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1 Inledning

For att skapa intresse och forstaelse for vart amnesval ger vi i det inledande
kapitlet en presentation av vart amnesval samt en bakgrund till varfor vi valt just
det har amnet. Problemformuleringen och syftet med var uppsats kommer ocksa
att presenteras.

1.1 Bakgrund

For manga manniskor & etik ett begrepp som inriktar sig pa amnen som t.ex.
manskliga réttigheter, milj6- och samhallsansvar. Det & amnen som vi anser vara
av stor betydelse for privatpersoner och de foretag som finns i var omgivning.
Etik berdr mycket mer &n enbart barnarbete, alkohol- och rokforbud och andra
stora samhdllsfragor. Etik handlar, som vi kommer att forklara, till stor del om
fortroende och till viss del trovéardighet inom de relationer som finns bl.a. mellan
ett foretag och dess kunder. Kvalitet & en av de ovanstaende faktorer som maste
uppnas for en god relation parterna emellan.

| borjan pa 1900-talet, d& kvalitetsbegreppets betydelse tog fart, forknippades
kvalitet i ett foretag nastan uteslutande med den fysiska produkten och ¢ med
verksamheten i stort. Genom olika kontroller forsokte foretagen upprétthalla den
onskvéarda kvaliteten pa det som producerades. Nufértiden réknas foretagets totala
verksamhet in nér det talas om kvalitet.!

Under de senaste artiondena har marknaden Gversvammats av aktorer, vilket har
medfort att konkurrensen har Okat enormt. Kostnadsbesparingar och okad
effektivitet & exempel patva medel genom vilka foretag idag forsoker Gverleva
Ett foretag kan galv tjana pa att efterleva sina kunders kvalitetskrav, da det
medfor att en sk. "win-win”-situation uppstar, dar kundens forvantningar infrias
och dess fortroende for foretaget starks? P& senare & har situationen pa
marknaden forandrats da dagens affarsmiljoer till stor del kénnetecknas av
samarbete och relationer med fokus pa fortroende och langsiktighet. Uppkomsten
av relationsmarknadsféring och féretagens hansynstagande till den etiska
intressentmodellens® samtliga parter & tv& exempel p& de forandringar som har
skett pd marknaden. Om en relation & viktig for ett foretag maste det visa
engagemang och se till att relationen till kunderna, men &ven till andra
intressenter, fungerar vél.

Foretag kan minska sina kostnader for att kdpa och sédlja tjanster/produkter genom
att det gors inom en mer eller mindre sluten véardekedja. Den negativa aspekten &r
dock att ett foretag sétter sig galv i en situation dér andra aktorers ansvarstagande

! Persson Rydell Kvalitetssystemi tjansteforetag (1997)
2 http://www.iso.ch/iso/en/comms-markets/consumers/iso+theconsumer.html 2003-11-24
3 Brytting T. Féretagsetik (1999)




och korrekta upptradande blir vitalt for framgang och 6verlevnad. For att foretag
skall vaga forlita sig pa sina kunder i nétverket fordras darmed en hog grad av
fortroende parterna emellan.

Fortroende ar den viktigaste faktorn i ett samarbete. Har jag
fortroende for en person, da ar allt méjligt. Tappar jag fortroendet for
en person, sA maste jag hitta en ny vag, det kan aldrig funka. Vid
minsta misstanke om att partnern inte har respekt for en sa faller det
har direkt.*

Ovanstéende citat visar pa att en god relation mellan en kund och ett foretag ar av
yttersta vikt och maste prioriteras hogt av foretaget. Relationsuppbyggandet &r en
lang och kravande process, som fordrar saval chefers som anstélldas engagemang
och del aktighet.

Aven om inférandet av standarder i foretag inte langre & ndgot nytt och
revolutionerande, sa utgor den certifiering som erhdls en grund utifran vilken ett
stabilt samarbete och fortroende for varandra kan skapas. Implementeringen och
anvandandet av en 1SO 9000-standard &r frivilligt och finns g reglerat i nagon lag
och & darmed inget maste for foretagen. Standarder som reglerar kvalitet, t.ex.
SO 9000, tvingar dock foretag att systematiskt se 6ver sin organisation och sina
processer med fokus pa kvalitetstankande. Det har medfor att foretag skall kunna
koncentrera sig pa sin egen foradlingsprocess men samtidigt fordras det att
leverantOrers och eventuellt andra intressenters bidrag kaénnetecknas av hdg
kvalitet. Kan ett foretag sikerstélla kvaliteten pd de produkter/tjanster det
producerar, kommer foretaget att ha goda forutsdttningar att erbjuda en produkt
som kan tillfredsstdlla kundens kvalitetsbehov. | manga fall kan detta vara
tillrackligt, men ofta krévs det dock mer &n en implementering och anvandandet
av enbart en kvalitetsstandard.

Betydelsen av standarder, inte bara ur kvalitetssynpunkt, har 6kat méarkbart under
den senaste tiden, da skandalerna i néringdivet forsamrat fortroendet till
foretagen. Moral och etik verkar i manga fall ha saknats helt, vilket har medfort
att ledningars omdoémen har svikit. Avsaknaden av mora har fétt till foljd att
dagens konsumenter har tappat fortroende for vissa grenar inom naringslivet, t.ex.
for en del forsakringsbolag samt statliga bolag.

1.2 Problemformulering

Utifran var bakgrund kommer vi hér att utgd ifrén den idag rédande fortroendekris
som finns i det svenska naringdlivet. Foretag har tidigare levt i tron om att stora
bonusar har varit ett incitament for foretagsledningar att prestera béttre. Det har
under de senaste &en visat sig inte vara fallet. Hela debatten tog fart nar den
finansiella krisen i USA uppenbarade sig och fortroendet till ndringslivet kordes i
botten, da det kom fram att storforetag som Enron och WorldCom grundlurat hela

* Planander A. Strategiska allianser och fortroendeprocesser (2002) s. 222



det amerikanska folket och darmed stdlt till den vérsta skandalen sedan 1920-
talet. Det visade sig dock bara vara toppen pa isberget, da nya skandaler i snabb
takt uppdagats och offenliggjorts, inte enbart i USA utan dven globalt. Aven hér i
Sverige har det under det senaste aret yppat sig en rad skandaler, dar fortroendet
till ndringslivet, men &ven indirekt fortroendet foretag emellan, har tagit skada.
Ingenting verkar ha hindrat ledning och anstéllda i chefsposition fran att spendera
eller utnyttja foretagens tillgangar. Foretag som Skandia och Systembolaget har
enbart under de senaste manaderna stétt i fokus fér 6verdrivna bonussystem och
mangder av mutor fran leverantorer.

