikken er udarbejdet af Danmarks Statistik.
Det fgrste cirkeldiagram viser, i hvilke brancher S@K-studerende arbejder 1 ar efter endt

uddannelse.

Laborantarbejde pa syg... 3 (1%) —, — Hotelreceptionistarbejde 52 (18%)
Arbejde med privatk... 3 (195 — \ /

Tilberedning af fastfood _
5 (2%)
Bartenderarbejde 5 (2%) —,
Arbejde inden f... 5 (2%) '
Salgsarbejde i kundekontaktcentre
6(2%) °
Lager- og pakhusarbejde
6 (2%)
Kasseassistentarbejde og beslaegtet kund...
6 (2%)
Informationsarbejde pd kundekontaktce...
6 (2%)

Kokkearbejde (ekskl. kakkenchefarbejde)
7(2%)

Salgsarbejde i butik
43 (15%)

Konference- og eventplanizegning
8 (3%)

Almindeligt receptionistarbejde, ekskl. hotel... -~
9 (3%)

Paedagogisk medhjaelp
11 (4%)

Almindeligt kontor- og kundeservicearbejde ikke klassif..

11 (4%) 3 . Almindeligt kontorarbejde

28 (10%)

Salgsarbejde (agenter) 13 (5%) 4
Tjenerarbejde 16 (6%) — ‘— Rejsebureauarbejde 16 (6%)

Figur 2: S@K-studerende 1 &r efter endt uddannelse. Kilde: HK/Danmarks Statistik.

Som det fremgar af cirkeldiagrammet, sa kommer S@K-studerende ud i mange brancher. Dette kan

indikere, at S@PK-studiet giver en bred vifte af kompetencer, som kan bruges i mange forskellige
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typer af servicebaserede brancher. Dog ses det, at knap hver femte (19%) arbejder som
receptionist, mens 15 % arbejder med salg i butik (retail). Endvidere er brancher som rejse (6 %),
restauration (bade tjenere og kokke) (8 %) og event (3 %) repraesenteret i statistikken. Denne
statistik tegner altsa et lignende billede som praesenteret ovenfor i relation til de studerendes valg
af praktikvirksomhed: At de studerende primaert far jobs i HORESTA-relaterede

aftagervirksomheder.

Ser man pa i hvilke brancher S@PK-studerende har arbejde 5 ar efter endt uddannelse, sa har
fordelingen af brancher sendret sig en smule. Nu laver den stgrste gruppe af dimittender
salgsarbejde i butikker (retail) (14 %), mens andelen af dimittender, som arbejder som
receptionister pa et hotel, er faldet klart til 9 %. Der er stadig en vis procentdel som arbejder som
tjenere (7 %), i eventbranchen (5 %) og i rejsebranchen (4 %). Altsa er billedet det samme som

ovenfor; de arbejder hovedsageligt i klassiske S@K-aftagervirksomheder — HORESTA-branchen.

Ledelse af hovedaktiviteten af hoteller
3(2%)

— Salgsarbejde i butik 23 (14%)
Almindeligt recepti... 3 (2%) /
Afrydning i restau... 3 (2%)
Tilberedning af fastfood

4(2%)
Informationsarbejde pd kundekontaktcentre -
4 (2%)

Andet kundeinformationsarbejde
402%) _ Almindeligt kontorarbejde

o, 1. : 20 (12%,
Chef- og direktionssekretararbejde e

5(3%)

Rejsebureauarbejde
6 (4%}

Peedagegisk medhjeelp =
6 (4%]
Hotelreceptionistarbejde

109,
Medhjelp i kekken _— >

6 (4%)

Salgsarbejde ikke klassificeret andetsteds "
7 (4%)

Konference- og ev... 8 (5%)

3 Salgsarbejde (agenter) 14 {9%)
Imindeligt kontor- og kundeservicearbejde ikke kiassificeret andetsteds |/ \ . )
10 (6%) ‘— Tjenerarbejde 11 {736)

Figur 3: S@K-studerende 5 ar efter endt uddannelse. Kilde: HK/Danmarks Statistik.
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Opsummerende viser ovenstaende tal altsa, at SPK-studerende fortsat spger bade praktikplads og
job i klassiske S@K-aftagerbrancher. Dog er der indikationer p3a, at flere studerende sgger veek fra
HORESTA-omraderne hotel- og restaurant samt turisme. Dette kan fx ses pa de studerendes valg
af studie-specialisering igennem udbudte valgfag, hvor der siden 2018 har vaeret en klar
bevaegelse vaek fra Hotel/Restaurant og i mindre grad Turisme og hen imod saerligt Event, som
nedenstaende graf illustrerer. Tendensen er ogsa at spore igennem diverse kommentarer fra de
studerende, hvor udsagn der gar igen handler om muligheden for at skabe oplevelser, dyrke
relationer, Igse nye udfordringer, have leengerevarende kundesamarbejder, vaere kreative, skabe
oplevelser samt planlagge begivenheder’. Muligheder som i mindre grad kan forefindes inden for
fx hotel-omradet, hvor arbejdsopgaverne er praeget af mere monotone og rudimentaere
arbejdsopgaver samt SOP’er med en hgj grad af linearitet samt lavere grad af ovennaevnte

karakteristika.

Valg af Valgfag 2018 til 2023
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Figur 4: S@K-studerendes valg af valgfag 2018-2023. Kilde: Cphbusiness, S@K.

7 Servitization suvey exact report 2022, s. 5
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Dataindsamling

Dataindsamlingen i dette projekt bidrager til at belyse projektets to overordnede perspektiver.
Som naevnt har projektet dels fokus pa at belyse et virksomhedsperspektiv ved at undersgge, hvad
servitization indebeerer, og hvordan det anvendes af SMV’er inden for produktionsindustrien.
Dernzest har projektet et uddannelsesperspektiv, idet det undersgges om nuvaerende S@K-
studerende kender til begrebet servitization, og om de finder interesse for serviceudvikling i
utraditionelle S@K-aftagervirksomheder og -brancher. Altsa om de studerende selv synes, at

denne udvikling er interessant for dem i forhold til deres fremtidige karrierevalg.

Den overordnede metodiske tilgang er kvalitativ. Dette valg er begrundet i, at vi i den indledende
fase af projektet kom frem til, at selvom selve begrebet servitization er kendt i litteraturen inden
for eksempelvis organisationsforskningen, sa tyder meget p3a, at begrebet og hvad det indeholder
stadig er et relativt nyt begreb for mange produktionsvirksomheder, szrligt inden for SMV-
omradet. Dette er tillige én af hovedkonklusionerne i et stort, Igbende projekt, som bl.a.
Industriens Fond star bag®, der ogsa spger at afdaekke uudnyttet potentiale for SMV’er inden for
produktion i forhold til at udvikle servicedelen af deres forretning. Derfor gav det mest mening at
vaelge en eksplorativ tilgang, hvor vi gennem diverse kvalitative metoder kunne undersgge

omfanget og holdningerne til servitization.

8 https://industriensfond.dk/projekt/servitization/
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Dataindsamlingen forlgb i flere faser gennem projektperioden, og kan illustreres via nedenstdende

figur:

Servitization

Virksomhedsperspektiv Uddannelsesperspektiv

I hvilken grad kan der spores en
interesse for konceptet
servitization blandt S@K-
studerende?

Hvad indebzerer servitization og
hvordan anvendes det af SMV'er
inden for

produktionsvirksomheder?

Kvalitative interviews med Boki=opmippeintevEls

S@K-studerende omkring
valg af uddannelse

Kvalitative interviews med

Datainsamling ifm. OLA p&
3. semester praktik

med S@K-studerende Survey vedr. uddannelse
omkring potentialet i blandt S@K-studerende
Servitization

produktionsvirksomheder

Figur 5: Dataindsamlingens faser i Servitization-projektet.

Interviews med virksomheder og S@K-studerende

Der er i projektet blevet gennemfgrt kvalitative interviews med i alt fire virksomheder. Kvalitative
interviews er velegnede til at opna en dybere forstaelse af informanternes holdninger og
opfattelser af emnet servitization. Kvalitative interviews med dbne spgrgsmal var dermed et godt
valg i forhold til at opna en dybere forstaelse af et emne, som i en dansk SMV-kontekst ikke var
klart afdeekket. Interviewformen var semistruktureret, hvorfor den udarbejdede interviewguide
var vejledende. Interviewguiden bestod af en raekke af spgrgsmal, som projektgruppen gnskede
besvaret, og var pa den made med til at sikre, at alle centrale emner blev bergrt i samtlige
interviews. Samtidig ligger der i det semistrukturerede interview en mulighed for, at intervieweren
kan forfglge emner af interesse og relevans i interviewet. Projektgruppen varetog rollen som
interviewer i de kvalitative interviews, og vores rolle var altsa at fa uddybet informanternes svar

og dermed opna et detaljeret og nuanceret indtryk af informantens holdninger (Kvale, 1997).
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Som det fremgar af ovenstaende figur blev de fire interviews med virksomheder lavet med henblik
pa at undersgge brugen af og potentialet af servitization. Det skal her siges, at det i projektet har
vaeret vanskeligt at rekruttere virksomheder, som ville bidrage til dataindsamlingen. Der kan vaere
flere forklaringer, men to vigtige arsager er, at saerligt SMV’erne ikke er langt i forhold til
udviklingen af servicedelen, hvorfor de ikke fglte, at de kunne bidrage til projektet. Og for de fa
SVM’er, som arbejder med deres serviceudvikling, blev det tit et spgrgsmal om manglende
ressourcer. Der kunne ogsa spores antydningen af en misforstaelse, da der i kontakten til
virksomheden 13 et implicit salg-ind eller kold canvas, som fik flere virksomheder til ikke at ville
deltage. Det var saledes f@grst ganske sent i projektet, at input fra virksomhederne kom i hus, da
det lykkedes projektgruppen at fa adgang til en stor gruppe virksomheder gennem en

gatekeeper.

| forhold til at undersgge det andet perspektiv i projektet, uddannelsesperspektivet, blev der
gennemfgrt ni kvalitative interviews med en raekke S@K-studerende. Formalet var, som navnt, at
undersgge deres kendskab til begrebet servitization, samt deres perspektiv pa om job i andre

brancher end traditionelle S@K-aftagerbrancher kunne vaere attraktivt.

