Anvendelse af en multimalsetningsmodel til
styring af en virksomheds servicelunktion.

Af Erik Jouwsen®)

En virksomheds ledelse har formuleret fire malsatninger for en bestemt
aldeling. Alle malsaetninger onskes formulerct, s en prioritering eller sam-
menvejning synes ikke aktuel.

Malene afbildes pd en multimilsetningsmodel og knyttes 1 denne sam-
men med de aktiviteter, der skal medvirke tl milopfyldelse.

Modellen mndres under indirvk afl de informationcr, som kommer op
under studiet og er siledes udtryk for en dynamisk soge-lere-proces i selve
multimalsztningsanalyseteknikken.

I modellen kombineres bl. a. en komodel og en psykologisk model.

1. Studiets baggrund

Narvarende artikel er en koncentreret og delvis stiliseret fremstilling
af en rakke konsulentrapporter til Maskinfabrikken HAKA A[S vedro-
rende bedre styring af virksomhedens servicefunktion.

En preliminzr diskussion 1 maj 1968 indicerede, at hvad virksomheds-
ledelsen oplevede som sine problemer 1 relation til virksomhedens service-
funktion formentlig ville kunne afbildes pa en multimilsetningsmodel.)

Pi basis af denne hypotese foretoges en rakke observationer og analyser,
som i oktober 1968 mundede ud i et konkret forslag baseret pi multi-
malszetningsmodel.

Der er altsd to sat interesser, der medes i dette studium: virksomhedens
enske om at fa lest et konkret problem og analysemandens enske om at
afprove en teorctisk modeldannelse. Navnlig det sidste ber leseren have
i erindring, idet det nedvendigvis medferer et bestemt angrebsset, som
a priori ligger fast, medens man muligvis ville have salgt en anden metodik,
hvis ét formal ikke netop var at teste en bestemt fremgangsmade. Videre

- *) gkon. dr., amanuensis ved Handelshojskolen 1 Kebenhavn, De faktiske observatio-
ner oz beregninger er udiort af civilingenior John Nilsson.

1y Der tenkes her pd den af Johinsen (1968, chapter 10} foresliede.
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mi der tages det forbehold, at en egentlig test af modellens losning ikke
kan forctages for beslutningsreglen har virket en rum tid 1 praksis (ca. et
halvt ar).

Disse forbehold til trods ligger der en interesse i fra teoretisk hold at
fremstille og diskutere den anvendte lesningsmetodik, som pi en rackke
punkter adskiller sig fra det normale operationsanalytiske angrebssact. Frem-
stillingen vil derfor blive holdt pa et mere principielt plan, og de faktiske
observationer og beregninger vil nzrmere tjene som illustrationer end de
vil fremstd som en beskrivelse af virksomhedens forhold.

2. Problem og analyseteknik

Nearvarende forfatter anvender normalt {elgende tre sporgsmail for en

initial strukturering af problemerne:

2.1. Hvilke mal ensker man at nd med

2.2. hvilke midler og under anvendelse af

2.3. hvilken faktisk eller potentiel viden om sammenhzng mellem mil og
midler.

Et problem har man, nir et ensket og realisabelt mil ikke er opfyldt.

I dette tilfelde fandt topledelse og analysefolk i fzllesskab ud af, at virk-
somheden har fire milsetninger for sin serviceafdeling, i det folgende kal-
det Mi, Mz, Ms og Mi. De var:

Mi: Den gennemsnitlige ventetid for service ber ikke overskride 3 dage,
Mz: man vil i specielle tilfzelde kunne yde ejeblikkelig service,

M3: man ensker en bedre styring af servicefolkene, og

Ma: serviceafdelingens ekonomi ber balancere.

Man mente ikke at malsztningerne Mi, Ms og My var opfyldt, og pro-
blemet er herefter givet som dette at sege disse mal naet.

Det ma allerede pa det indledende stadium vare klart, at hvis man
virkelig ensker alle fire mil opfyldt, sa kan der ikke blive tale om en een-
dimensional kritericfunktion, som kan maksimeres. Det er klart, at vente-
tiden kan swttes ned, at specialservicen kan foreges og at der kan investeres
i »bedre styring«, men ingen af disse malopfyldelser giver nadvendigvis en
bedre gkonomi. Hvis man ikke pa det preliminzre stade kan sztte vaegte
pa sine ensker eller eventuelt rangordne dem i tid, s& er det bedre at holde
fast ved de fire mal, hvis opfyldelse — eller mangel pi sidan — er umiddel-
bart malelig.