Hos den allménna opinionen har fortroendet rasat och adrig forr har tilltron till
naringdivet varit s3 |agt. Det diskuteras om hardare regler for t.ex.
bonusutdel ningar och avgangsvederlag inom néringslivet som pa sikt kan fa stora
konsekvenser for foretagen. Fortroendekommissioner har skapats och regeringens
och riksdagens roll i néringslivet blir allt mer mérkbar. Samtidigt & det foretagets
skyldighet gentemot dess intressenter att, pa ett korrekt sétt, ta ansvar for de etiska
och moraliska dilemman som kan uppsta. Det kritiska 6gat fran konsumentens
sida & standigt narvarande och granskar foretagens handlingar alt hardare,
eftersom konsumentens valmajlighet & storre dn nagonsin. Fortroendet har dock
tva sidor, dels fortroendet fran slutkonsument till néringslivet, men &ven det
fortroende som en relation mellan tva foretag representerar. Utifran det fortroende
som finns tva foretag emellan har kvaliteten hamnat i fokus, da foretag idag inte
enbart kan ha ekonomiska aspekter i atanke for att uppnd framgang.
Kvalitetsstandarder som 1SO 9000 inger fortroende for foretagen fran sina kunder
och ligger till grund for en strukturerad kvalitetsplan for foretagets verksamhet.

Aven aspekter som miljo och socialt ansvar har fétt allt storre betydelse, inte
enbart for konsumenter utan aven for flertalet av foretagens ovriga intressenter. |
takt med detta tankesitt haller affarsetiken pa att bli "big business’. Under de
senaste femton aren har ett stort antal bocker och artiklar publicerats inom just
affarsetiksomrédet. Olika centra och intitutioner relaterade till etik har dykt upp,
savdl inom den privata sektorn som inom den offentliga sektorn i form av
fortroendekommissioner och etikférbund.> Aven inom skolvésendet mérks den
etiska debatten av genom en 6kning av kurser i etik och etikens betydel se.

Manga av fOretagens intressenter, t.ex. kunder och anstéllda, signaerar ett
bristande fortroende for féretag och det delas daven av media och politiker. En
nyckelfraga har darfor blivit hur fortroende skapas och vad som paverkar det. En
farsk undersokning visar att slutkonsumenter ofta valjer bort produkter p.g.a.
brister i dess kvalitet. Av de tillfragade svarade 71 % att de ofta vat bort en
produkt av kvalitetsmassiga orsaker, medan endast 28 % véjer bort en produkt
p.g.a miljoaspekter® (se bilaga 3). Ett sitt for foretag att 6ka fortroendet ur
kvalitetshansyn hos sina intressenter &r att implementera en kvalitetsstandard t.ex.

® Jackall R. Moral Mazes — the world of corporate managers (1998)
® Brytting T. " Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbete (2003)



ISO 9000. Den ger foretag okad kontroll éver sin produkttillverkning och sitt
kvalitetssystem.

Vad & da fortroende och hur kan det byggas upp? Kan en 1SO 9000-standard
uppfylla kundernas fortroendekrav €ller fordras det ndgot mer?

1.3 Syfte

Uppsatsens syfte ar att undersoka om en 1SO 9000-certifiering ger foretag ett okat
fortroende fran sina kunder. Om den inte gor det, vad krévs i sa fall mer av
foretagen?

O K Kund

Vad kravs for att
fafortroende?

NS
C_

Modell dver vilken roll en SO 9000-standard spelar for fortroendeskapandet i en relation

1.4 Avgransningar

Eftersom vi anser det intressant att studera fortroendet och hur det kan paverkas
genom inférande av kvalitetsstyrningssystem av olika slag, har vi valt att framst
se pa vilka etiska kriterier som kravs for att bygga upp fortroendet. Vi kommer att
avgransa fortroendeperspektivet till att utga fran relationen mellan ett foretag och
dess kunder, eftersom de & en av de huvudsakliga malgrupperna vid en
implementering och anvéndande av ett kvalitetsedningssystem. Aven
leverantorer och anstéllda &r i sig viktiga intressenter och vi kommer kortfattat att
belysa dem for att ge en Okad forstéelse for foretagets fortroende fran anstéllda
och leverantorer.

Det kvalitetsledningssystem vi har vat att titta narmare pa ar 1SO 9000-
standarderna, som idag anvands av de flesta foretag pa varldsmarknaden, savél av
offentliga som av privata bolag. Vi kommer inte att ga narmare in pa SO 14001,
GRI éller andra certifieringssystem. Daremot kommer vi att redogotra kort for dem
under teoriavsnittet om 1SO 9000.



1.5 Malgrupp

Vi riktar oss till foretag som &r i behov av att bygga upp sitt fortroende frén sina
kunder och andra intressenter, samt & intresserade av vilka etiska kriterier de
méste uppfylla och vad som fordras av foretag for att bygga upp en god
kommunikation och ett gott samarbete. Uppsatsen ska aven kunna anvandas av de
foretag som vill se ISO 9000-standarden ur ett annorlunda perspektiv.

1.6 Disposition

Kapitel 1 —Inledning

| det inledande kapitlet redogor for vart amnesval, bakgrunden till varfor vi valt
det och den problemformulering vi vill studera nérmare och det syfte vi har med
uppsatsen.

Kapitel 2 - Metod

Det hér avsnittet skall huvudsakligen ge lasaren en mdjlighet att beddma
uppsatsens trovardighet. Vi redogdr har om vart kunskapssokande, vart praktiska
tillvagagangssétt och vart val av primér- och sekundéardata.

