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1 Bakgrund och syfte

Denna rapport sammanfattar diskussionerna fran workshopen “Effektiv IT-anvidndning leder till
nya affdrsmodeller med fokus pa tjanst och kundbehov” arrangerad av Diadrom Systems AB
som en del av Conductives konferens ”Affarsdriven Eftermarknad”, 14-15 april 2008 i
Goteborg. Kopia av presentationen delades ut under workshopen och bifogas som bilaga 2.

Syftet med workshopen var foljande:
1. Ettinledande teoripass med syfte att informera deltagarna om utvecklingen inom
omradet, definiera grundlaggande begrepp och ge exempel.
2. Ett diskussionspass som syftade till att vara en arena for diskussion och
erfarenhetsutbyte mellan deltagarna.

I diskussionsdelen behandlades tre omraden:
1. Hur kan man effektivisera service och reparation mha IT-anvindning?
2. Hur kan man sdnka garantikostnaderna mha IT-anvindning?
3. Hur kan man mha IT-anvidndning 6ka graden planerat underhall?

Varje omrade inleddes med en kort teoridel dér arrangérerna gav en bakgrund till den aktuella
fragestillningen. Direfter diskuterades fragorna gruppvis under ca 15 minuter, varpa

diskussionerna i respektive grupp presenterades for ovriga grupper under ca 15 minuter.

Fragorna som diskuterades dar komplexa och diskussionen kom att handla mer generellt om
problem och mojligheter inom (1) service och reparation, (2) garanti, och (3) planerat underhall.
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2 Summering av diskussionen

2.1 Service och reparation

Reparation maste ga snabbt. Nir en reparation maste ske sa ”star kunden still” och det &r alltid
mycket negativt.

Servicetjénster dr ofta svara att paketera och gora tydliga for kunden. Vad idr det egentligen man
ger kunden for mervirde? Ett relaterat problem &r att kunden, efter att ha anvént tjansten ett tag,
tar den for givet och att forvintningarna pa vad man ska leverera 6kar. Om man inte levererar
mer upplever kunden ett 14gre kundvirde trots att tjansten som sadan &r ofériandrad. Aterigen ar
tydlighet viktigt gentemot kund (vad man kommit 6verens om), men dven att ha en kontinuerlig
dialog. Nya serviceavtal dr mycket ldttare att silja till kunder man triaffar kontinuerligt, jamfort
med de man méter mer sporadiskt. Att forsta kundens behov ér A och O. Ett verktyg for att
astadkomma det #r att ge serviceteknikerna frageformuldr som kan anvindas for att
dokumentera kundens behov.

Vid forsiljning via en lokal entreprendr kan man stéta pa en intressekonflikt, ndmligen att man
sjdlv vill sdlja in servicekontrakt som i realiteten hotar att minska den lokala entreprendrens
framtida affér och dédrfor motarbetas av honom.

Vid merforsiljning kan serviceteknikern eller det tekniska siljstodet spela en viktig roll.
Anledningen &r att teknikern ofta har stor legitimitet hos kund och dessutom ofta dr tydlig
("detta &r bra for er, det ska ni ha”). Det dr dock viktigt att teknikerna inte blir allt for
involverade i forséljning eftersom de da kommer tappa denna legitimitet. Det &r en fin
balansgéng.

En generell trend verkar vara att allt fler utbildar serviceteknikerna i forsiljning och
affarsmannaskap. Det kan vara lite trogt i borjan (“det hdr ingar inte i vart arbete”) men
uppfattas efter ett tag ofta som positivt. Man far ett storre ansvar, det dr kul att gora affirer!

En viktig informationskélla om kunden ir data fran den produkt/maskin de har kopt fran
leverantdren, antingen som produkt eller tjanst. Genom att fa tillgang till sadan data och dialog
med kunden har en stor robottillverkare lyckats 16sa hela 70% av sina kundproblem &ver
telefonen. Samma robottillverkare skickar dven ut reservdelar till kunden som han installerar
sjalv. Detta kréver att kundernas kunskapsniva hojs sa att de kan utfora enklare reparationer
sjdlva. Da kan man istillet fokusera pa mer avancerade reparationerna som ar mer lonsamma
och ger kunden ett tydligare kundvérde ("det dr svart”).

Att dokumentera servicebesok, reparationer, etc. 4r mycket viktigt for alla inte minst infor
nistkommande servicebesok och framtida forséljning.

Utbildning av egna servicetekniker och kundens personal &r generellt sett en mycket viktig fraga
i sammanhanget. Inom Europa upplever flera att kunden ofta har vilutbildad personal som
klarar mer sjdlva och som &r enklare att instruera dver telefonen. Serviceteknikerna i t.ex. Asien
arbetar ofta under kortare perioder, t.ex. indier som arbetar i Saudiarabien under nagra ar for att
tjana ihop en slant, och dér saknas dirfor ofta kontinuitet. Darfor behdver man dér ofta mer stod
fran huvudkontoret.
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Ett sitt att minska behovet av besok hos kund dér det visar sig vara ett mycket enkelt fel som
man kunde ha reparerat utan att resa dit, &r att koppla en industri-PC till produkten/maskinen.
Man kan da pa distans avhjilpa de mest banala/enkla problemen. Flera bolag séljer dven
generella fjarrovervakningstjidnster ddr man 6vervakar produkter/maskiner pa distans. For att
undvika att man gor nagot med produkten/maskinen pa distans (t.ex. da den &r igang) har Tetra
Pak utvecklat en 16sning dédr man kopplar upp sig mot en lokal laptop som &dr kopplad till
maskinen.