I dette tilfzelde fastholdt man alle fire mil. Man ville ikke reducere dem
til eet, f. eks. pkonomisk balance for afdelingen, naturligvis defineret pa
en bestemt mide. Man ville heller ikke rangordne dem, i hvert fald ikke
pit basis af den information, man havde. Den preliminzre strukturering
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af problemerne endte altsa op i en multimalformulering af ledelsens en-
sker. Om disse cr realistiske, altsa realisable, ma si blive det nzste sporgs-
mal.

Om malsztningen stadig vil std ved magt, cfter at der métte vaere fun-
det en mulig lesning, ved man ikke for netop denne information er skabt.
Men a priori kan man ikke regne milsztningen for fast gennem hele
studiet, kun for de forste faser indtil ny information om potenticlle mal-
setninger kommer frem.

3. Midler og viden om disses indflydelse pd mdlopfyldelsen

Man kan tanke sig mange forskellige midler bragt i anvendelse for at
na de opstillede fire malsztninger for scrviccafdelingen. Antal muligheder
bliver ikke mindre, hvis man anskuer serviceafdclingen som en del i et
stgrre system.

Peliminzrt valgte man at betragte serviccafdelingen isoleret, dvs. som
led 1 en afsztningspolitik, der i dette studium anses for at veere fast. Service
indgar her pa linic med prispolitiken og de tekniske kvalitetsegenskaber ved
varerne. Tilsammen skaber de en vis forventning hos forbrugeren. Service-
politikkens opgave 1 denne helhed er at tilfredsstille forbrugernes forvent-
ninger om service, dels under hensyn til den af virksomheden skabte vare-
profil, dels under hensyntagen til normale servicegarantier i branchen. De
ovrige politikker, som er direkte sammenknyttet med servicepolitikken,
kunne for narvaerende analyseformal anses for at veere faste, og altsd danne
de omgivelser, indenfor hvilke en rakke beslutningsvariable kan komme til
udfoldelse. Obscrvationer pa omgivelserne betragtes altsd som parametre
i de beslutningsmodeller, som opstilles.

De midler, som virksomheden umiddelbart mente at kunne bringe i
anvendelse for at nid de enskede mal, er felgende:

antal monterer og disscs geografiske fordeling, samt deres fordeling
pa specialopgaver, monterernes udstyr i form af bil, reservedelslager
oy plan for reparationer og plan for tidsudnyttelse af dagen, monte-
rernes lon- og ansazttelsesvilkar, monterernes faglige og andre egen-
skaber, kercruter, substitution mellem monter-distrikter og substi-
tution mellem monter og lokale installatercer, samt endelig visse kon-
trolvariable pd monterernc og deres tidsanvendclse.

Nar det herefter gaelder — atter preliminzrt — om at sxtte disse beslut-
ningsvariable — eller dele af dem — i relation til de opstillede mal, sa fore-
ligger der i dette tilfelde fem typer af gennemprevede modeller: kemodel-
ler, transportmodeller, beliggenhedsmodeller, investerings- (herunder la-
ger-) modeller og rutemodeller.
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Med kendskab til disse modellers datakrav er det ret simpelt at rang-
ordne dem cfter voksende analyse-dirckte omkostninger og voksende di-
rekte tidsanvendelse, givet den modelviden, vi sidder inde med i dag ved-
rerende varianter af nzvnte typer.

Baserct pa sidanne overvejelser enedes ledelse og analysefolk om at gi
sckventielt til veerks og ferst se hvor langt man kunnc komme med den
mindst resourceckreevende modeltype, forudsat at den kan relateres samt-
lige fire malsztninger. Ud fra denne tankegang faldt valget pi en ke-
teoretisk analyse.

4. Multimdlsetningsmodellen

[ omstiiende figur er der skitseret den modelstruktur, som man mente
kunne give en lesning pa det mere indskrenkede problem, nemlig opnielse
af fire specifikke mal ved hjzlp af indgreb i scrviccapparatet beskrevet
ved en kemodel.