Input fra disse kvalitative interviews blev brugt til at udforme en spgrgeramme til fire
fokusgruppeinterviews, som senere i forlgbet blev afholdt med en raekke nye S@K-

studerende. Formalet med at lave fokusgruppeinterviews var at fa udfoldet de perspektiver og
holdninger, som de studerende gennem vores enkeltinterviews havde udtrykt i forhold til
servitization. Fordelen ved at lave fokusgruppeinterviews er blandt andet, at man kan fa en raekke
personer til at interagere omkring nogle valgte temaer. Denne interaktion er en af styrkerne ved
fokusgruppeinterviewet, da en god facilitering kan medvirke til, at der opstar et dynamisk samspil
mellem deltagerne, hvor centrale emner diskuteres og nye indsigter kan opsta. En af den centrale
fordele er alts3, at deltagerne kan lade sig inspirere af hinandens perspektiver, og pa den made er
hensigten, at man kan fa en endnu dybere forstaelse af undersggelsens centrale emner. Det
handler altsa ikke om at skabe konsensus, men om at bringe forskellige synspunkter frem omkring

potentialet i servitization.
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Databearbejdning

Alle interviews og fokusgruppeinterviews blev lydoptaget, og efterfglgende blev der foretaget en
transskribering af lydfilerne. Undervejs i interviewene blev der ogsa taget noter af intervieweren
med henblik pa at kunne dokumentere, hvad der blev sagt. Dermed pagar den fgrste indledende

analyse og fortolkning af data allerede her.

Projektgruppen valgte at udfgre semistrukturerede interviews for at sikre en vis fleksibilitet i
samtalen og give plads til uddybning og udforskning af de interviewedes perspektiver. Denne
metode tillod os at undersgge de forskellige aspekter af servitization inden for
produktionsvirksomheder, samtidig med at vi kunne justere interviewguiden efter informanternes

forstaelse og indsigt i emnet.

For at analysere og fortolke de indsamlede data blev der anvendt en hermeneutisk tilgang
(Gadamer, 2007). Hermeneutikken fokuserer pa at forsta og fortolke betydningen af tekster og
samtaler ud fra deres kontekst og baggrund. Gennem denne tilgang sggte projektgruppen at
afdaekke de dybere betydninger og sammenhange, som kunne bidrage til en gget forstaelse af

servitization i produktionsvirksomheder.

Derfor var det vigtigt at skabe en tydelig ensartethed i transskriptionsstilen og en transparens i
transskriptionsarbejdet. Dette har projektgruppen sikret ved at fordele transskriptionsarbejdet pa
flere projektgruppedeltagere samtidig med, at alle transskriptioner er blevet vurderet af den
samlede projektgruppe. | tilfaelde af tvivisspgrgsmal har man genbesggt lydoptagelsen for pa den
baggrund at kunne foretage eventuelle justeringer. Samtidig har vi gget transparensen i
fortolkningsprocessen og sikret en fzelles tilgang til selve transskriptions- og
databehandlingsarbejdet. Dette har vaeret medvirkende til at styrke analysegrundlaget i den
samlede undersggelse. Den efterfglgende kodning blev lavet ud fra de temaer, som
interviewguiden var bygget op omkring. Processen havde fokus pa at skabe overblik og systematik
i de informationer, som kom frem under interviewene. De forskellige temaer er i denne rapport

understgttet af citater fra interviewene.

Servitization 22 af 61



business

Metodekritik — Triangulering og kvaliteten af data

Projektet er empirisk baseret og anvender triangulering med dets faseinddelte tilgang til
dataindsamling. Derudover har vi i projektet forsggt at belyse problemstillingen ved at anvende
forskellige metoder, fx kvalitative dybdeinterviews med forskellige interessenter og
fokusgruppeinterviews. Ved at anvende forskellige kvalitative metoder er det muligt at
kompensere for den enkelte metodes svagheder, og samtidig opna en grundigere og mere

nuanceret forstaelse og indsigt i centrale emner.

Projektgruppens vurdering af styrker og svagheder ved den anvendte metode og gennemfgrte
dataindsamling er inspireret af Cresswell (2002), der argumenterer for, at vurdering af kvalitativ
forskning baserer sig pa fire aspekter: a) Trovaerdighed, b) overfgrbarhed, c) transparens og d)

konsistens.

| dette projekt handler troveerdighed blandt andet om selve metodevalget og
dataindsamlingsprocessen. Da problemet, som undersgges i projektet, leegger op til at fa en gget
forstaelse af nogle emner, som ikke er grundigt undersggt tidligere, var det oplagt at vaelge en
kvalitativ tilgang. Som naevnt har vi valgt et undersggelsesdesign, hvor vi har kombineret
forskellige kvalitative metoder. Denne metodetriangulering er ogsa en made, hvorpa vi har forsggt
at sikre trovaerdighed i undersggelsesarbejdet. Kombinationen af flere metoder blev besluttet
efter grundige indledende metodeovervejelser i projektgruppen med det formal at skabe en

bredere og mere dybdegaende forstaelse for servitization.

| forhold til overf@grbarhed har det veaeret vigtigt at redeggre for omsteendighederne og konteksten
for de afholdte interviews og fokusgruppeinterviews. Projektgruppens tydelighed omkring den
kontekst, hvori de kvalitative data fremkommer, herunder beskrivelse af de deltagende
informanter, samt rammerne for afvikling af interviews og fokusgrupper, har betydning i forhold til

resultaternes overfgrbarhed. Derudover er det at vedlaegge spgrgerammerne ogsa en made at
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sikre overfgrbarhed pa, saledes at andre i princippet ville kunne anvende de samme

spgrgerammer i en anden kontekst.

Det er en udbredt opfattelse, at forskning foretaget ved brug af kvalitative metoder aldrig er
neutral, da tolkningsprocessen altid sker igennem et fortolkende subjekt. Derfor har det veeret
vigtig at sikre en hgj grad af transparens i alle led i undersggelsesprocessen, sa udenforstaende

leesere vil kunne fglge raesonnementerne og argumenterne bag projektgruppens valg og fravalg.

Endeligt er det afggrende, at projektet er gennemfgrt pa en konsistent made. Dette er vigtigt, sa
laeseren kan fglge gruppens reesonnementer og beslutningsprocesser. Men konsistens er ogsa
vigtigt med henblik pa at sikre af systematik og ensartethed i arbejdet internt i

projektgruppen. Dette har vi forsggt at opfylde ved dels at udarbejde interviewguides for at fa en
faelles forstaelse af, hvad vi skulle spgrge om. Men vi har ogsa arbejdet med konsistens i forhold til
at sikre, at projektdeltagerne havde en falles forstaelse af undersggelsens genstandsfelt, nemlig
servitization. For at skabe denne fzelles forstaelse har vi anvendt begrebsdefinitioner fra den
tilgeengelige litteratur i den indledende fase. Herefter har vi i projektgruppen besluttet os for vores

egen begrebsdefinition.
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Case 1: G&O Maritime Group

Denne case tager udgangspunkt i interview med Mikkel Rosenlgv Bondo (fremover MRB),
strategichef i G&O Maritime Group (fremover G&O). Virksomheden bestar af en raekke brands,
som producerer og szlger dele til skibe og virksomheden er dermed leverandegr til den maritime
industri. Den leverer tekniske Igsninger og komponenter, som overordnet handler om at optimere
driften pa skibe. G&O har dog gennem de seneste ar gennemgaet en transformation i deres
forstaelse af deres vaerditilbud og deres kundehandtering. MRB fortzeller om, hvordan G&O laver
de bedste produkter pa markedet, men at deres kundeforstaelse tidligere har vaeret af reaktiv
karakter. Det har i praksis betydet, at kunden har ringet til G&O, nar fgrst noget var gaet galt pa
skibene. Dette betgd, at kunden ofte var utilfreds, nar de kontaktede G&O. Tilmed var det
tidligere en ansat med teknisk baggrund og forstaelse, som blev sat til at Igse problemet for
kunden. Men G&Q'’s erfaring var, at de ansatte med teknisk baggrund ikke havde kompetencerne

til at Ipfte kundekontakten, og de var egentlig heller ikke interesseret i det:

De folk som plejer at gé ovre pd vaerkstedet, som nu skal patage sig en service, det falder dem ikke
sdadan synderligt naturligt. De har ikke lyst til at ringe ud til kunderne, de har lyst til at Igse et
specifikt problem, sa vi mangler det link med at kunne ringe ud til kunderne (citat, interview med

MRB)

Som en konsekvens heraf, har G&O gennem de seneste ar ansat servicekoordinatorer, som skal

sta for at have kontakten med kunden. Denne andring i organisationen er sket ud fra en
erkendelse af, at det giver mening at have en mere proaktiv og opsggende tilgang til kunderne ved
at kontakte kunden inden eventuelle problemet opstar. Dette giver ligeledes god mening set i lyset
af, at G&O har stort produktkendskab og dermed ved, at de forskellige produkter typisk har en

bestemt levetid.

Et eksempel kan illustrere det andrede kundeperspektiv: et skib har faet skiftet en komponent,

som G&O ved typisk holder i fem ar, hvorefter komponenten skal udskiftes. Den andrede

Servitization 25 af 61



business

kundetilgang betyder nu, at kunden vil blive kontaktet inden de fem ar er gaet, for at blive mindet
om, at komponenten bgr udskiftes. Og den service er mange penge vard for kunden, da skibet

dermed undgar nedetid, og kunderne er villige til at betale for den service.
MRB uddyber, hvad det ggede fokus pa service konkret betyder for kunden:

Det vi i virkeligheden seelger, hvis vi bliver gode til at saelge service, sa saelger vi jo noget helt andet.
Vi seelger jo kundens sikkerhed for, at produktet virker. Vi saelger en driftssikkerhed i, at produktet
gar hvad det skal, og at det ikke bryder ned, nar man ligger midt ude pa Stillehavet. Og det er jo

meget mere veerd end bare at reparere en eller anden lille stump (citat, interview med MRB).

| citatet taler MRB om, at G&O i lige sa hgj grad som de salger nogle konkrete og fysiske
produkter til skibe, ogsa seelger sikkerhed gennem en gget kundefokusering og en mere
fyldestggrende dialog med kunden, hvor man lytter til kundens behov. Set fra MRB’s perspektiv, sa
handler denne &ndrede tilgang derfor om mere tilfredse og loyale kunder, fordi serviceaspektet
gor det mere omstaendigt for kunden at finde en anden leverandgr af de fysiske produkter samt at
kundens implicitte bidrag til sikkerhed til sgs, som en uudtalt selvfglgelighed, bestyrkes af G&QO’s

samordnede fokus herpa - de spiller staerkt og direkte ind i kundens veerditilbud.