Kapitel 3- Teori
Kapitel tre handlar om de teorier vi valt att studera néarmare, som etik och
fortroende, den etiska intressentmodellen samt 1SO 9000-standarderna.

Kapitel 4 - Foretagspr esentation
| kapitlet presenterar vi de tva foretag vi valt att studera nérmre och redogor for
demi korthet.

Kapitel 5- Empiri
| det hér avsnittet kommer vi att presentera teorin satt i ett perspektiv som stélls
emot de intervjuade foretagen, Kemira GrowHow AB och Elektrokoppar AB.

Kapitel 6 - Analys
| kapitlet integrerar vi den litterdra och empiriska studien. Vi diskuterar resultaten
utifran de studier vi har gjort.

Kapitel 7 - Slutsats
| det avslutande kapitlet redogor vi for v& dutsats och sammanfattning.
Déarutéver lamnar vi forsag pa vidare forskning samt en redogorelse for var
uppsats kunskapsbidrag.

Bilagor

Vi bifogar samtliga intervjumallar som bilagor, men bifogar aven lite allman
information om Det Norske Veritas (DNV) samt en undersokning som gjorts
angaende konsumenters installningar till faktorer som kan paverka deras inkop.



2 Metod

Syftet med metodkapitlet &r att ge en beskrivning av vart arbete samt dess process
och &ven ge lasaren en majlighet att bedoma trovardigheten. Saledes beskriver vi
val av metod for att besvara var problemformulering och uppna syftet med
arbetet. Metodvalet kommer att genomsyra hela arbetsgdngen samt styra vilka
slutsatser vi kommer att fa fram genom var analys.

2.1 Utgangspunkt

Gruppens medlemmar har under kandidatkursen last olika inriktningar inom
foretagsekonomi (organisation, redovisning och strategi- och styrsystem), vilket
medfor att var kunskapsplattform som utgdr uppsatsens grund &r bred. Dessutom
har vi ala erfarenhet fran kvalitetsarbete i olika former. Tva av gruppens
medlemmar arbetar t.ex. periodvis pa ett av de foretag vi har valt att studera
néarmare och de 6vriga tva har genom arbetserfarenheter hos stora internationella
foretag upplevt kvalitetssystem, som foretagen i fraga galva har utarbetat. Det har
medfort att vi redan innan visste lite av vad kvalitetsarbete innebér, bade inom
SO samt inom foretags egna utarbetade kvalitetssystem.

Det finns idag tre angreppssétt att tillampa for att fa fram kunskap och forma en
teori: induktion, deduktion samt abduktion.” Induktion innebér att undersskningen
utgdr fran det empiriska materialet som valts. Metoden kan kallas upptéackarens
vég, da det materia som skall studeras inte har nagon forankring i den tillgangliga
teorin i forvag. Darmed skapas teorin allt eftersom arbetet fortldper. Deduktion ar
motsatsen till induktion, vilket betyder att teorin & den grund som arbetet utgar
ifran. Vi har valt att utgd fran det tredje alternativet, abduktion, vilket &r ett
mellanting av de 6vriga tva metoderna och kan ses som en vaxelverkan mellan
teori och empiri, dar aven tyngdpunkt 1aggs pd sidva forstdelsen av arbetet.? Vi
har gjort det har valet, eftersom vi i vart arbete utgar bade fran redan skriven teori
samt studerar hur foretag paverkas av sitt handlande genom kundernas fortroende
till dem. Det har vi gjort genom att studera och intervjua tva stora industriforetag
och gjort en falstudie av resultaten. Att endast utga fran nagot av de andra
aternativen, d.v.s. induktiv metod, dér hansyn enbart tas till de empiriska
sutsatserna, eller deduktiv metod, dar logiska slutsatser endast dras utifran den
teori som anvands’, skulle innebara en analys som inte gav en réttvisande bild och
vi tror heller inte att nagra anvandbara slutsatser skulle kunna dras.

" Alvesson M., Skéldeberg K. Tolkning och reflektion (1994)
% 1bid.
® Lundahl U., Skarvad P-H. Utredningsmetodik for samhéllsvetare och ekonomer (1999)




2.1.1 Val av amne

Under de senaste manaderna har det forts en livlig diskussion dels om Skandias
bonussystem samt den mutskandal som uppdagats inom Systembolaget.
Skandalerna i néringslivet har medfort att etiken i och fortroendet till foretag den
senaste tiden har unkit. Slutkonsumenterna blir allt mer medvetna om vilka val
de stélls infor och vad de kan kréva av foretag idag. 71 % av konsumenterna idag
véljer ofta bort en produkt (och darmed ett foretag) p.g.a. bristande kvalitet.'® Det
medfor att relationen foretag emellan dven den maste baseras pa fortroende for att
slutprodukten skall tillfredsstélla konsumenterna. Déarfor har vi valt att se pa
kvalitetscertifieringar och dess betydelse for foretagens kunder och andra
intressenter ur et fortroendeperspektiv. Vart val grundar sig i att
kvalitetscertifieringar har fatt en alt storre betydelse for dagens foretag, vilket
delvis grundar sig i den fortroendekris som rader.

2.2 Val av understkningsmetod

Vi har valt att utga fran en kvalitativ metod enligt Denscombe, som menar att
metoden framforallt tenderar att forknippas med beskrivning och associeras med
smaskaliga studier. Vi vill genom var anays skapa resultat och slutsatser.
Anledningen till att vi framforallt har koncentrerat oss pa en kvalitativ metod ar
att den data som vi far fram maste tolkas och skrivas ned sa att vi sedan kan
producera ndgot utifrdn den.'’ De undersdkningsenheter vi valt & f& men
omfangsrika. Vid intervjutillféllena anvande vi oss av frageformuldr, som vi
utarbetade for respektive foretag. De skickades sedan i forvag till respondenterna,
sA att de séva aktivt kunde forbereda sina svar. Intervjuerna bandades aven till
viss del, vilket underléttade sammanstéllningen och tolkningen av dem vid senare
tillfalle. Allt i enlighet med de krav som fordras for att kunna kalla metoden for
kvalitativ.™

Den utgangspunkt vi har valt for uppsatsen grundar sig pa data som dven skulle
kunna kvantifieras. Vi anser dock att fortroende & s.k. mjukdata som baseras pa
véarderingar och attityder. Darmed & fortroendefaktan mer svérkvantifierbar'®, da
vi kan saga att fortroendet Okar, men inte exakt med hur mycket eller till vilken
grad. Darfor har vi valt att inte forsoka mata fortroendenivan, da det ligger utanfor
var formaga att fa fram ett representativt resultat.