Der ligger tre principper til grund for modelformuleringen i omstiende
figur. Det forste er, at man ensker eksplicit at arbejde med malsetninger
(pa figuren afbildet som cirkler), med akiiviteier (afbildet som trekanter)
og relationer mellem disse {afbildet som kvadrater). Det andet princip er
modellens opbygning efter méal-middelprincippet: kundeankomsterne er ct
middel til at nid malet ruteplanlzgning, denne kan senere anskues som
middel 1 den videre sekvens. Det tredje princip er at servicesystemet er
beskrevet som en sekvens af handlinger: forst sker der kundeankomster,
derefter sker der en ruteplanlacgning pa grundlag af ankomsterne (»givet
ankomsterne« ), hvad der betyder at pa andet trin i denne sekvens er an-
komster og ruteplanlegning at betragte som een aktivitet; denne bliver
si pa tredje trin kombineret sammen med en forventet servicetid osv., jfr.
figuren.

Milsaetningerne gores operationelle ved at relateres til systemets aktivi-
teter, Milopfyldelse males ganske simpelt i direkte relation til de pagal-
dende aktiviteter, samtidig med at de gennem relateringen stiller krav til
disse.

Aktiviteter, malszetninger og relationer er i dette tilfzelde felgende. Der
kommer kundehenvendelser med anmodning om service, Disse pifores kort
og settes i kartotek, hvorefter aktiviteten ruteplanlegning for de 32 mon-
terer forctages. Ruteplanlagningen, som sker centralt, giver en forventet
bruttoservicetid (= karetid plus effcktiv servicetid). Givet en vis lengde
al monterernes arbejdsdag opstir der ventetid. Nir denne er overstiet,
afregnes servicebesoget. Dette er en model af de pagaende aktiviteter.

Til denne fojes nu malsetningerne, Malsztningen at ventetiden 1 gen-



23

14

gELHEH
“Jaraidy

T |

s

-elg

A
=1Ojuonr Ipy
-

w2
-

8ot

{8
e

o
ey

TonTy
“TURIRIARDS]
aMEE

SumBax

T

{EEEN
=sEuspeiag

pu
LEERY

/

g
c:.nEEE.
s _E 2

Buguyespeue
priyde-apy

EETHE SN

a_.__.ﬁ [FENRYEH
~oninrg
apSuxE] LERIEREY
X

=55 3 p
L:_.,_&.._“ il |VH

une[y

(1aeneasEunnmsag
“[appmu)
WY



24

nemsnit skal viere mindre end 3 dage relateres genem ventetidsstatistik
dirckte til aktivitetens ventetid, Malsztningen at der skal kunne gives spe-
cialservice i visse tilfeelde relateres gennem en beslutningsregel for special-
service dirckte til den centrale ruteplanlagning. Malsztningen styring af
enkelte monterer er lidt mere kompliceret. Den méiles her i relation til
bide ruteplanlagningen og til bruttoservicetiden, idet skriftlig kommuni-
kation siger monterer hvor han skal kare hen, og statistik pa bruttoservice-
tiden siger om »normen« overholdes. Med hensyn til den fjerde malsact-
ning, servicesystemets skonomiske balance, s er den her over de regn-
skabsmassige opgerelsesmetoder sat i relation til afregningen, men den
kunne meget vel ogsa have omfattet en omkostningsopgerelse relaterct til
bruttoservicetiden. Grunden til at man ikke i dette studium lagde vagt
pa den okonomiske balance er, at kan man [orbedre servicesystemets effek-
tivitet, si kan dette kun bedre balancen. Og pa dette trin af studict er man
kun intereseret i effektivitetsforbedringer, i. e. bedre udnyttelse af det for-
hindenvarrende apparat.

Baseret pa denne modelstruktur gik man i gang med obscrvationer for
en [astlaeggelse al de indgaende elementer i systemet.