Der hvor jeg godt vil hen med vores service... at det bliver sG nemt at kgbe og sd besveerligt at ga

andre steder hen, at man bare sige, ok vi laver en serviceaftale (citat, interview med MRB).

Men det handler selvfglgelig ogsa om, at service er noget, som kunderne er villige til at betale for,

og dermed kan bidrage til en vaekst i virksomhedens indtjening:

Hvis vi kun szelger reservedele, sd tjener man lidt, du tjener noget pa delen, men det er relativt sma
belgb. Hvorimod hvis du selger servicen med, som ogsé handler om at give kunden en tro pd, at du
har veeret hos os laenge og du ved, at det virker, og hvis det ikke virker, sa flyver vi ud til dig, sd kan

du tjene penge pd den del (Citat, interview med MTB).

| forleengelse af ovenstaende betragtninger naevner MRB, at mange produktionsvirksomheder,
ligesom G&O, er i skarp international konkurrence. Og her kan service-komponenten og den dybe

kundeindsigt vaere en konkurrenceparameter, som kan differentiere virksomheden:
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Det er klart, at de her firmaer som er i konkurrence med kinesiske og japanske firmaer, der bliver vi
ngdt til at ggre noget andet, der kan vi jo ikke konkurrere pa pris.... det eneste i min bog, du kan

konkurrere pd, det er service (citat, interview med MTB).

MTB taler i interviewet en del om transformationen internt i virksomheden, fordi de nu har ansat
servicekoordinatorer til at tage sig af dialogen med kunden. | den sammenhang er det relevant at
kigge pa, om han ser et potentiale for servicegkonomer og hvilke kompetencer, der i den
sammenhang ses som vaerende afggrende. MTB understreger flere gange i interviewet, at de ikke
gnsker, at de ansatte med dyb teknisk viden ogsa skal veere dem, som skal ops@ge og
kommunikere med kunderne. Dette har de tidligere gjort, men det fungerede ikke optimalt, da
denne type ansatte primaert var interesseret i produktdelen. Her ser MTB et stort potentiale for
servicepkonomer, da det ifglge ham ikke er sa afggrende med dyb produktviden, og evt. Mulig

teknisk indsigt kan tillige hurtigt laeres. Derimod siger MTB:

Det vi mangler, og det som er vigtigt, det er at du har lysten til den der kundekontakt, altsé
empatien og at du vil mgde kunden i gjenhgjde. Finde ud af, hvad er behovet egentligt, og sG

kunne den der storytelling med, hvad det er vi g@r (citat, interview med MTB)

Jeg taenker, at det en servicedkonom er dygtig til, hvis du er blevet oplaert i oplevelsesgkonomi, det
vil veere at gribe kunden og fa forklaret, hvor det er vi skal hen, og hvad vi kan gg@re, og give

fornemmelsen af, at vi har styr pa det (citat, interview med MTB).
Og ifglge MTB er potentialet stort:

Der hvor det giver mening med serviceskonomer, og der hvor der er rigtigt mange virksomheden
som os, der har brug for det, det er hele den der (kunde)rejse. Det har vi ikke skitseret ordentligt. Vi

ved ikke, hvad end goal er, vi har simpelthen ikke defineret det godt nok.

Det er top 10 % af virksomhederne, som gar det, men der er en myriade af sma virksomheder, som
slet ikke kigger pa det her, altsd for dem er det stadig sGdan en produktforelskelse, hvor det med

indtjeningen er sddan en lidt sekundaer ting.
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Case 2: EFSEN

EFSEN er en virksomhed, som udvikler og saelger systemer, der igennem forskellige
hardningsteknikker (UV-straling og elektronstraling) kan haerde belagninger, som bruges i
industrien. Eller sagt med lidt andre ord. EFSEN har specialiseret sig i haerdningsprocessen, som er
ngdvendig for andre fremstillingsvirksomheder i forbindelse med deres egne

fremstillingsprocesser. Ifglge EFSEN’s hjemmeside fjerner EFSEN

“usikkerhed og ustabilitet i UV-haerdningsprocessen ved at levere og udvikle UV-udstyr, der er
selvregulerende for at kunne udfgre konstante og mdlbare processer til fremstilling af

slutbrugerprodukter, der anvender UV i deres produktion”?®.

Interviewet er gennemfgrt med Flemming Madsen (FM), som til dagligt er teknisk chef i EFSEN.
Ifglge FM, sa taenker EFSEN ikke, at service er noget som kan szelges separat ved siden af de
fysiske produkter/systemer, som de szelger. Dette hanger blandt andet sammen med, at
haerdningselementet, som EFSEN saelger, ofte kan anvendes af kunden selv uden EFSEN’s

indblanding:

Arsagen til at det er sveert at lave deciderede kontrakter med kunderne, det er fordi, det kagrer sd
forskelligt, og vi seelger i princippet en standardl@sning, som de selv kan installere sammen med
deres komplicerede maskiner, hvor vores del er den mest enkle... Vi har tit haft intention om at ville
lave servicekontrakter, men det har vaeret meget individuelt, og vi har mange kunder, hvor det ikke

er relevant, hvor de selv kan (citat, interview med FM).

Som citatet ovenfor viser, sa handler den manglende interesse for service som add-on bade om, at
kunderne selv kan betjene den komponent, som EFSEN salger, men det handler ogsa om, at

EFSEN’s kunder er meget forskellige, og selv fremstiller meget forskellige industrielle produkter,

9 https://efsen.dk/about-efsen/
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som EFSEN naturligt nok ikke kan have dyb indsigt i. Derfor er tilgangen, at det er nemmere at lade
kunden selv Igse eventuelle problemer. | den sammenhang ser EFSEN det dog stadig som deres
opgave at kleede kunden bedst muligt pa til at kunne anvende produktet og eventuelt ogsa selv

afhjeelpe problemer:

Vi er ligesom begyndt at taenke mere ind i, hvordan vi kan undgd, at vi i princippet skal med derud
(til kunden)... det har veeret for at effektivisere, udfaerdigelse af manualer og
installationsvejledninger, og enkelte videoklip har vi lavet, for at vise hvordan vi starter og
forbinder tingene hernede pd vaerkstedet.... Vi tester det og har sd sendt det til kunden, sG de

kunne se, hvordan de selv skulle ggre (citat, interview med FM).

Pa den made ses det, at EFSEN rent faktisk taenker i service og hjeelp til kunden, men de har ikke

gjort det til en del af deres forretning, som de kan lave yderligere indtjening pa:

Vi opfatter egentligt service som en del af vores salg, altsd hjselp med installation og hjeaelp til

efterfalgende reparationer og vedligehold (citat, interview med FM).
Dermed kan det siges, at EFSEN har en reaktiv kundetilgang. Dette skyldes ifglge FM fgrst og
fremmest, at EFSEN er en lille virksomhed, hvor de ifglge FM ikke har ressourcerne til at veeret

aktivt kundeopsggende:

Vi har i firmaet indset, at vi ikke har ressourcerne til at have folk til at rejse rundt (citat, interview

med FM).

Dog kommer den reaktive kundetilgang ogsa til udtryk i fglgende citat, som ikke handler om

begreensede ressourcer:
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Der er keempe forskel pd, hvad behovet er, og det kender vi ikke. Det er kun kunderne, som ved
det... Sa hvis de ikke holder os opdateret pa de ting, sG kan vi ikke rigtigt lave noget forebyggende

vedligehold (citat, interview med FM).

Her ses det, hvordan FM mener, at det er kunderne, som skal holde EFSEN opdateret pa deres
behov og udfordringer. | en mere proaktiv kundetilgang kunne perspektivet vendes om ved at sige,
at vi selv opsd@ger kunderne Igbende med henblik pa at identificere deres behov og udfordringer.
Dette bgr der veere mulighed for, fordi FM fremhaver betydningen af kommunikationen med

kunden i forhold til at vurdere kundens behov inden salget.

Det er at forklare detaljerne om, hvad det er, vi leverer, altsd hvad der er det unikke. Jeg vil sige, vi
leverer ikke hylde(varer), vi bygger customized I@sninger til den enkelte kunde (citat, interview med

FM).

Udfordringen her er altsa, at EFSEN afslutter kunderejsen efter salget, og dermed tjener de ikke
penge pa den efterfglgende service, som kunden maske far brug for. En del af forklaringen pa
dette er ifglge FM, at produkterne de salger holder i meget lang tid, fgr de skal udskiftes. Der gar
altsa lang tid imellem gensalg, og derfor taenker de heller ikke i mersalg. En anden forklaring pa
den reaktive kundetilgang og det faktum, at EFSEN ikke teenker i servitization kan veere, at EFSEN i

dag ikke oplever den store konkurrence:
Vores position og vores egne produkter er ret unikke, hvor der ikke findes noget tilsvarende. Det
gar det mdske om 5 dr, sG pa den mdde skal vi forsgge at blive ved med at veere foran (citat,

interview med FM).

Dog er der en forventning om, at konkurrencen vil blive skaerpet fremover, og her er service en

parameter, som man kan konkurrere pa. Nar snakken falder pa mulighederne for at fa tilfgrt
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kompetencer til EFSEN, som handler om kundeforstaelse og service, sa er FM ikke specielt positivt

indstillet:

Selve forstaelsen af UV-teknologien, det er i princippet ikke noget, man bare lige kan lzese sig til...
Jeg kan ikke lige se, hvordan vi kan bruge praktikanter... Det er sG speciel en viden og forstdelse, og

det afviger meget fra generelt salg og kundekontakt (citat, interview med FM).