En workshopdeltagare har erfarenheten att upp till 50% av alla problem f6r en maskin beror pa
handhavandefel. Anledningen &r att kunden har for lite kunskap om maskinen/produkten vilket
ocksa gor att han ofta kommer tillbaka—han behover hjdlp! Det leder ocksa till att
produkten/maskinen gar sonder oftare dn det borde, vilket bl.a. leder till garantikostnader (se
nedan).

En stor svensk fordonstillverkare arbetar mycket med att integrera “forplanering” (som borjar
vid kundmottagningen) bade IT- och processméssigt, t.ex. att lata kundmottagaren mata in
information om kundens upplevda problem som serviceteknikern senare kan ta del av. Samma
fordonstillverkare fokuserar allt mer pa vad kunden upplever (jamfort med vilka problem
produkten signalerar med felkoder) och man kinner sig allt mer bekvim med tanken att utga
fran symptombaserad diagnostik (till skillnad fran sk. “upfront-diagnostik” med fokus pa
tekniska problem). Argumentet dr: Varfor ska man titta pa andra aspekter @n de problem kunden
upplever? Det var tidigare ett motstand mot denna tanke men man borjar ”svinga om”. Det
kommer, om symptombaserad diagnostik infors i eftermarknadssystemen, vara resultatet av de
tester man genomfor som bestimmer om det &r ett garantidrende eller ej (ett visst symptom &r
lankat till ett antal tester och resultatet av dessa tester vigs samman av systemet och avgér om
det &r ett garantidrende eller ej).

Ett sitt att gora kunden likvid infor nya inkop &r att kopa tillbaka gamla maskiner, renovera dem
och leasa tillbaka till kunden. Kunden far pengar f6r nya inkdp, vi kan behalla kundkontakten
och fér en leasingaffir.

Alla maskiner/produkter har inte sensorer och inbyggda system (4nnu). I manga fall kan man
dock faststilla vad man skulle behdva mita for att kunna faststilla fel. Investeringen dr sedan
foremal for en kostnads-intiktsanalys (“business case”). Detta #r forstas dven en faktor da man
ska forbittra en produkt styrs av inbyggda system. Alltsa, hur kan en produkt som &r designad
for styr och regler bli en plattform for effektivt serviceutnyttjande.

2.2 Garanti

Eftersom det viktigaste &r att fa igang kundens maskin/produkt (se ovan) dr garantifragan ofta
nagot man far ta i efterhand. Kundens omedelbara problem gar forst! Generellt verkar det bli allt
vanligare att definiera processer for att synliggora kostnaderna for alla garantijobb. Det &r dven
mycket viktigt att gora goodwilljobb synliga for kunden. Annars uppfattas det inte som goodwill
utan man kan istillet fa en situation ddar man foérvintas gora goodwilljobb dven i framtiden i
situationer dir garantin inte géller.

Det #r viktigt att fa kunden att acceptera en leverans (signera), och ddrmed starta
garantiprocessen. Om man inte far en tidig “accept” fran kunden &r det litt att man far en lang
lista med restpunkter som allt mer far karaktiren av nya eller fordndrade krav. Det kan man
hantera genom att skriva ett acceptansprotokoll (for leveransen) och ldgga till en bilaga med
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restpunkter. Detta skapar tydlighet och kundens forvintningar dr enklare att hantera/styra. Att
skapa ett tydligt “footprint” vid leverans dr mycket viktigt for att skapa tydlighet.

Goodwill dr en annan sida av myntet. Balansgangen mellan goodwill och garanti dr svar. Nir
maskinen/produkten star still maste man i manga ldgen forst och framst laga den (se ovan),
dérefter far man prata om garantin. Problemet kan vara nir kunden sdger “’jag har varit kund sa
ldnge sa detta borde ni gora for mej”. Det viktiga da ar att dokumentera att detta gérs som
goodwill, bade for att gora det tydligt for kunden men ocksa for att skapa tydlighet internt (vad
det faktiskt kostar, vem som tar kosten internt, etc.). Sparbarhet och tydlighet dr nyckelord i
sammanhanget.