2. Definition og maling af sysiemets clementer

Hvor mange observationer der skal til for at give et palideligt billede
af servicesystemels virkemade er det klassiske problem for empiriske be-
skrivelser. Svaret er - efter vor opfattelse - at der skal & mange observa-
tioner til, at de efter en analyse kan give svar pa de stillede spargsmal, dvs.
lese de opstillede problemer. Det er vanskeligt pa forhand at sige hvor
mange data, der skal til, hvis man ikke felger reglerne [ra den statistiske
stikpreveteori slavisk. Ofte vil man anbefale — 1 tilfzelde som dette ~ en
sckventiel fremgangsmide, hvor man ferst samler et »passende stort« ma-
teriale ind baseret pi normale stikpreveovervejelser. Derefter udbygger
man dette materiale, hvis det viser sig nadvendigt.

I nzrvarende tilfzelde analyserede man 32 montercrs arbejde i ialt 795
dage. Den nu felgende beskrivelse af aktiviteter, milsatninger og relationer
i multimilszetningsmodellen er bascret pa denne analyse. Beskrivelsen star-
ter fra venstre i figuren over multimalseetningssystemet.

Ankomsterne efter service er poissonfordelte med ct gennemsnit pa ca.
6,5 pr. monter pr. dag. Fordelingen er forskellig for forskellige maskintyper
og argange. Men cfter hidtidige erfaringer regner man med, at ca. 60 %
af de pd markedet vaerende maskiner krzever eet arligt beseg, hvortil kom-
mer ca. 7 % andengangsbesog. Det bemaerkes, at tidsenheden er valgt som
cen monter-dag, al hvilke der er 227 pr. ar. Det bemarkes videre, at an-
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komsterne cr skeaevt fordelt over ugen, idet hovedparten af henvendelserne
kommer om mandagen. Der ligger altsd i valget af dagen som tidsenhed
en skaevhed, som kan fa konsckvenser for slutninger om den gennemsnitlige
ventetid som adakvat mél for milsztningen sgennemsnitlig ventetid on-
skes holdt under 3 dage«.

Kundeordrene fordeler sig ellers pd 7 % hasteordrer, 31 % som kan
planlegges besogt ved pa forhdnd at sende kunden et kort om servicetids-
punkt, samt endelig 62 % hvor der ikke pa forhiind aftales tidspunkt for
beseg. Om arsagerne til henvendelserne om service skal der ikke gas i de-
tailler, det skal blot nevnes, at i 5 % af alle tilfzlde er der ingen fejl,
i3 % er ingen hjemme nir monteren kommer og 1 4 % al tilfzldene mang-
ler monteren de rigtige reservedele, saledes at han ma gere besoget om.

De ankommende serviccordrer opdeles pa montercrnes omrader og ¢n
ruteplanlzgning finder sted. Denne foregir pa basis af ordrens sterrelse,
hvis dennec er kendt, samt hensynet til den bedst mulige udnyttelse af en
montaerdag.

Een beslutningsregel giver sig udslag 1 den maélsatte specialservice, Ma.
Denne mailsetning anses af ledelsen for at viere opfyldt,

Aktiviteten ruteplanlegnin er ligeledes involverct i opnielse al Ms,
malsactningen styring af montercrne. Ruteplanen omsacttes til skriftlig
kommunikation for servicefolkenc. En del af denne bestar i at service
skal gives til bestemte tidspunkter if. aftale med kunden (i ca. 31 % af
tilfeldene ), resten bestir af servicebesag, som monteren selv skal cffck-
tucrc i dagens leb. Der sendes circa 6 ordrer til hver monter pr. dag
(i gennemsnit), som er det antal vedkommende i gennemsnit kan klare.
Der er dog her en kendt variation i gennemsnittet for visse specialmon-
terer og montgrer med sarlig lang kerctid. Hensyn til sadanne faktorer
tages 1 den centrale ruteplanlagning.

Givet ankomst{ordelingen og ruteplanlzgningens beslutningsregler opstar
der en forventet bruttoservicetid pr. beseg, og et forventet antal beseg pr.
montar pr. dag. Observationerne viser, at en monter i gennemsnit kan
klare ca. 6 beseg =% ca, 2, nar de outrerede tilfzelde er skaret fra. Netto-
servicetiden ligger pa ca. 47 minutter = ca. 16 minutter.