Ifglge FM er produktkendskab altsa en forudsaetning for ansaettelse i virksomheden, hvilket strider

imod de perspektiver, som er blevet praesenteret i rapportens andre cases.
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Case 3: Erhvervshus Sjlland
Denne case tager udgangspunkt i interview foretaget med Vibeke Snedgaard (fremover VS), som

sidder som konsulent i Erhvervshus Sjaelland, som ligger under Erhvervsministeriet. VS arbejder
med at hjelpe SVM’er i Region Sjeelland med at skabe veekst. Denne case handler mere specifikt
om virksomheder inden for landbruget, fx herregarde og godser. Tilbage i 2020 indledte VS et
samarbejde med 20 landbrugsvirksomheder med henblik pa laere dem, hvordan de kan udvide
deres forretninger gennem et gget fokus pa oplevelsespkonomi og integration af oplevelser, enten
som add-on til deres kerneforretning eller som supplement til deres kerneforretning. VS beretter,
at der i lgbet af de seneste ar er dukket mange eksempler op pa spandende og innovative tiltag,

som skal veere med til at gge indtjeningen:

Det vi oplever, det er, at de har mulighed for at lave hoteller og konferencer, men ikke udelukkende
oplevelsespakker. Camping, sport, jagt, outdoor, kunst, kultur, uddannelser og begravelser. Der er

nogle, der laver skovbegravelsespladser (citat, interview med VS).

En vaesentlig arsag til, at denne type virksomheder i stigende grad er begyndt at interessere sig for
ogsa at salge oplevelser, er, ifglge VS, at mange landmaend typisk ejer store arealer og derfor har
meget plads. Tidligere blev en stor del af denne plads brugt til opbevaring af maskiner, men den
teknologiske udvikling inden for landbruget har gjort, at mange landmaand har opnaet
stordriftsfordele ved eksempelvis at sla sig sammen med nabolandmaend om kgb af store og dyre

maskiner, hvilket frigiver plads og betyder at bygninger star tomme.

Branchen er begraenset af, at folk har vaeret meget specialiserede inden for deres felt... men det
felt er blevet mindre og mindre, fordi maskinerne og industrialiseringen har taget over. Sa de kan
klare sig med fd maskiner, og de kan lave samarbejde med naboen, sd de ikke behgver at have det

samme, som de havde far (citat, interview med VS).

| takt med at der er blevet mere plads, og at godsejere og landmand er begyndt at taenke pa

oplevelsesgkonomiske udviklingsmuligheder, er der dog ogsa ifglge VS en raekke barrierer. Den
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farste barriere handler ifglge VS om, at mange, som er fgdt ind i landbruget, teenker ret

konservativt og derfor ikke er sa investeringsvillige:

Godsejere er kendt for at veere meget papasselige med deres penge, for de skal sgrge for at deres
masse skal gives videre til den naeste generation.... sG man er pdpasselig, men daben (citat,

interview med VS).

Derudover handler en anden barriere om, at mange af de aldre ejendomme er underlagt
lovgivning, som g@r det besveerligt at taenke innovativt og bare saette nye ting i gang, fordi det som
oftest kreever tilladelse fra kommunen. Her er der altsa tale om en omverdensfaktor, som

godsejere og landmaend ikke selv er herre over:

Der er rigtig mange at de her gamle bygninger, der er underlagt en masse lovgivning, som g@r det

sveert for dem at udvikle det, de gerne vil (citat, interview med VS).

Endeligt taler VS om, at en tredje barriere er, at landmeaendene ikke selv besidder de rette

kompetencer til at handtere gaester og udgve den service, som skal til:

Nu hvor de udvikler sig til at lave mere oplevelsesgkonomi, har de simpelthen brug for
kompetencer udefra.... Vi skal sikre, at gaesterne nar de kommer til deres klatrebaner, eller hvad de
nu har lavet, at de bliver taget godt imod, for det kan man ikke bare bede en landmand om, det er

han simpelthen ikke vant til (citat, interview med VS).

Derfor mener VS, at det er afggrende for den fremadrettede succes, at landbruget formar at
ansatte folk med de rette kompetencer. Pa spgrgsmalet om, hvilke kompetencer, der er saerligt

vigtige, svarer VS:

Jeg tror pd at empati er den allervigtigste kompetence. SG man kan falge med i, hvad forbrugerne

gerne vil have... Men de nye kompetencer, man skal have, det er noget add-on, hvor det typisk er
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selve godsejeren eller gdrdejeren, der gdr i gang med et eller andet, og sé anseatter de nogen, som
er specialiseret inden for det. Man tager ikke kalen fra marken ud til et klatretdrn eller en aktivitet

(citat, interview med VS).

Her vurderer VS, at der er et stort potentiale for Servicegkonomer:

Nede pa Kragerup, som ligger ved Skaelskar. De er toptunet til at ansaette Servicegkonomer, og de
har bdde de der klatrebaner oppe i treeerne, og s har de hotel og konference. Det er toptunet, og
det kigger de andre ogsd pa. Kragerup som en rollemodel, hvor de ogsa gerne vil hen (citat,

interview med VS).

Samlet set er der altsa et potentiale inden for landbruget til at taenke i nye og innovative

oplevelseskoncepter:

Nu har man sa faet oplevelsesgkonomien som en planke, der kan drive virksomheden ud i det

naeste (citat, interview med VS).

| den sammenhaeng er det dog vigtigt at teenke ud af boksen, som man differentierer sig, da alle
selvsagt ikke kan lave det samme. Samtidig kraever det, ifglge VS, tdlmodighed, og at der bliver
teenkt langsigtet, da det tager et stykke tid, fgrend investeringen i nye koncepter og faciliteter

giver overskud:
Man skal jo kunne noget specielt, altsa vi kan ikke alle sammen lave konferencelokaler.... sa kan du

tjene penge pd det, det tager et stykke tid, men det er meget bedre end at lokalerne star tomme

(citat, interview med VS).
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Case 4: CPH Steel

Denne case bygger pa interview med Anja Olsen (AO), som er marketingchef i CPH Steel. CPH Steel
er en ordreproducerede smedevirksomhed, som primaert har to forretningsomrader. Det ene
omrade er, at de er leverandgr af Igsninger i stal inden for byggeri. Det kan veere alt lige fra
stalkonstruktioner pa en ny ejendom til levering af altaner til en boligforening. Den anden del af
deres forretning er inden for design, hvor de typisk laver mindre stalkonstruktioner, som fx kan

bruges pa museer eller til butiksindretning og udstillingsvinduer.

Hos CPH Steel har de gennem de gennem en arraekke veeret i gang med en transformation i deres

mader at betragte kunden pa:

Det med at kunden skal forkaeles har man ikke veeret vant til i industrien... det er altsa vejen frem,
0gsd i industrien, sd det arbejder jeg rigtigt meget med hos CPH, det er den her med kunden i fokus

(citat, interview med AO).

Denne tilgang er ifglge AO ikke en selvfglge, da industrivirksomheder typisk ikke har set kunden

som noget unikt, som kunne have individuelle behov:

Nogle gange i industrien kan man godt veere tilbgjelig til at tage kundens krav som lidt
irriterende... sd noget af det jeg arbejder rigtig meget med lige nu, det er at vaere nysgerrig pa
kundens krav og behov, og at hjeelpe dem til at forstd, at vi mdske kan Igse det endnu bedre ved at

vi samarbejder og har en relation om det (citat, interview med AQ).
Denne transformation, som CPH er i gang med, hvor de har en mere proaktiv kundeforstaelse, er

ikke kommet af sig selv. Det har kraevet et eendret mindset i organisationen, hvor det har veeret

vigtigt at definere, hvilke roller den enkelte har, og hvad den enkeltes ansvarsomrader er:

Servitization 35af61



business

Vi har arbejdet rigtigt meget med roller og ansvar... vi har vaeret inde og beskrive nogle processer
og nogle arbejdsgange og nogle forventninger og krav til, hvordan vi arbejder hos CPH... det har vi

fdet rammesat, sa alle i hvert fald pé papiret kender deres rolle (citat, interview med AO).

Dette indebaerer ogsa, at det har vaeret ngdvendigt at udvikle servicestandarder, sa der ikke

efterlades kunder, som fx ikke far svar pa en henvendelse:

Alle, der sender en mail, fdr svar inden for 24 timer (citat, interview med AO).

Den proaktive kundetilgang tager hos CPH Steel udgangspunkt i, at de tror pa, at der kan laves

forretning ud af service.

Dem, der betaler vores Ign og vores husleje, og gar, at vi eksisterer, det er kunderne. Og hvis vi ikke
leverer det til kunderne, som de forventer at fd, sé kommer de ikke igen... Jeg tror det handler
rigtig meget om at finde ud af, hvordan vi spiller vores kunder gode, og hvad vores kunder har

behov for (citat, interview med AO).

Kernen i at styrke forretningen er alts3, at det er relationen til kunden, som er
omdrejningspunktet. Igen ses det, at det har vaeret ngdvendigt at indfgre og definere nye roller i

virksomheden:

Vi er begyndt at arbejde med key account, og jeg ved godt, det er et irriterende begreb, men det
her med at koble vores folk sammen med kunderne, sa man (kunden) har en go to, som man lzerer
at kende... der er jo 0gsa forretning i det, for ndr det er den samme mand, sa ved han ogsd, at i
naeste mdned starter de det... og sG kan man jo lige sp@rge, nad hvordan med det projekt, er det
noget vi ogsa lige skal kigge pd, og ndr man har en relation og en god oplevelse, sa far man typisk

lov... sa det mersalg ligger i en tilstedevaerelse og en relation til kunden (citat, interview med AO).
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Vi er jo i en branche, som er enormt drevet af pris.... hvordan slipper vi for at snakke om den pris?...
Vi skal finde nogle andre argumenter, jeg kender dem jo godt, men det skal vi jo have gjort konkret
og lavet til en del af vores dialog (citat, interview med AO).