2.2.1 Konstruktion av frageformular

Betydelsen av ett frageformulédrs utformning & av stor vikt. Resultatet av en
intervju & beroende av hur motiverad respondenten &r och darfor ar det viktigt att
ta hansyn till det vid gava utformningen och uppstallningen av frégorna i

19 Brytting T. " Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbete (2003)
" Denscombe M. Forskningshandboken (2000)

12 Halvorsen K. Samhallsvetenskaplig metod (1992)

3 |_undahl U., Skérvad P-H. Utredningsmetodik fér samhéllsvetare och ekonomer (1999)
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formul&ret. Andra faktorer som paverkar motivationen hos respondenten &r bl.a.
att relationen mellan den tillfragade och forskaren & préaglad av obalans.
Respondenten kan mycket val neka svar pa en del fragor, vilket kan sitta
forskaren i en besvérlig sits.™ | vért fall tittade vi pa litteratur inom omrédet samt
pa uppsatser for vagledning vid utformandet av fragor. Vi har forsokt att anvanda
oss av Oppna fragor samt minimera anvandandet av ja- och nejfragor, allt for att fa
djupgaende svar fran respondenterna.

Det & &ven av stor vikt hur fragorna ar utformade, da fragorna kan paverka de
svar som ges av respondenten. Darfor & det viktigt att formuléret struktureras pa
ett Ssitt s3 att det stammer bra Overens med de teorier, utgangspunkter och
resonemang som ligger till grund for arbetet. Fragorna maste vara neutralt
utformade utifran fragestallningen for att inte respondenten skall ledas in pa nagot
spar som inte & av relevans. De maste dessutom stédllas pa sa sétt att ala
respondenters medverkan far sasmma innebdrd och sammankopplingar utifran det
formular som ligger till grund fér intervjun.® Vid utformandet av vart
frageformular forsokte vi utga till stor del ifrén de ovan namnda punkterna for att
hindra att intervjun skulle bli vinklad eller att den skulle svéva ivag. Det skulle
kunnainnebéra att vi inte fick uttbmmande svar pa de fragor vi stéllt och ansdg av
relevans. De foljdfragor som &ven uppkom under intervjuerna skrevs ned och
kompletterades till det insamlade materialet. De behandlades sedan som
intervjumaterial och bifogades till de frageformulér vi anvant oss av. Vart val av
respondenter spelade roll vid utformningen av fragorna, da vi kunde forutsitta
vissa forkunskaper fran dem utifran vad de arbetar med inom foretagen.

2.3 Datainsamling

Valet av metod for datainsamling & av yttersta vikt vid alla former av uppsatser.
Det gors utifran olika utgangspunkter som t.ex. intervjuer, direkta observationer
samt insamling av fakta genom facklitteratur och sokningar éver Internet. Vid var
datainsamling har vi till stor del anvant oss av facklitteratur inom omradet samt
véra foretagsintervjuer.

2.3.1 Val av foretag

Genom att studera hur det faktiskt gar till ute bland dagens féretag vid
uppbyggandet av fortroende har vi valt att géra en fallstudie av tva industriforetag
i Helsingborgsregionen. En fallstudie ké&nnetecknas av en empirisk undersokning
som endast bestar av ett eller ett fatal fall, vilka studeras mer detaljerat och i fler
dimensioner.'® Vi & medvetna om vilka effekter detta har pa arbetet, da det finns
en risk att uppsatsen blir vinklad endast utifran de hér industriforetagens

% Holme 1.M., Krohn S.B. Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativa metoder
(1997)

 Ibid.

18| undahl U., Skérvad P-H. Utredningsmetodik fér samhéllsvetare och ekonomer (1999)
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perspektiv. Eftersom uppsatsen & inriktad pa att se pa fortroende i
kvalitetsstandardssystem, har resultatet blivit att vi har valt att studera foretag déar
en 1SO 9000-standard kan ha stor betydelse. Det for att ldttare utreda dess
betydelse for ett foretags arbete for ett Okat fortroende. Vi har dock valt att endast
gora en del generaliseringar utifran vara valda industriforetag, da de kan vara
representativa ur vissa synvinklar. Déremot anser vi att varje foretags situation &r
unik och att foretag som valjer att anvanda sig av vara sutsatser, forst bor ga
igenom sina egna individuella forutséttningar. De bor enbart se fallforetagen som
exempel pa hur det kan se ut, da varje foretags kvalitetssituation ser annorlunda
ut.

2.3.2 Val av respondenter

De respondenter vi har valt arbetar badda med 1SO 9000-standarden samt
certifieringen. Annette Engstrom fran Kemira GrowHow AB & ansvarig for
utformningen av inférandet av den nya standarden i foretaget, medan Johan
Ahsberg & miljé- och kvalitetsadministrator pa Elektrokoppar AB. Valet av dem
ligger till grund for att fa en djup och meningsfull intervju, dar relevant
information pa basta sétt kan komma oss tillhanda. For att fa ett brett perspektiv
pa& uppsatsen, har vi aven valt att kontakta avdelningschefer och forsdljare pa
foretagen for att fA deras uppfattningar om vad standarden har inneburit for
fOretagen ur ett fortroendeperspektiv.