Statistisk kontrol pi dagligt antal beseg og evt. pa bruttoservicetid kan
sammen med ruteplanlegningen passende udgere milestokkene for om
malsetning »styring af montarernc« er naet, jfr. omstaende figur. Ledel-
sen mente ikke at malsztningen var opnact, Dette er i figuren illustrerct
ved skraverede cirkler. .

Ankomsterne giver i forbindelse med den planlagte service en forventet
ventetid for kunderne. Ankomst, service og ventetid kan normalt relaterces
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over en kemodel. De observerede ventetider i dette materiale varierede fra
2,2 dag til 5,2 dage med et gennemsnit pa 3,3 dage. Idet malsetningen
Mi, ventetid 1 gennemsnit mindre end 3 dage relateres aktiviteten vente-
tid over ventetidsstatistikken, er det klart, at malsztningen ikke er opfyldt.
En diskussion om ikke ogsa en vis hejeste spredning burde indgd som
malsztning endte i en ledelsesafgorelse om at si leenge spredningen ikke
var sterre, cr den akceptabel, og man kan for en videre analyse raesonnere
pil gennemsnittet,

Sluttelig er en afregningsaktivitet knyttet til servicen. Efter den nugeel-
dende afregningspris i forbindelse med opgerelse pa omkostninger for
serviceaktiviteten, er der ikke ekonomisk balance pa dette del-regnskab.
M er skraveret pa figuren.

Pa basis af disse definitioner og observationer sogtes herefter efter en
losning pa problemerne.

6. Sepning efter problemlosninger

Det drejer sig nu om pa basis af det numeriske materiale at komme
frem til konkrete beslutningsregler, som kan zndre systemvardierne 1 ret-
ning al malsztningsopfyldelse.

Principielt kan virksomheden @®ndre 1 alle aktiviteter, som de er repra-
senteret 1 figuren. Men 1 praksis er det vanskeligt at andre ankomstforde-
lingen, ligesom wndring af tilladelig ventetid krever en malsetningsaen-
dring. Tilbage bliver der selve ruteplanlagningen og bruttoservicetiden,
samt naturligvis samspillet mellem disse. Holder man i ferste omgang
ruteplanleegningen konstant, ma det veere naturligt at se hvorledes an-
dringer i bruttoservicetiden influerer pa ventetiden under givne ankomst-
forhold.

Som na:vnt under pkt. 5 valgtes en »monter-dag« som tidsenhed. Under
analysen for at finde ankomstfordeling og fordelingen afl servicetider blev
det klart, at denne tidsenhed ikke er konstant. Arbejdsdagens langde va-
rierer for den enkelte monter. Dette medforer at man ikke kan ga direkte
ind i en kendt keformel og anvende denne til beregning af ventetidernes
reaktion pi andringer i bruttoservicetiden. Kemodellen ma suppleres med
de parameterndringer, der folger af svingende arbejdstid, Idet service-
tiderne kunne tilpasses en Erlangfordeling, opstilledes felgende formler:

* k+1 1
(1) Wg=———

1—7r 2-k I

(2) arb.d. = —-br.serv., hvor
r
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Wg = gennemsnitlig ventetid for en kunde i dage,
k = type af Erlangfordeling, & == 10 er benyttet ved beregningerne,
[ = gennemsnitligt antal servicekald pr. dag pr. monter,
br.serv. = gennemsnitlig bruttoservicetid 1 minutter,

arb.d. = gennemsnitlig lengde pi arbejdsdagen i minutter,
l

L
m
m == gennemsnithigt antal servicebesog pr. dag pr. monter.

Denne model afbilder det typiske ventetidsforleb under givne ankomst-
forhold, serviceforhold og lengde af arbejdsdagen.

For at finde kritiske vardier af systemet produceredes en tabel pi en
ca. 7000 linier ved hjzlp af modellen. Dens to forste og to sidste linier ser
saledes ud:

CGennemsn. antal (Gennemsn. Gennemsn. Gennemsn.
servicekald pr. bruttoservicetid arbejdsdag ventetid pi service
monter pr. dag 1 minutter i minutter 1 dage
5,5 50 400 0,15
5,9 50 405 0,15
8,0 100 535 1000,00
8,0 100 540 1000,00

Det betyder at alle kombinationer af mellemliggende tal er udregnet.
Tallet 1000 i kolonnen for gennemsnitlig ventetid illustrerer en uendelig
lang ventetid.