Nar snakken falder pa, hvilke kompetencer der er afggrende for at skabe den gode kunderelation,

sa er AO ikke i tvivl:

Det er enormt vigtigt for os, at folk kan stikke en finger i jorden og have en fornemmelse af,
hvordan vi skal kommunikere til kunden... Det der med hele tiden at veere foran pd
kommunikationen, at vaere god til at ringe op, det arbejder vi sindssygt meget med i gjeblikket

(citat, interview med AO).

Konkret kunne AO sagtens se, at der kunne veaere plads til servicegkonomer i CPH Steel:

Jeg skal bruge nogle, som kunne se det interessante i at komme ind og arbejde for industrien...
nogle som tgr sta fast i en faglighed og har en funderet tro pd, at det at yde en god service kan
flytte noget forretning... jeg s@ger efter nogle, som kan tanke selv (citat, interview med AO).
Endeligt fremhaver AO, at det ikke er sa afggrende med kendskab til stalindustri og produktion
De (kunden) er hylende ligeglade med om jeg kan fortzelle dem om Igsningen, hvis jeg kan sikre, at

de fdr det at vide eller jeg kan saette dem i kontakt med den rigtige person (citat, interview med

AO).
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SMV’ernes samlede perspektiver og ligheder

Projektets undersggelse af de fire cases har identificeret flere falles tendenser og udfordringer,

som SMV'er star overfor i forhold til at udvikle og forbedre deres servicetilbud og kunderelationer.

1. Forstaelse for vaerdien i service: Alle virksomhederne understreger vigtigheden af at forsta
kundernes behov og at kunne levere en god service, der skaber mervaerdi for bade kunden
og virksomheden. Der er en erkendelse af, at service ikke laengere kun er en "nice-to-
have", men snarere et ngdvendigt konkurrenceparameter for at skabe loyale kunder og
gge indtjeningen. Samtidig er det en god made at komme videre fra kun at snakke pris og
dermed komme vaek fra det homogene produktklassiske konkurrenceparameter og videre
til en differentiering igennem en staerkere og mere relevant serviceleverance.

2. Transformation og kundefokus: Virksomhederne er i forskellige stadier af en
transformation, hvor de arbejder med at seendre deres tilgang til kunder og service. De
sgger at skifte fra en mere reaktiv til en proaktiv tilgang og fokusere pa at skabe steerkere
relationer med deres kunder gennem gget kommunikation, samarbejde og forstaelse for
deres unikke behov.

3. Nye roller og kompetencer: For at kunne gennemfgre denne transformation er der behov
for nye roller og kompetencer inden for virksomhederne. Dette inkluderer fx
servicegkonomer, der kan arbejde med kundeservice og relationsopbygning samt
understgtte virksomhedens strategiske udvikling og innovation. Empati og
kommunikationsevner er afggrende for at kunne skabe staerke kunderelationer, og en
forstaelse for branchen og kundens behov er vigtig, men ikke altid afggrende.

4. Differentiering og innovation: For at skille sig ud fra konkurrenterne og skabe vaekst er det
vigtigt for SMV'er at taenke innovativt og udvikle nye oplevelseskoncepter eller
forretningsmodeller. Dette kraever, at virksomhederne teenker ud af boksen og ikke er

bange for at tage risici eller investere i nye ideer og teknologier.
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5. Langsigtet teenkning og talmodighed: At udvikle og implementere nye servicekoncepter og
forretningsmodeller tager tid, og det kraever talmodighed og en langsigtet tilgang at se
resultaterne. Virksomhederne skal vaere villige til at investere tid og ressourcer i at udvikle
deres service og kunderelationer for at hgste frugterne pa lseengere sigt.

6. Svaer bevaegelse fra Mellem- til Avanceret service: Som det ogsa fremgar af SMV’ernes
datainput, fx EFSEN, sa bliver fokus hurtigt pa service-begrebet i relation til kundeservice,
relationsskabelse samt de mere salgspraegede funktioner, som de ogsa kendes fra Salg og
Service handelsfagene. Tankegangen omkring identifikation af latente kunde- og
slutbrugerbehov med tilhgrende fokus pa at levere ind i vaerditilouddet hertil eller
steerkere ind i aftageres vaerdikaede, hvilket fx gav Toyota stor konkurrencekraft i start
2000’erne (Lee, 2004), er et svaert perspektiv for SMV’erne at se som konkurrencefaktor. |
casen med EFSEN kunne det fx vaere interessant at forsgge at komme videre fra et fokus pa
Basis-service (udarbejdelse af manualer og vejledning, sa kunden slippes efter selve kgbet)
til mere Mellem- eller Avanceret Service, hvor fx levering af online viden omkring optimal
brug af- samt dosering af produktet relateret til specifikke miljger og pavirkningsfaktorer,
evt. vil kunne give deres kunder en bedre anvendelse samt slutkunden en bedre (laes: mere

holdbar) service.

Samlet set viser projektet, at der er et stort potentiale for SMV'er i at fokusere pa service og
kunderelationer som en drivkraft for vaekst og innovation. For at realisere dette potentiale er det
ngdvendigt at arbejde strategisk og systematisk med at udvikle og implementere nye koncepter og
tilgange samt at investere i de ngdvendige kompetencer og ressourcer. Servicegkonomer kan
spille en afggrende rolle i denne proces ved at bringe deres ekspertise og feerdigheder inden for

service, kundeforstaelse og relationsopbygning ind i virksomhederne.

En vigtig indsigt fra casestudierne er, at der ikke er en one-size-fits-all Igsning for SMV'er, nar det
kommer til at arbejde med service og kunderelationer. Hver virksomhed skal finde sin egen vej og
tilpasse sin tilgang til service og kundefokus i overensstemmelse med sin unikke situation,

forretningsmodel og malgruppe.
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Udover de konkrete tiltag og forandringer, som virksomhederne arbejder med, er en vigtig
forudseetning for succes en @&ndring i mindset og virksomhedskultur. Det kreever, at ledelsen og
medarbejderne er engagerede og motiverede for at omfavne denne nye tilgang og forsta dens
betydning for virksomhedens fremtidige succes. Dette kan indebaere en kontinuerlig indsats i at
uddanne og treene medarbejderne samt at skabe en kultur, hvor kundefokus og service er veerdsat

og belgnnet.

Endelig bgr SMV'er ikke undervurdere betydningen af at dele erfaringer og lzere af andre
virksomheder og brancher. Som casestudierne viser, kan der vaere meget inspiration og laering at
hente fra virksomheder, der har succes med at implementere innovative servicekoncepter og
skabe staerke kunderelationer. Ved at laere af disse virksomheder og deres tilgange kan SMV'er
undga faldgruber og accelerere deres egen udvikling og vaekst inden for service og

kunderelationer.
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De studerendes perspektiv - Barrierer for de studerendes deltagelse

SKAL LIGE HAVE STYR PA HENVISNINGER NEDENFOR

Projektet har sggt at afdaekke de studerendes viden om- samt holdning til servitization som
koncept for at se, om der kan identificeres drivere samt barrierer for en mulig implementering i
S@K-uddannelsen. Informanterne er primaert 4. semesterstuderende, da de, udover
feerdiguddannede S@K’ere, vurderes at have den bedste indsigt i egen studie- og arbejdsmaessige
situation samt i S@K-uddannelsen, og saledes vurderes deres position at veere den mest ideelle

ibland studerende til at kontekstualisere S@K-uddannelsen op imod nye tiltag sdsom servitization.

“Det er sadan lidt frontier - sGddan lidt ukendt” samt “...jeg ved ikke noget om

produktionsvirksomheder...” 1°

er ganske dakkende udsagn i forbindelse med, at de adspurgte og
debatterende studerende skulle tage stilling til, om et steerkere fokus pa service i
produktionsvirksomheder kunne bibringe S@K-uddannelsen nyt og speendende potentiale, samt

om det kunne have deres interesse.

1) Manglende kendskab/indsigt i konceptet handler om, at det viste sig sveert at fa forklaret
de studerende forskellen pa 1) Basis- over 2) Mellem- og videre til 3) Avanceret service jf.
Bustinza et al. (2015) og koble det til Internet-of-Things. Det viser sig bl.a. i et
fokusgruppeinterview med en gruppe S@K 4. semesterstuderende, der i starten papeger, at
de intet kender til produktionsvirksomheder og hurtigt kommer til at fokusere pa det
produkt-tekniske aspekt af denne branche, hvilket er meget langt vaek fra deres
kompetencer. Tanken om fx at komme i praktik i et nyt erhverv er ogsa et issue for flere:
“...jeg vil ikke kunne se mig selv i det [...] ogsa fordi at jeg faler, at der ville skulle veere flere
fag... vi kan kun forholde os til det samme [HORETA] erhverv, for det er jo et nyt erhverv
med nye spilleregler...” og en anden tilfgjer: “Jeg md ogsd indréamme, at det er ligesom at
min hjerne er sporet ind pd at skulle ud og arbejde i en servicevirksomhed...”*1. Sa det
gentages, at der ikke er undervisning i service i s mange andre brancher udover HORESTA,

men det tilkendegives samtidig, at en grundigere indfgring i servitization som koncept

10 Citat, fokusgruppeinterview 2
11 Citat, fokusgruppeinterview 1
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allerede fra 1. semester ville kunne ggre en stor forskel, ligesom at Design Thinking
undervisning har faet dem abnet op for at arbejde i andre virksomheder. Selve skabelsen af
services igennem afdaekning af kundebehov i forbindelse til produkter er gruppen bestemt
ikke afvisende overfor, men interviewerens snak med de studerende vidner samtidig om,
at abstraktionen vaek fra Basis-service forstaet fx som reparationer og hjzlp til betjening
mv. og videre til Avanceret service med staerke koblinger til aftagerens veerdikeede samt
veerditilbud til dennes slutkunde/bruger, kreever ideelle eksempler samt staerke
forklaringer til de studerende. Findings er her primeert bade, at de studerende ikke kender
til service udover Basis-niveauet samt, at de har sveaert ved at gennemskue konceptets

mere abstrakte niveauer uden en grundig, ideal-didaktisk indfgring.