Vi har vdt att genomféra vara intervjuer enligt teorin om semistandardiserade
intervjuer. Fragorna skickades till de aktuella respondenterna ndgon dag innan
den utsatta tidpunkten for intervjuerna, sa att de fick mdjlighet att forbereda
fragorna. Pa s sétt kunde vi under intervjutillfalet stdlla extra fragor, som gav
oss mer fortydligande och utvecklande svar. Vid ostandardiserade intervjuer kan
valet av frégor goras mer fritt, men ingen vidareutveckling eller mer fortydligande
svar kan da ges. DA vi har valt att utgd fran en kvalitativ metodteori vid
utformningen av var uppsats, kan vi inte anvanda oss av den héar formen av
intervjumetod, eftersom den framforalt & anvandbar vid ett kvantitativt
forskningsmaterial. Vi utesluter en hog standardisering vid val av intervjumetod,
da vara frageformuléar utformades for respondenterna enskilt och intervjuerna
genomfordes ostrukturerat till den grad att respondenterna gjélva formulerade sina
svar. Till grund for vart val av semistandardiserade intervjuer ligger just den fria
intervjun med dialogutvecklande fragor, dér respondentens egna asikter, attityder
och vérderingar kommer fram.*

Y Lundahl U., Skérvad P-H. Utredningsmetodik fér samhéllsvetare och ekonomer (1999)
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2.3.3 Val av tryckta kallor

Tryckta kdllor & en form av sekundérdata, dér data och information inom ett visst
fenomen finns dokumenterat. Informationen & dock inte primért insamlad och
avsedd for den egna studien® Sekundérdata tar sin form i bocker,
arsredovisningar samt artiklar, men dven Internet kan réknas in hér. | vart fal har
vi anvant oss av litteratur och artiklar skrivna inom &mnena fortroende och
kvalitetscertifieringar, dar vi har forsokt att hitta aktuell information. Foretagens
arsredovisningar, kvalitetsmanualer, informationsblad och hemsidor pa Internet
har ocksa anvants. Information om de 6vriga standardsystemen har vi samlat in
genom vetenskapliga artiklar samt deras egna hemsidor.

2.4 Kallkritik

Vid anvandning av data i ndgon form & det viktigt att ha ett kritiskt
forhallningssétt till det tillgangliga materialet. Den existerande fakta som finns
tillganglig eller de valda respondenterna kan vara partiska, ge ofullsténdiga svar
eller vara vinklade.*® Allt & av stor vikt att ta hansyn till och vara medveten om,
da vi efterstravar att fa en heltackande och grundlig analys av huvudproblemet i
uppsatsen. Vi & eftertdnksamma géllande den teori och féretagsfakta som vi
anvander oss av, da den kan vara partisk och vinklad. Den kvalitetsmanual som vi
fick tillgang till fran Elektrokoppar AB & svar att datera, da den kontinuerligt
uppdateras pa foretagets intrandt. Den version vi har tagit del av ar ifran
november manad 2003. Vi anser det dven av vikt att belysa problemet med att fa
fram de negativa aspekterna med 1SO 9000 fran vara intervjuer, da foretagen trots
alt redan har certifieringen och déarmed har incitament att férsvara den. De har
investerat mycket resurser i form av tid och pengar pa att fa standarden
implementerad och efterlevd.

Viss forsiktighet vad gdler artalen kring litteraturens upplaga har tagits, da
certifieringsprocessen  kontinuerligt utvecklas. Mycket material  angdende
standarderna har skrivits under mitten av 90-talet, vilket har medfort problem
sasom icke-relevant data, da 1SO 9000-certifieringarna omstrukturerades under &r
2000. For att fa aktuell data har vi darfor anvant oss framforalt av 1SO:s och
DNV:s hemsidor, dér mer aktuell information har inhdmtas. Vi & medvetna om
att informationen hamtad fran t.ex. DNV:s hemsida & vinklad utifran deras
perspektiv, eftersom det & ett vinstbaserat foretag med mal att f& manga foretag
bundnatill sig. Vi har trots det valt att anvanda oss av informationen utifran en sa
neutral grund som mgjligt.

Vid anvéandning av Internet som informationskalla & det viktigt att soka rétt for
att fa upp relevanta hemsidor med anvandbar information, eftersom det idag rader

2 n

ett informationstverflod, inte bara pa "webben” utan dven inom andra omraden.

18 undahl U., Skérvad P-H. Utredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonomer s.131
(1999)
9 Ibid.
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For en effektiv sokning fordras det darfor en formaga att kunna skilja pa vasentlig
och ovésentlig information.® | vé&rt fall har vi i de flesta fal haft tillgang till
hemsidornas adresser i forvag, vilket underlattat vart sokande, men i vissafall har
vi fatt anvanda oss av de sokmotorer som finns pa Internet, sdsom altavistase
samt yahoo.se. Vi har framforallt sokt efter grundldggande information om de
dvriga standardsystem som tas upp. DA vi har sokt pa standardernas namn, har
informationen varit |&tt att erhdlla. Vi har vetat vad vi sokt efter och oftast har vi
fétt den onskade informationen snabbt. | vissafall har vi dock fatt sdlla ut mycket
information innan n&got av varde dykt upp. Vi & medvetna om att manga sidor pa
"webben” &r vinklade utifran den person/organisation som & ansvariga for sidan,
ndgot som vi har tagit hansyn till vid tolkningen av den information som vi har
tagit del av.

2.5 Reflektioner kring tillvagagangssattet

Redan fran borjan kom vi i gruppen gemensamt fram till att kontakta foretag for
att fa en verklighetsrelaterad analys. Vi tror att enbart en teoretisk analys av
uppbyggandet av fortroende inom foretag hade blivit alt for ytlig och
oapplicerbar.  Vid vart val av foretag utgick vi ifran de redan existerande
kontakter som fanns inom gruppen, vilket underléttade arbetet med att bygga upp
en bra relation till dem, dar anvandbar information kunde erhdlas. En del av
gruppens medlemmar har sedan tidigare vetskap om att ett av foretagen innehar
en 1SO 9000-certifiering.