En delikat situation kan uppsta nir man levererar en produkt/tjédnst som #r integrerad men andra
produkter/tjénster i ett storre tekniskt system, eftersom ett fel kan vara svart att isolera (var dr
felet?) och kunden kan vara missndjd trots att man levererar det man skall gora. Vi har gjort vad
vi skall men kunden 4dr missnojd! Detta kan hanteras genom att nagon pa leverantorssidan har
totalansvaret (frontar mot kund). Om ingen har totalansvaret och en sadan problemsituation
uppstar kan det vara forédande att ga in och férsoka 16sa den totala problembilden for kunden.
Man forknippas ldtt med problemen (som kanske dr nagon annans) och forvintas arbeta gratis
med att 16sa problemen. Tydlighet med avseende pa leveransinnehall och hur den ska
testas/verifieras dr A och O.

Det kan vara svart att hitta generella garantiorsaker. Man foljer ofta upp garantidrenden som
kommer in for att se trender och informera produktion om eventuella generella fel (efter att fel
X intréffat Y ganger). En tillverkare av férpackningsanlédggningar har en “topp 5”-lista med
garantidrenden man jobbar med. En sadan "hot list” finns hos manga storre foretag.

Ett problem kan vara att avgora vad som #r normal forslitning. Ar det verkligen normalt att
produkten/maskinen ska ha sadant skick den har efter den aktuella anvéindningstiden? Genom att
anvinda loggdata fran maskinen kan man se om den har missbrukats, t.ex. att den &r avsedd for
att hantera lyft om 5 kg men har anvénts for lyft pa 8 kg. Denna sparbarhet kan vara mycket
anvéindbar men det krévs att serviceutforaren har rutiner for hur informationen ska anvéndas.

En stor fordonstillverkare har problem med att serviceverkstaden skickar tillbaka (till
huvudkontoret) delar som inte &r felaktiga, vilket leder till att fordonstillverkaren inte kan
aberopa garanti gentemot underleverantoren (av delen). Det kostar pengar.

2.3 Analys av produkt/maskindata

Om man siljer en tjdnst pa eftermarknaden med ett SLA (Service Level Agreement) sa kan det
ingd att 16pande ga igenom loggdata. Analys av loggdata &r dock nagot flera bolag kunde géra
mer strukturerat for interna d&ndamal t.ex. for att hitta merforsiljningsmojligheter mot kund. Det
ar fa som gor idag trots att det borde kunna vara effektivt.

I fastighetsbranschen stiller rdddningstjénsten stora krav pa fastighetsidgarna. Ett brandlarm
kostar 12 500 kr och fastighetsigaren &r ddrfor intresserad av att undvika felaktiga saidana. Man
kan logga forvarningslarm och tipsa husidgaren om att ett larm snart kommer att utlgsas och
ddrmed ge dem chansen att agera proaktivt for att undvika falsklarm. Ur ett IT-perspektiv &ar
denna situation ofta mycket komplex eftersom flera system maste samverka och kostnaden for
integration &r svar att motivera for det enskilda fallet.
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De flesta har maskiner/produkter som kan kopplas upp “on demand”. Antingen har man sadan
funktionalitet inbyggd eller ocksa ligger man till det med tredjepartsprodukter. Man kan logga
felkoder, statusinformation, etc. Genom att bygga in intelligens i analysen av denna data kan
man analysera kundens anviandningsprocess (av maskinen/produkten). Eftersom ménga fel beror
pa felaktig anvindning (se ovan) dr det virdefull information som kan anvéndas for att se till att
problem inte uppstar. Investeringen i en tredjepartsprodukt eller att bygga in loggmdjligheter
och uppkoppling pa distans maste féregas av noggrann analys (sa att man gor ritt investering).

3 Summering och rekommendation

Nedan summerar vi de viktigaste lirdomarna fran diskussionerna:

1 Reparation och service:
= Reparation maste ga snabbt!
= Servicetjdnster masta vara tydliga och ska kombineras med kontinuerlig kundkontakt
» Information om kunden dr mycket viktigt
= Serviceteknikern kan utbildas och ta ansvar for viss forséljning men fér inte tas for
sdljare av kunden
* Manga problem beror pa handhavandefel, vi maste utbilda vara kunder bittre!
» Data fran kundens maskin/produkt &r viktig vid reparation och service

2 Garanti

= Generellt sett: Laga forst, hantera garantifragan sedan

= Det &r viktigt att ta fram processer for att synliggora garanti och goodwill och vad de
faktisk kostar, bade for internt bruk och for att skapa tydlighet mot kund

» Leveranser: Tydligt footprint” (vad) och accept fran kund (eventuellt med restlista),
extra viktigt vid leverans av del i storre tekniskt system

» Logga garantifragorna for feedback till produktutveckling da samma fel upprepas

=  Viktigt att kunna isolera var felet finns och att det faktiskt &r ett fel

3 Analys av produktdata/maskindata:
= Data fran produkten/maskinen dr generellt sett virdefull men ofta oexploaterat
» Manga loggar driftsdata idag och det finns méjlighet att ta ut informationen (via
modem) vilket frimst anvénds vid service.
= Flera ser andra mojligheter t ex att samla information for garantiirenden men dven
generera produktaffirer
=  Vissa bearbetar driftsdatan och paketerar den som en del av sitt serviceerbjudande
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