2) Manglende kendskab til fremstillingsbranchen handler om, at de adspurgte studerende
ikke tidligere er stgdt pa information om service/marketing i produktionsvirksomheder
eller selv har sggt indsigt i maden, hvorpa virksomheder fungerer: “Altsa for at veere helt
aerlig, sa har jeg ikke rigtig taenkt over det [service i produktionsvirksomheder], men det er
0gsd fordi, jeg aldrig har vaeret interesseret i produktion og sddan” 2. De har ikke tidligere
modtaget nogen fokuseret undervisning, der har drejet sig om produktionsbranchen, og pa
S@K har virksomhedsrelateret undervisning primaert fokuseret pa HORESTA samt detail og
handel: “Jeg tror ikke, at jeg ville vide, hvad jeg skal lave i den virksomhed [og] ikke vide
hvad ens kompetencer er sadan direkte styret hen imod, det ville jeg ikke vide noget om i
den virksomhed...” 3. Samtidig virker det til, at de adspurgte bevidst har fravalgt
uddannelse, undervisning samt anden information (magasiner, nyhedsfora, etc.) med
relation til fremstillingsvirksomheder. Dog virker det manglende kendskab til at veere en
barriere til acceptabel bearbejdning og flere studerende giver samtidig udtryk for, at de
trods skepsis og manglende kendskab, med den rette undervisning og indsigt godt “...ville
turde at sige ja [til praktik i en produktionsvirksomhed med fokus pa servitization] sd var

det for at fd erfaring i det, for jeg faler ikke at jeg kan, men det var vel f@rst at kaste mig ud

12 Citat, Interview 2
13 Citat, fokusgruppeinterview 1
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i det og sige fuck it det ma jeg prave og sG md jeg mdske fejle...” 4. Findings er her primaert,
at de studerende ikke har nogen form for forudgaende kendskab eller indsigt i branchen og
ville skulle indfgres grundigt heri, men at de ikke er afvisende overfor at gode cases og

undervisning vil kunne ggre en stor forskel.

3) Manglende/mismatch i forhold til interesser handler om, at de adspurgte studerende har
valgt S@K-uddannelsen delvis ud fra en tanke om at levere service generelt samt for at
bevaege sig ind i oplevelses- og eventbranchen, som uddannelsen ogsa abner op for og som
ses fx i valg af valgfag, hvor Event Management typisk er fuldt booket. De har ikke valgt
S@K-uddannelsen for at arbejde med service som et avanceret konkurrenceparameter eller
som strategisk intention i fx fremstillingsbranchen — dvs. servicekonceptet som det
anvendes pa Mellem- og Avanceret niveau (Bustinza et al., 2015). Det passer ogsa godt
med, at 37% af de survey-adspurgte studerende gerne vil arbejde inden for HORESTA, samt
at 27% gerne vil arbejde i en virksomhed med fokus pa oplevelser.'> Respondenterne
tilkendegiver til gengeeld, at de har interesse for at arbejde med service og oplevelse, fx
inden for rejse- eller eventbranchen ved at servicere mennesker igennem gentagen Face-2-
Face interaktion samt via leveringen af oplevelser som en service, dvs. service pa Basis-
niveau. Logisk nok kan der her identificeres et mismatch imellem de studerendes interesser
og deraf fglgende valg af uddannelsesretning pa den ene side og udviklingen af et nyt
konkurrenceparameter i en sektor, som de studerende hverken har kendskab til eller en
naturlig interesse for. Derfor er det ogsa karakteristisk for de adspurgte studerende, at
dem der er fast fokuseret pa at arbejde i HORESTA-branchen, godt kan se casen, men ikke
har interessen herfor — og delvis har sporet sig ind pa deres job-fokus inden studiestart, fx
Event og det at arbejde med processer inden for events i virksomheder, i et firma der
leverer events til andre, eller top-up uddannelsen International Hospitality Management?®.
At 61% af survey-respondenterne tillige "I meget/hgj grad” har et rimeligt fastsat mal med

deres uddannelse matcher ogsa deres interview-udsagn. Findings er her primaert, at en del

14 Citat, fokusgruppeinterview 1
15 Survey med S@K-studerende
16 Citat, fokusgruppeinterview 3
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studerende var valgt S@K-uddannelsen for at arbejde med events, projekter og

kundekontakt i kreative erhverv.

4) Generel skepsis overfor ukendt stof handler om de studerendes status quo bias overfor
potentiale ikke relateret teet til deres egne, umiddelbare kompetencer. Igennem interviews
med de studerende kommer det frem, at den manglende indsigt i det de mere komplekse
tanker omkring Servitization-konceptet og dertilhgrende avancerede anvendelse heraf
(som konkurrenceparameter i en virksomhedspraksis), er sveert at applicere til de
studerendes umiddelbare virkelighed. Fx til den grundlaeggende forretningsudvikling heri
savel som egen-potentialet i at udvikle avanceret service for virksomheder - og dermed se
sig selv som en aktiv del i veerdikeeden. Projektet antager her, at de alment-menneskelige
mekanismer relateret til opretholdelsen af mental status-quo via skepsis og afstandstagen
til ukendt og perciperet uforudsigeligt materiale og studie/arbejdsmaessige settings i
rimelig udstraekning gor sig geeldende (Alnoor et al. 2022). Dette kan ogsa identificeres
kvantitativt, hvor 46% af de adspurgte svarer “Ved ikke” pa spgrgsmalet om, hvorvidt
casemateriale med fokus pa produktions- og industrivirksomheder kunne vaere interessant
samt at kun 13% “I meget/hgj grad” vil kunne se sig selv lave direkte produktudvikling i en
produktionsvirksomhed?'’. Findings er derfor her generelt, at nogle af de studerende er
afvisende overfor servitization grundet manglende viden samt afviser det pa baggrund af,
at konceptet er for svaert at relatere sig til positivt, hvorfor det afvises som vaerende

udenfor deres scope.

17 Survey med S@K-studerende.
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De studerendes perspektiv — Potentialer for de studerendes deltagelse

1) Interesse for emnet handler om, at de adspurgte studerende tilkendegiver interesse for at
hjaelpe virksomheder med at udvikle deres kundeforhold i varierende grad i relation til en
bedre forstaelse for deres kunders praeferencer og vaerditilbud med henblik pa en staerkere
kunderelation. Der er mange, som tilkendegivelser, at det er retningen udviklingen tager,
og at man ma brede sine kompetencer ud til nye sektorer samt at “...det er servicedelen,
der ggr at man har lyst til at kabe igen og kunne udvikle pa service lyder da spaendende” 8.
Og en anden siger ”...jo det ville helt klart g@re undervisningen mere spicy - der findes jo
service i alle virksomheder, sa det ville da klart vaere noget...” *°. Interessen for servitization
fremkommer i forbindelse med en grundigere forklaring af, hvad konceptet handler om i
praksis, mulige koblinger til kompetencer fra S@K-uddannelsens fagomrader, og hvordan
man kan arbejde med dette i en virksomhed. Dette er ogsa en interessant finding, da
koncept-forklaringen hanger ngje sammen med de studerendes mulighed for at se

potentiale i en mere abstrakt form for service i mere ukendte erhverv.

2) Nyt arbejdsomrade/alternativ til HORESTA-branchen er en gennemgaende finding i de
studerendes holdning, hvor de efterspgrger, at fokus skifter mere veek fra HORESTA-
omradet, hvilket fglgende citat papeger: “Eksemplerne gdr ud pd, her har vi et hotel. Det er
ikke godt nok...”?° som en informant naevnte i et fokusgruppeinterview, hvilket fik positive
tilkendegivelser og nik fra en stor del af den adspurgte gruppe. Ligeledes er temaet
omkring variation i forhold til scope relateret til pa S@K-uddannelsen at afsgge nye
potentialer i form af servitization, som det ogsa naevnes i et interview: ”...altsd personligt
sd er jeg meget aben overfor mulighederne. Sa jeg ser helt sikkert muligheder i at gé i andre
brancher end blot hotel og restauration”?! samt “Altsa det jeg tror jeg uddannelsen kun vil

blive bedre af at der kom noget mere variation [...] det har vaeret praeget af hoteller og

18 Citat, fokusgruppeinterview 2
19 Citat, interview 3
20 Citat, fokusgruppeinterview 3
21 Citat, interview 5
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restaurationer, helt klart”??. Samstemmende efterspgrges bade viden samt formal med
servitization for at interessen eventuelt kunne vaekkes, og det kraever som sagt en del
forklaring, at fa konceptet formidlet. Dog er de adspurgte samtidig klar over, at fx
differentiering af homogene produkter igennem serviceleverancer og udvidede
servicepakker er et konkurrenceparameter for fremtiden, og noget der angar dem. Findings
er dog primaert, at en hel del af de adspurgte ser servitization som et gode og noget de
gerne vil blive klogere p3, og at en udbredelse af service-konceptet fra HORESTA og videre
ud til andre brancher bestemt har deres interesse - vandene skiller dog mere, nar det
kommer til at kunne se sig selv arbejde i branchen, hvor nogen er mere interesserede end

andre.

De studerendes perspektiv — Konklusion

Samlet set leder ovenstaende os til den samlede opfattelse, at de studerende bade har naturlige
barrierer savel som nysgerrighed overfor servitization som koncept og uddannelsesfokus, hvis blot
det kan inkorporeres i uddannelsen. Da de studerende samstemmende finder S@K-studiet ganske
omfangsrigt, vil servitization skulle erstatte anden undervisning: “Jeg tror vi alle sammen har
arbejdet lidt for meget med hoteller de sidste 2 dr [...] sa jeg kan ikke se, hvordan at der kan vaere
plads til det i uddannelsen uden at man overbebyrdes..."?3. En mulighed her er, at man fx kan
erstatte dele af Design Thinking forlgbet pa 3.-4. semester (flow 6-8) med et servitization-forlgb.
Servitization er tillige i trad med arbejdsprocesserne i Design Thinking. Se bilag 1 (4-ugers

Undervisningsforlgb).