Det er ikke meningen at en ledelse skal gennemarbejde alle 7000 alter-
nativer. Meningen er, at man indenfor de realistiske graenser for de tre
forste sterrelser ser hvornir systemet bliver anstrengt, som det fremgar
af den sidste kolonne. Det giver nogle ganske fa kombinationer, som man
kan tage op til ledelsespolitiske overvejelser.

Segningen har si langt som hertil givet visse kombinationer al brutto-
servicetid og arbejdsdags-leengde, som med givne variationer 1 ankomsterne
giver akceptable ventetider. Det naste trin bliver at sege beslutningsregler
frem, som kan realisere enskvardige kombinationer af bruttoservicetid og
arbejdsdag.

In nzrmere analyse af disse to elementer ma derfor foretages. Analysen
afl monterernes adfzerd som beskrevet i dette afsnit afslerede en varierende
arbejdstid. Dette medferer, at multimilsztningsmodellen i afsnit 4 ma
korrigeres,
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I omstiacnde figur er arbejdsdagens lazngde betragtet som en paramecter,
som man ikke kan influere ud over normal overarbejdsbetaling. Det ugent-
lige antal timer er fastlagt ved generel aftale. Nir arbejdsdagen varierer
si kraftigt som tilfeldet er her, talte det for en undersegelsc af drsagernc
hertil. Da det er montererne selv, der indenfor de givne rammer af central-
dirigerede bessg varierer liengden af deres arbejdsdag, ligger det nar for
at droefte dette forhold med montererne,

I mere teoretisk terminologi ensker man at opstille en model af mon-
torernes motivation og kognitive egenskaber i relation til deres arbejde.
Dette skete ved et gruppeinterview, hvor bade ckstremer og middelvaerdier
milt ved arbejdsdagens svingninger var reprasenteret.

Det kom ret klart frem, at det, der motiverede montererne til deres job,
var onsket om selvstzzndigt ansvar og sclvstzndigt arbejde. Hertil kom
faktorer som afvckslende arbejde, kontakt med mange mennesker og et
godt arbejdsklima. Sclve indtjeningen synes ikke at vaere direkte motive-
rende, idet monterernc mente at kunne tjene samme ugelen ved andet
arbejde.

Der var navnlig to kognitive cgenskaber, som kom frem. Dcn ene er
evnen til selvstendig planlegning (man lavede normalt om pa de fra
virksomheden givne koreruter for at f& dem til at passe bedre). Den anden
er faglig dygtighed og evne til at klare de mangeartede opgaver, man
udszttes for som servicernand.

Af problemer oplevede montererne navnlig, at der til tider manglede
reservedele (jfr. pkt. 5, hvor det viste sig at det sker i 5 % af alle til-
ficlde). Det kunne a priori tyde pa, at montererne ikke har de store pro-
blemer at kampe med. Videre ville man fele det som ct problem, hvis
man skulle have kolleger blandet op i sin »egen kundekreds«, altsa et
udslag af den folelse af selvstzendighed, som motiverer til jobbet.

Sluttelig kom man ind pa, at man som »mand i marken« havde for fa
kundcadresser at rokere med pr. dag for at fa en rationel kersel ud af det
(jlr. pkt. 5 ovenfor, hvor det sagdes at montererne forsynes med ca. 6 kort
pr. dag svarende til deres gennemsnitlige prastation). Montarerne lagde
vagt pA en fornuftig ruteplanlegning, man var »ferst og fremmest hdnd-
vacrkere, 1kke chaufferer«.

Denne analyse andrer multimalsztningsmodellen derhen at parameteren
arbejdsdag nu bliver til aktiviteten arbejdsdag, hvor denne aktivitet er
relateret til malsztningen selvsteendighed over en decentraliserct selvsten-
dig planlaegning hos den enkelte monter. Dette cr i omstiende figur illu-
streret med stiplede linier (idet der ikke er indfort nogen korrcktion af det
vandrette forleb).
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8. Forslag til beslutningsregel

En mulig problemlesning har man 1 det gjeblik M1, Ms og M1 er opfyldt.
Informationen i pkt. 6 og pkt. 7 giver en umiddelbar baggrund for en
beslutningsregel, som kan lese de stillede problemer.