D& véart val av respondenter gjordes utifran om de &r anstdllda for att arbeta med
kvalitetdedningsfragor, kan vi anta att informationen fran intervjuerna &r riktiga.
Eftersom standarderna & utarbetade utifrén det enskilda foretagets utformning,
kan inte svaren generaliseras utan de kan endast ge en bild av det féretag som
studeras och darfor blir exaktheten i svaren till viss del inte fullkomlig.

Innan vi tréffade vara respondenter 1aste vi in oss pa befintliga teorier om etik och
ISO 9000-systemet, allt for att kunna férsta och tolka det som sades och pa sa sétt
fa lamplig information. De respondenter vi har valt ut & av betydelse, da den
information de ger oss maste vara pdlitlig och anvandbar.

Fortroendeteorier samt  etiska teorier har vi hamtat fran bl.a
Fortroendekommissionens, Etiska Radets samt fran Etiska Akademins hemsidor.
Vi har aven sokt pa de olika standardsystemens hemsidor for att fa korrekt och
uppdaterad information om dem.

2| undahl U., Skérvad P-H. Utredningsmetodik fér samhéllsvetare och ekonomer (1999)
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3 Teori

Under det har avsnittet kommer vi att presentera den teori, som vi anser vara av
vikt for vart arbete. Delen om etik och fortroende bestar till stor del av hur
begreppen kan tolkas samt de fortroendefaktorer som &r av betydelse vid
uppbyggnaden av en god relation. Vi gar aven narmare in pa vad en SO 9000-
certifiering ar samt vilken roll den etiska intressentmodellen har for foretag.

3.1 Vad ér etik?

Etik beskrivs ofta som ”moralens teori”, men betydelsen av orden & egentligen
densamma. Skillnaden bestar i att ordet etik har grekiskt ursprung medan ordet
moral harstammar frén latin. Definitionsméssigt kan etik tolkas som en
konsekvent och systematisk uppfattning om vilka handlingar som & rétta och
ordtta. Vad som & rétt respektive ordtt handlar inte enbart om kortsiktiga
egenintressen utan om mer existentiella fragor; att ta ansvar fér det gemensammas
basta. Det & dock inte bara enskilda personer som kan vara etiska. Aven ett
foretag kan ha en etik, en tydlig bild av vilka handlingar som anses vara vérda att
efterstrava eller som anses vara otill&na.** Dagens foretagsledare har allt mer som
grundlaggande madl att se till att foretagets framgangar inte nds pa bekostnad av
den personliga integriteten och rent spel.  Storforetag  anlitar
kommunikationsexperter for att utarbeta uppforandekoder och ge prov pa socialt
engagemang. % | stort handlar etik om de valsituationer som uppstér. Dilemman i
etiken uppstar t.ex. nér ett handlingsalternativ kan ses som "rétt/gott” for ett antal
intressenter, men ”orétt/daigt” for andra. Det kan aven kopplas till ansvar; vilket
ansvar har ett foretag for ett oetiskt handlande, om inte mgjligheten att vélja
mellan gott och ont finns? Etik och mora & viktiga fragor for foretag. De
bedéms av kunder och av omvérlden for vad de star fér och hur de verkligen lever
upp till det. Det kan vara allt fran sma och vardagliga saker till mer omfattande.
Darfor racker det inte for foretaget att enbart definiera en policy, dar deras etiska
mal st&r uppskrivna.®*

|dag talas det om fyra former av etik, som pa olika sétt diskuterar vad som &r rétt;
konsekvensetik, pliktetik, dygdetik samt diskursetik.”®> De fyra etikformerna har
utvecklats av ekonomer och filosofer under 1700 och 1800-talet och har idag
betydelse for hur vi ser paréatt och fel utifran foretags handlingar. Vi kommer kort
att redogora for tre av dem.

2L \www.sverigesinformati onsforening.se/omforeni ngen/vad/etik/page4384.aspx 2004-01-15
ZTulgaT. Etiki affarslivet (1988)

2 \www.sverigesi nformati onsforening.se/omforeningen/vad/etik/page4383.aspx 2004-01-15
24 \www.sverigesinformationsforening.se/omforeningen/vad/etik/page4381.aspx 2004-01-15
% \www.sverigesi nformati onsforening.se/omforeningen/vad/etik/page4384.aspx 2004-01-15
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Konsekvensetik

Konsekvensetik ser till konsekvenserna av ett handlande; konsekvenser for sig
galv, for foretaget, for storre grupper och for "manskligheten”. Synséttet handlar
om att skapa " storsta mojliga lycka for storsta mojliga antal” och kan kopplas till
utilitarismen. Det & idag ganska vanligt att foretag tar till just konsekvensetiska
motiveringar, da ett oetiskt handlande kan skramma bort foretagets kunder. Kritik
mot detta synsétt & dock att det & svarhanterligt, da det ar nastintill omgjligt att
gora en total kalkyl utifran en given situation samt att det enbart ser till resultatet
och intetill den enskilda individen.

Pliktetik

Pliktetiken har utgangspunkt i att det finns vissa varden som skall fungera som
ledstjarnor, oavsett vad konsekvensen kan bli av dem. Det ses dock oftast inte
som en "plikt” att folja dessa ledstjarnor, utan det ger kandan av att vara en
”béttre manniska’. Sanning, réattvisa och manskliga réttigheter & exempel pa det
hér synséttet.

Dygdetik

Dygdetiken koncentrerar sig framforallt pa sjdva individen an pa konsekvenser
och regelsystem. En etiskt handlande méanniska anses vara empatisk och ha en
formaga att se etiska aspekter pa fragor som inte andra alltid ser. Foresprékarna
for dygdetik lyfter fram behovet av forebilder och "goda’ manniskor som kan
efterliknas. Ur ett fOretagsperspektiv pratas det da om den goda ledaren. Ett etiskt
foretag ska inte enbart se till sitt vinstmaximerande utan &ven till sitt
ansvarstagande i vidare bemérkelse, t.ex " after sale” och en god arbetsmiljo.

3.1.1 Fortroende

Fortroende handlar, ..., om nagot man ger. Det kan inte tvingas fram
eller kravas. Den som har fortroende litar pa, eller kanner tillit, pa
mer eller mindre goda grunder, fast alltid frivilligt.”