Overordnet set virker de studerende opdelt i tre grupper: 1) Dem der allerede har fastlagt sig pa et
jobfokus med uddannelsen, fx inden for Event, og dermed ikke ser sig selv arbejde i en

produktionsvirksomhed. Dette er de studerende, som vurderes svaerest at skabe interesse hos.

22 Citat, interview 4
23 Citat, fokusgruppeinterview 1
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2) Dem der ikke kender konceptet, og heller ikke ser sig selv heri trods forngden viden og

kompetencer. Dette vurderes at vaere de nastsvaereste at skabe interesse hos.

3) Dem der ikke kender konceptet, men gerne ser sig selv heri med adaekvat viden og
kompetencer. Det vurderes at veere de nemmeste at skabe interesse hos (idet der i undersggelsen
ikke er identificeret en advocacy gruppe med bade viden, kompetencer samt interesse). Sa samlet
set er der bade skepsis overfor konceptet samt et reelt potentiale for afprgvning: “...ja, jeg vil helt
sikkert sige, at det var noget de skulle prgve at implementere, sd alle fdr glaede af at se de
alternative muligheder [af service koblet til produktion]”?4, hvilket taler for en test-

implementering i S@K-uddannelsen.

24 Citat, interview 5
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| denne rapport har projektgruppen undersggt servitization inden for produktionsvirksomheder og
dets potentiale for integration i servicegkonomiuddannelsen. Konklusionen pa rapporten viser, at
der er et betydeligt potentiale for at gge forstaelsen og anvendelsen af servitization i
produktionsvirksomheder og i servicegkonomiuddannelserne. Gennem kvalitative interviews og
analyser har projektgruppen identificeret, at der er en stigende interesse og efterspgrgsel efter
servitization-strategier i produktionsvirksomheder. Det skyldes dels et gnske om at skabe gget
veerdi for kunderne og opna konkurrencefordele, og dels et behov for at reagere pa de hastige

2ndringer og udfordringer i deres respektive industrier.

Rapporten har afdaekket, at S@K-studerende generelt er opmaerksomme pa servitization som
simpelt koncept, men ikke ngdvendigvis er bevidste om de mange muligheder og applikationer
inden for produktionsvirksomheder. Den har identificeret en raekke muligheder for at integrere
servitization i uddannelsesprogrammer for servicegkonomer og forbedre samarbejdet mellem
uddannelsesinstitutioner og produktionsvirksomheder, fx gennem praktikophold. Dette vil ggre
det muligt for de studerende at fa hands-on erfaring med servitization i praksis og udvikle deres
evne til at identificere og realisere mulighederne inden for dette omrade. Ved at styrke
uddannelsen inden for servitization og fremme samarbejdet mellem uddannelsesinstitutioner og
produktionsvirksomheder kan de studerende blive bedre rustet til at navigere i den komplekse

verden af servitization og de mange muligheder, det indebzerer.

Pa den made foreslar rapporten at fremme tveaerfagligt samarbejde og innovation inden for
servitization, sa de studerende far mulighed for at arbejde sammen med studerende fra andre
fagomrader og udvikle nye koncepter og Igsninger. Dette vil bidrage til at fremme en kultur af
innovation og kreativitet inden for servitization og ggre de studerende bedre i stand til at
imgdekomme de udfordringer og muligheder, som servitization i produktionsvirksomheder byder

pa.
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Projektgruppen anbefaler, at uddannelsesinstitutioner og produktionsvirksomheder arbejder teet
sammen om at udvikle og implementere servitization-strategier. Dette kunne inkludere at
udveksle viden og erfaringer mellem de to parter, udvikle falles projekter og initiativer, og
fremme forskning og innovation inden for servitization og relaterede emner. Pa denne made kan
der skabes en staerk synergi mellem teori og praksis, der vil veere til gavn for bade studerende,

undervisere og produktionsvirksomheder.

Ved at tage hgjde for disse anbefalinger kan uddannelsesinstitutionen bidrage til at styrke de
studerendes kompetencer inden for servitization og ¢ge deres forberedelse til at arbejde i
produktionsbranchen. Desuden vil en gget fokus pa servitization og udvikling af nye koncepter og
Igsninger kunne bidrage til at forbedre konkurrenceevnen og vaekstpotentialet for produktions-

SMV'er.

Perspektiverende kan der peges pa flere omrader, hvor fremtidig forskning og udvikling kunne
bidrage til at styrke forstaelsen og anvendelsen af servitization inden for produktionsvirksomheder
og SPK-uddannelsen. Et sddant omrade kunne vaere at undersgge, hvordan virksomheder og
uddannelsesinstitutioner kan udnytte teknologiske innovationer og digitale veerktgjer til at

forbedre deres servitization-tilboud og skabe merveerdi for deres kunder.

Derudover kunne fremtidig forskning ogsa fokusere pa, hvordan uddannelsesinstitutionerne kan
tilpasse deres undervisningsmetoder og pensum for at fremme en dybere forstaelse for
servitization og dets anvendelsesmuligheder inden for produktionsvirksomheder. Dette kunne
omfatte udvikling af nye kurser og workshops, der er specifikt rettet mod servitization inden for
produktionsvirksomheder, samt at styrke samarbejdet mellem akademikere og praktikere for at
sikre, at den nyeste viden og de bedste praksisser inden for omradet er tilgeengelige for

studerende og undervisere.

Yderligere kunne forskningen ogsa undersgge de potentielle barrierer og udfordringer, der kan
opsta i implementeringen af servitization-strategier inden for produktionsvirksomheder og S@K-
uddannelsen. Dette kunne inkludere at identificere og analysere organisatoriske, kulturelle og

teknologiske barrierer, der kan hindre en succesfuld integration af servitization-koncepter og -
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praksisser. Ved at gge forstaelsen af disse barrierer og udfordringer, vil det vaere muligt at udvikle
mere effektive strategier og Igsninger, der kan hjalpe virksomheder og uddannelsesinstitutioner

med at overvinde dem og realisere det fulde potentiale af servitization.

Denne videre forskning vil kunne bidrage til at skabe en mere holistisk forstaelse af servitization og
dets potentiale for produktions-SMV'er, hvilket vil kunne informere politikudformning,

strategiudvikling og beslutningstagning pa bade virksomheds- og sektorniveau.

Derudover kan rapportens anbefalinger inspirere til yderligere perspektivering og diskussion om
servitization og dets rolle i fremtidens produktion. For eksempel kunne fremtidige studier
undersgge, hvordan teknologiske fremskridt, sdsom digitalisering, Industri 4.0 og kunstig
intelligens (Al) kan pavirke servitization-processen og skabe nye muligheder og udfordringer for
SMV'er inden for produktionsbranchen. Disse undersggelser vil veere vaerdifulde for at sikre, at
uddannelsesprogrammer og praksis inden for servitization forbliver relevante og effektive i forhold

til det konstant skiftende teknologiske landskab og dertilhgrende konkurrencemaessige fordel.

Endelig kunne fremtidig forskning ogsa have fokus pa at evaluere og male effekten af servitization-
strategier og initiativer pa virksomhedernes praestationer og konkurrenceevne samt pa de
studerendes laring og kompetenceudvikling. Dette kunne omfatte at udvikle metoder og
vaerktgjer til at kvantificere og vurdere de gkonomiske, miljgmaessige og sociale konsekvenser af
servitization, samt at analysere, hvordan servitization kan bidrage til at skabe baeredygtig veekst og

udvikling i produktionsvirksomheder og S@K-uddannelsen.

| lyset af rapportens konklusioner og perspektiver er det tydeligt, at servitization inden for
produktionsvirksomheder og S@K-uddannelsen repraesenterer et vigtigt og lovende
forskningsomrade, der har potentiale til at skabe betydelige fordele og veerdi for bade
virksomheder og studerende. Ved at fortsaette med at udforske og udvikle dette omrade, og ved
at arbejde taet sammen om at dele viden og erfaringer, kan virksomheder og
uddannelsesinstitutioner bidrage til at forme fremtiden for servitization og
produktionsvirksomheder og sikre, at de studerende er godt rustet til at navigere i og bidrage til

denne spandende og dynamiske verden.
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Sammenfattende har denne rapport afdaekket potentialet for servitization i
produktionsvirksomheder og belyst betydningen af at integrere servitization i S@K-uddannelsen.
Ved at fglge rapportens anbefalinger og fortsaette med at udrulle servitization-tilgangen i
produktionsvirksomheden kan bade disse og uddannelsesinstitutioner drage fordel af de mange
muligheder, som servitization tilbyder, og dermed styrke deres konkurrenceevne og

vaekstpotentiale i en globaliseret gkonomi.
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ANBEFALINGER TIL OMSATNING | PRAKSIS

ANBEFALING 1: Forstaerket samarbejde ml. Cphbusiness og Produktions-SMV'er

Pa baggrund af de positive tilbagemeldinger fra studerende og virksomheder anbefaler
projektgruppen et forstaerket samarbejde med SMV’erne. CPH Steel, G&E Maritime Group samt
udvalgte virksomheder inden for Landbrugssektoren kunne i denne forbindelse agere best practice
casevirksomheder, der indgik i det specifikke ex post arbejde med at fine tune undervisning,

litteratur samt didaktik.

ANBEFALING 2: Servitization som vidensgrundlag pa tveaers af Cphbusiness

Ikke overraskende anbefaler projektgruppen, at Servitization som specialiseret
konkurrenceparameter fgres videre af projektgruppen pa tvaers af Cphbusiness med henblik pa at
levere kvalificerede undervisning i konceptet samt studerende til produktions-SMV’er. Se Bilag 1

for et bud pa en mere detaljeret UV-planlaegning.