Tabellen i pkt. 6 viser hvor stor fleksibilitet der er i det nuverende
system, herunder hvor meget ventetiden gar ned ved blot eet besog mere
pr. dag pr. monter. Med de givne ankomstbetingelser og de givne netto-
servicebetingelser kan ventetiden nedbringes vasentligt ved blot en lille
andring i det daglige gennemsnit, et forhold man ikke kan overse uden
kemodellen (det skal ikke nzermere dokumenteres her).

Informationen i pkt. 7 om monterernes evne til selvstendig planleg-
ning og onske om selvstzendighed, herunder evne og vilje til at kerc med
en fleksibel daglig arbejdsdag fastlagt efter individuelle retningslinier ma
herefter kunne kombineres sammen med det evrige servicesystem gennem
en mndret beslutningsregel for ruteplanlzgningen, nemlig den, der pi
figuren er betegnet »skriftlis kommunikatione.

Beslutningsreglen mi herefter gi pa, at i stedet for at montercrne som
nu modtager ca. 6 adresser pr, dag til servicebeseg, si skal de fremtidig
disponere over f. cks. 10 adresser, siledes at »man kan ni cen pi vejen
hjeme«, som det udtryktes af montererne. Det er klart, at serviceordrene
sd skal veere merket med en dato for det senest tilladte besog, og det er
klart, at den centrale ruteplanlzegning skal distribuere servicebesogene s
geografisk lige som muligt. Den gennemsnitlige koretid pr. besog skulle
herved kun kunne gia ned og den effektive servicetid stige.

Effekten wvil virke gavnlig pa malsetningerne Mi og Ma.

Med hensyn til M3 ma det foreslis at montererne lebende orienteres om
hvorledes de har opfyldt deres norm, som de selv har varet med til at
fastlegge. Det er vaesentligt for bade montererne selv og for virksomheden,
at der skabes en lsbende mulighed for at l=re om systemet gir, eller om
xndringer ber foretages.

Dermed er Ms ogsid pi vej mod opfyldelse.

Det er klart, at denne enkle beslutningsregel ikke kan virke som trylle-
formular og ejeblikkelig klare alle problemer. Man kan overveje at gi
ind i en mere detailleret lagerstyring af reservedele, og ievrigt gd ind i en
analyse af mulighederne for at mndre visse af de parametre, som har varet
anset for faste i denne particlle analyse, men som vil kunne andres pa lidt
lzngere sigt.
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9. Konklusion

Der skal ikke gas i detailler med de konkrete lesningsforslag. Der skal
derimod konkluderes med nogle teoretiske aspekter af dette studium.

Det kan konstateres, at multimalseetningsmodellen fungerer bade som
beskrivende og vejledende modelstruktur, herunder at dens komponenter
malszetninger, aktiviteter og relationer mellem disse er tilstraekkelige til at
producere en problemlesning. '

Det kan videre konstateres, at nzrvaerende problem ikke kunne have
veret lest uden en dynamisk analyseproces. Hermed menes en analyse,
der skaber samspil mellem modelstruktur, modelementer og problemer
med henblik pa eventuelle ndringer af disse. Det vil erindres, at mailingen
af modelementet ventetid gav anledning til @ndring af modelstrukturen
ved indferclse af en ny malseetning (for monteren) og en ny aktivitet.

Videre synes en klassisk kemodel og en psykologisk ikke-kvantitativ model
at fungere tilfredsstillende indenfor samme systemmodel. Dette til trods for
at en parameter i komodellen blev til en beslutningsvariabel i den udvidede
model.

Den preliminzre konklusion af studiet méa derfor blive, at de to analyse-
mil, som blev opstillet i pkt. 1 synes at vare lest: der er produceret en
beslutningsregel, som virksomhedsledelsen har akcepteret til gennemprov-
ning, og det er vist, at den i fodnote 1) nzvnte multimalsztningsmodel
fungerer som analyseredskab.

10. Reference

Erik Johnsen, Studies in Multiobjective Decision Models, Lund, 1968,
spec. afsnit 10.9.
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