Enligt citatet ovan & fortroende nagot som ges, frivilligt utan krav, till en part
fran en annan. Det innebér att ett foretag maste arbeta for att stérka relationen
med dess intressenter, t.ex. dess kunder, for att kunna erhdlla fortroende fran dem.
For att fortroende ska kunna skapas utdt, krévs det dock att den egna
organisationen & fortroendeingivande for de anstdllda, da det paverkar hur de
handlar gentemot kunder och andra intressenter. Ser fOretaget manniskan som
ansvarstagande, hederlig och arbetsam kommer de anstéllda att arbeta darefter.
Om foretaget daremot ser manniskan som i grunden lat, slarvig och ansvarsl6s
kommer denna negativa hallning att paverka foretagets sjd och hur det agerar
utdt.?” Fortroende & nagot som bygger p& att foretaget vet vad som &r rétt och
formar att omsétta det i praktiskt handlande. Detta forutsétter ett arbete med de

% Brytting T. “ Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbete (2003)
T K oskinen L. Etik, ekonomi och foretagets sjal (1999)
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etiska frdgor som finns i foretaget, sd att foretagets etiska profil framstar som
tydlig och klar.?®

Fortroende kan ses som ett samlingsbegrepp for flera underliggande betydel ser,
t.ex. trovardighet. Det finns dock en viss skillnad mellan begreppen fértroende
och trovérdighet. Som tidigare ndmnts erhdlls fortroende, medan trovardighet
daremot & ndgot som skapas for att i sin tur forsoka fa fortroende. Det ar ett
foretag som innehar trovardighet, medan dess intressenter hyser fortroende for
dem. Det innebé&r dock inte att de har tva begreppen direkt kan likstallas. En kund
kan hysa fortroende for ett foretag, vilket i grunden bottnar i att kunden litar pa
sin leverantdr och pa sa satt uppvisar foretaget en trovardighet, i ala fall ur den
enskilda kundens perspektiv. Daremot kan ett foretag inte utga fran att forst skapa
trovardighet for att sedan fa fortroende fran en kund, d& fortroende och
trovérdighet inte byggs upp pa samma premisser. Detta for att kundens syn pa
foretaget kan grundas utifran asikter som sjalva foretaget & helt ovetandes om.
Skillnaden mellan fortroende och trovéardighet kan ibland vara svér att tolka och
for foretag & det av yttersta vikt att de inser skillnaden.”

Det finns ett antal faktorer som kan anses skapa fértroende mellan ett foretag och
dess kunder. Genom att arbeta igenom dem kan foretaget ta fram riktlinjer for
socialt ansvar, miljopolicy, interna utbildningar, integritet och Gppenhet, nagot
som i sin tur maste fdljas upp med relevanta och effektiva styrprocesser. Faktorer
som tas upp vid ett foretags fortroendeanalys ar:*

« Vavilja

*  Kompetens

* Moralisk integritet

» Positiva erfarenheter av tidigare relationer

* Beddmning av personliga egenskaper (valvilja, kompetens, integritet,
Oppenhet) hos foretagets foretradare.

Det finns aven andra viktiga faktorer, som féretag bor ta hansyn till vid
fortroendeskapande, tva av dem &r langsiktighet och gott anseende. For att gain i
ett fortroendeskapande arbete kréavs det att foretag ar instéllda pa ett |angsiktigt
samarbete och & beredda att pa att vaga lita pa den andra parten. Genom ett gott
anseende och ett langsiktigt arbete for béttre affarsrelationer kan foretagets
ledning och dess medarbetare tillsammans med dess konsumenter, civilsamhallet
och politiker gemensamt skapa en ansvarstagande kultur i det ekonomiska livet.*

28 www. etik.com/why3.html 2004-01-15

# Brytting T. " Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbete (2003)
% I bid.

% | bid.
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Omsesidigt fortroende ar grunden for alla manskliga relationer. Varje
enskilt forehavande kan omgjligen formaliseras och kontraktbindas. Och
aven det som av praktisk och juridisk nodvandighet sétts pa prant ger
stort utrymme at improvisation, spontanitet och enskilda initiativ. En
mar knadsekonomi skulle aldrig fungera utan ett betydande métt av frihet
under ansvar. Kreativitet kan inte kommenderas fram och regleras.®

3.2 1SO 9000-familjen

3.2.1 Historik

Utvecklingen av ett kvalitetssystem drevs av den amerikanska krigsindustrin som
borjade sétta ut kontrollanter hos sina leveranttrer for att sékra kvaliteten pa de
produkter de kopte in. Behovet av ett internationellt styrsystem okade dock
globadt med tiden da varje land utvecklade sitt eget sarpréaglade
kvalitetssakringssystem. Déarfor faststélldes fem standarder under samlingsnamnet
ISO 9000 & 1987 som ISO-standard (International Organisation for
Standardisation) utifrén den brittiska varianten BS 5750. Ar 2000 blev tre av de
fem standarderna en, under samlingsnamnet 1SO 9001:2000, och idag & 148
lander anslutna till 1SO 9000-standarderna via sina
standardiseringsorganisationer.  Aven  Sverige & andutet via SIS
(Standardiseringskommissionen i Sverige).