ANBEFALING 3: Tillaeg til curriculum pa S@K-uddannelsen

Projektets forslag til curriculum bgr indarbejdes pa S@K-uddannelsen med mulighed for videre
udrulning til andre uddannelser (HAK, MAK, INNO) pa sigt. Det kunne med fordel ske pa baggrund

af en kvalificerende snak herom med projektgruppen.
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ANBEFALING 4: IDV/Kort kursus for SMV-malgruppen

Projektgruppen anbefaler oprettelsen af et Kort kursus til SMV-malgruppen for at kunne levere
kondenseret viden direkte til virksomhederne, uden at det skal tilretteleegges som lange ECTS-
kurser, som kan veaere svaere at planlaegge med for SMV’erne. Fokus er pa at kursisterne skal have
indsigt, inspiration samt sparring pa egen virksomheds produkter, sa de kan fa et nyt, overordnet
strategisk fokus eller produkt-potentiale med sig under armen. Dvs. at fokus mere er pa at levere
viden til virksomhederne i et tilpasset format, som skaber vaerdi her og nu - i stedet for det
klassiske efteruddannelsesfokus med laengere uddannelsesforlgb, eksamen samt kursusbeviser (se

Bilag 2).

ANBEFALING 5: 5-ugers undervisningsforlgb

Projektgruppen anbefaler at tilpasse S@K-uddannelsen til at kunne rumme et 5-ugers
undervisningsforlgb, som det er skitseret nedenfor (Bilag 1) - fx kan man erstatte dele af Design
Thinking forlgbet pa 3.-4. semester (Flow 6-8) med et servitization-forlgb. De to fagelementer
passer godt sammen, da servitization bade er i trad med - samt er en logisk fglge af de mere
innovative og behovsafdakkende arbejdsprocesser i Design Thinking, og da der tillige er
designprocesser, der kan samordnes og saneres noget mere, vil kunne tilvejebringe en del af de 5

foreslaede uger.
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Bilag 1: Oversigt over forberedelse til et SERVITIZATION FLOW, 4. Semester 2023

FLOW — SAMLET FORBEREDELSE

Formalet med ugen: De studerende indfgres her i branchen for produktionsvirksomheder, hvem de er og
hvilke problemstillinger de gar og slas med - hvordan man taenker, arbejder og hvilke relationer der
findes samt dyrkes. Det handler her om at ggre de studerende opmaerksomme p3, at relationer og
problemlgsning er almene karakteristika og at virksomhederne ikke er ’black box’, men fungerer som
man taenker dem uden for meget pjat.

UG
E

EMNE

FORBEREDELSE

Produktionsvirksomhed
ersABC

Laes kap. 1 i bogen "Morgendagens Salg & Salgsledelse”.

Laes. kap. 1+2 i bogen ”Introduktion til produktion, logistik og
optimering”, af Beltov m.fl.”

Lees kap. 1+2 i bogen “Produktionsstyring - Begreber, principper

og modeller” af Michelsen

Kundetyper samt
kundeforhold pa B2B-
markedet

Lees kap. 1+2 om kundeveerdi i Thomas Lykkes ”Vil du anbefale
0s?”.

Lees kap. 2 ” The New Role of Client: From Ownership to Value
Co-creation” i bogen The Road to Servitization.

Kundeforstaelse i
produktionsvirksomhed
er

Laes kap. 1-3 om kundeforstaelse i Laegaards ”Strategi for
Vindervirksomheder”.

Lees artiklen ” Supplier-customer relationships and company
performance” af Valsamakis pa Moodle.

Vejledning +
praesentation af ugens
gultidsopgave

Laes ugens opgave i relation til sessionerne samt den givne case.
Forbered jeres fremlaeggelse til om fredagen.
Forbered jeres feedback til de andre grupper.

Formalet med ugen: De studerende indfgres i BMC’et som forretningsmodel og der fokuseres pa VPC'et
som omdrejningspunkt for ugen. Formalet er at ggre de studerende klar over, at alle produkter og
services har et veerditilbud, der pa rimelig vis matcher kundernes behov gnsker. Ydermere abnes VPC'et
op og de studerende introduceres til kundebehov, pains, gains, jobs-to-be-done og matching strategier
samt tilgange til at aflure kunders og potentielle kunders uafdeekkede behov.
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UG | EMNE FORBEREDELSE

E

2 BMC and the 9 Building e Hgr denne explainer om BMC'et.
Blocks e Hgr denne explainer om BMC’ets VPC.

e Laes Business Model Generation s. 20-44.
Laes International Markedsfgring kap. 2 t.o.m. s. 50.

2 Business Models and Lzes i bogen Business Model Generation:

Patterns e Afbundtede forretningsmodeller side 62-71.
e lLong tail forretningsmodel side 72-81.

e Mangesidede forretningsmodeller side 83-93.
e  Gratis som forretningsmodel side 95-107.

e Freemium lokke modellen s 108-113.

e Abne forretningsmodeller side 114-125.

o Laes kap. 1-3 i Value Proposition Design.

2 Value Proposition e LaesiBusiness Model Generation om Value Proposition Canvas
Canvas e laes denne artikel af Kyhnau om VPC’et.

e Las denne artikel af Hildebrandt & Brandi om kundebehov.

e Laes denne artikel af Ipsos Marketing om latente kundebehov.

2 Vejledning + e laes ugens opgave i relation til sessionerne samt den givne case.
praesentation af ugens e Forbered jeres fremlaeggelse til om fredagen.
gultidsopgave e Forbered jeres feedback til de andre grupper.

Formalet med ugen: De studerende introduceres til Servitization som koncept og mgder dette igennem
praktiske eksempler, findings samt virksomhedsbesg@g. De strategiske og konkurrencemaessige tanker
samt forretningsmuligheder fx if. til nye kundesegmenter og opdyrkelse af netvaerkseffekter mv. bergres.
Tanken er her, at de studerende laerer at koble Servitization til virkeligheden igennem cases og
virksomhedsbesgg — samtidig med at de mgder et produktions-danmark, som de ikke kender i forvejen,
men som kunne vaekke deres interesse.

UG | EMNE FORBEREDELSE
E

Hvad er Servitization e Laes artiklen af Taukeer & Bang: "Servitization A Model for the
Transformation of Products into Services...” pa Moodle.

e laes kap.1” What is a Product Service System?” i bogen The
Road to Servitization.

e Laes artiklen af Bustinza et al. “Servitization and Competitive
Advantage” pa Moodle.

Servitization som e Laes artiklen af Tondolo et al. “Servitization as a Strategy for
strategi for SMV’er Remanufacturing” pa Moodle.
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e Laes kap. 4 "How to Trigger the Strategic Advantage of Product
Service Systems” i bogen The Road to Servitization.

Servitization i praksis
VIRKSOMHEDSBES@G

e Laes artiklerne pa Moodle om Servitization i danske
virksomheder.

e Laes om Brdr. Hartmanns arbejde med at koble produkter og
service.

Vejledning +
praesentation af ugens
gultidsopgave

e laes ugens opgave i relation til sessionerne samt den givne case.
e Forbered jeres fremlaeggelse til om fredagen.
e Forbered jeres feedback til de andre grupper.

Formalet med ugen: Projektugen kobler teori med praksis og binder slgjfe imellem produktionsbranchen,
dens kunder, forstaelsen for kundernes behov samt muligheden for at forfine/videreudvikle herpa. De
studerende udvikler et take pa en Servitization-Igsning for en given virksomhed — og projektugen
afsluttes med en ’‘Lgvens Hule session” med dommerpanel fra branchen samt case-virksomheden.

UG
E

EMNE

FORBEREDELSE

Projektuge — Kick-Off

e KI. 9:00-10:00 kick-off af projektugens case ved NP og Rasmus.
e kl. 10:00-10:30 Q&A om casen

Projektuge vejledning

e Modtag og lzaes jeres 2 opponentgruppers materiale og giv
feedback.
e Inkorporér feedback’en fra grupperne i jeres egen opgave.

Projektuge vejledning

e Laes artiklen ” Extended Product Business Model development

e in four manufacturing case studies” af Wiesner et al. og
indkorporér nogle af dens findings i jeres opgave.

e Vejledning og selvstaendigt arbejde.

Vejledning +
praesentation af
projektugen

e Laes opponentgruppernes projektugeopgaver.
e Forbered jeres fremlaeggelse til om fredagen.
e Forbered jeres feedback til de andre grupper.
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Bilag 2: Oversigt over indhold af 3-dages Kort Kursus/IDV

Servitization, 3-dages Kursus

DAG 1: Intro til servitization, casearbejde samt status pa dataindsamling

Fokusomrade: Indholdsbeskrivelse: Litteratur og casemateriale:

Intro til Servitization Konceptet udfoldes i teori samt Sperg projektledelsen for
kobles til praksis — masser af specifikt materiale
eksempler.

Typer af Servitization Grad samt type af servitization --

rulles ud med fokus pa typen-
samt intensiteten heraf.

Virksomheder og Servitization Anvendelse af konceptet — koble | --
til egne virksomheder samt best
practices.

Maling af servitization Hvad, hvor og hvordan males --

servitization pa produkt- og
virksomhedsniveau.

DAG 2: Intro til produkter, Kunde- og produktafdaekning, Faglig sparring pa veerditilbud
Fokusomrade: Indholdsbeskrivelse: Litteratur og casemateriale:

Dataindsamling, produkt Status pa egen dataindsamling Spgrg projektledelsen for
om produkt og virksomhed. Hvad | specifikt materiale
mangler og hvad er fint.

Produkter og funktioner Typer af produkter, deres --
udvikling samt matchende
kundebehov.

Kunder og behov Typer af kundebehov, deres --

identifikation samt arbejdet med
at matche dem.

Praesentation og afdaekning af 1. Praesentation og gennemgang | --
egne produkter af eget og andres produkter.
DAG 3: Udvikling af nyt vaerditilbud, Potentiale-evaluering, Strategiske handlinger
Fokusomrade: Indholdsbeskrivelse: Litteratur og casemateriale:
Sparring pa egne produkter 2. praesentation og gennemgang | Sperg projektledelsen for
af eget og andres produkter. specifikt materiale
Veerditilbud - Faglig sparring Udvikling af nye vaerditilbud pa --
produkterne og samordning af
veerditilbud.
Forretningsudvikling 1 Fokus pa andringer i --

virksomhedens vaerdikaede —
hvor og hvad bgr sendres.
Forretningsudvikling 2 Fokus pa andringer i --
virksomhedens kompetencer /
know-how — hvem andres.
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