3.2.2 Behovet av kvalitetsstandarder

| dagens samhélle ar behovet av kvalitetsstandarder stort, da de gor en vasentlig
skillnad for relationen mellan foretag och dess kunder. En fortroendefull relation
mellan kopare och leverantér uppst&r nar bada parter & ndjda med den
aff arsdverenskommelse som nétts. Kvalitetsutveckling handlar till stor del om att
bygga upp just en fértroendefull relation till kunderna, vilket sker genom att
arbeta efter ett kvalitetssystem, typ 1SO 9000, for sakerstdlandet av att kunden
blir nojd. Dessutom ska tillracklig l6nsamhet genereras till den egna
organisationen. 1SO 9000-serien bygger pd manga manniskors erfarenhet av
kvalitetsstyrning, vilket ligger till grund till den genomslagskraft standarden fétt.
Ett foretags kvalitetsutveckling ar en forutséttning for dess framgang, bade pa det
nationella planet som pa det internationella planet. Om foretaget har lyckats vl
med sitt kvalitetssystem avgors av den viktigaste intressenten, d.v.s. kunden.®
Vid frénvaro av en certifiering inom ett foretag kan inte kunderna veta om de
produkter/tjdnster som foretaget producerar & av rétt kvalitet och & rétt
utformade for just dem. 1SO 9000-standarderna hjalper till att gora bl.a
utvecklingen av produkter och tjanster mer effektiva och sakra® Idag lagger
foretag ner mer tid och energi an tidigare pa att sikerstélla kvaliteten pa dess
produkter. Genom 1SO 9000 uppméarksammas foretagens organisation med

32 http:/;mww.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?d=577& a=31256 2003-11-05
33 \www.5.studentlitteratur.se/fil es/sites/organi sationochl edarskap/kvalitet.pdf 2004-01-15
34 http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/i ntroduction/index.html#top 2003-11-24
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resurser, ansvar och processer speciellt. Kunder, men aen myndigheter, stéler
alt hogre krav pa foretag i samhallet, att de kan styrka att deras produkter/tjanster
blir tillverkade och levererade utifran ett kvalitetssystem. Sker anvandandet av
SO 9000-serien pa rétt sétt kan ett foretag forbéttra kvaliteten, vilket gor att alla
de aspekter som kunden vérdesdtter och som darmed stérker leverantdrens
marknadsposition. Kunderna blir ndjdare och affarerna utvecklas positivt.* Allt
det som uttrycks av ledningen i en definierad kvalitetspolicy till organisation och
ansvarsfordelning réknas i princip till kvalitetssystemet. Ett kvalitetssystem kan
ses som ett instrument for verksamhetsstyrning, da det hjdper foretaget att 14ttare
hitta brister samt hur det i s fall kan forbattras utifrén dem.

3.2.3 Uppbyggnaden av ISO 9000-familjen

ISO anvands vérlden 6ver av saval offentliga som privata bolag. Vet kdparen om
att en leverantor styr sin verksamhet enligt krav och rekommendationer i 1SO
9000-serien Okar tilltron till att leverantdren motsvarar de krav som uppkommit i
Overenskommelser och avtal. Det medfor att ett 1SO-certifierat foretag har storre
mojlighet att komma ut pa nya marknader &n ett foretag som valt att inte certifiera
sig. Standarden ligger inte under ndgot styrande organ, t.ex. FN, utan anvands
som ett savstandigt redskap av en méngd foretag. 1SO 9000-standarder & sa
utformade, att de kan anvandas pa vilken organisation som helst, oavsett dess
storlek eller vad det producerar. Det ger foretag inom alla branscher flexibilitet
och mdjlighet for att anvanda sig av standarderna. Under & 2000 skedde en
omstrukturering av tre av standarderna, som numera bildar standarden 1SO
9001:2000. Den & mer |&ttarbetad och kundinriktad an den tidigare.®

3.2.4 Varfor kvalitetsutveckling?

Det finns idag tva huvudskal till varfor ett foretag bor se dver och utveckla sin
verksamhet. Kunderna har krav pa att producerade varor/tjanster motsvarar de
Overenskommelser och foérvantningar som finns och de vill &ven se en styrning
som skapar tilltro till dagens och morgondagens krav. Om kunden & nojd med
den produkt som foretaget skapar, har de férvantningar som kunden hade
uppfyllts. Darmed kommer kunden sannolikt tillbaka. Dessutom finns det ett
egenintresse hos foretagen att producera pa ett kostnadsfritt och inkomstbringande
st for att pd lang skt erhdla en bra ekonomi och konkurrenskraft.
Kvalitetsstyrning skapar @ven fortroende fran marknaden och varje leverantor bor
vara intresserad av att skapa ett langvarigt forhdlande med sina kunder. Att
leverera en felfri leverans ses av manga som ett métt pa foretagets halsa, en form
av kontroll p& féretagets férméaga att motsvara krav och férvantningar.®

% \www.5.studentlitteratur.se/fil es/sites/organi sationochl edarskap/kvalitet.pdf 2004-01-15
% Persson T., Rydell C. Kvalitetssystemi tjansteforetag (1997)

37 http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/introducti on/index.html#top 2003-11-24

38 \www.5.studentlitteratur.se/fil es/sites/organi sationochl edarskap/kvalitet.pdf 2004-01-15
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3.2.5 Revision

Vid implementering av en 1SO 9000-standard genomfdrs en inledande
externrevision av ett kvalificerat certifieringsforetag, t.ex. DNV (se bilaga 4). En
genomgang gors av den dokumentation som foretaget tagit fram och darefter
kontrollerar revisorn inforandet av ledningssystemet samt certifikatets omfattning.
Utifran denna grund utarbetas ett revisionsprogram for foretaget. Nar certifikatet
val utférdats genomfors I8pande periodiska revisioner (tredjepartsrevisioner) av
t.ex. DNV, vanligtvis tva ganger per &, varpa en fornyelserevision krévs vart
tredje &% Aven forstapartsrevision (internrevision) och andrapartsrevision
(kundrevision) utférs kontinuerligt pa foretagen.®

3.2.6 Andra standardsystem

For att dagens foretag skall kunna uppfylla ala olika intressenters krav pa de
produkter/tjanster som foretaget utfor samt uppfylla de 6vriga krav som stélls
gallande milj6 och samhéllsansvar, fordras det att foretag uppfyller olika former
av krav i form av milj6-, bransch- samt sociala standarder.

Milj6standarder

| dagens samhélle har miljoarbete blivit en kdrnverksamhet inom manga foretag.
Att forsoka minimera méangden avfall, minska energikonsumtionen och mer
effektivt anvanda sinaresurser kan ledatill finansiellt sparande i samband med att
foretag varnar om miljon. Det finns ett antal olika miljéstandarder pa marknaden
just nu. Tvaav dem & EMAS och 1SO 14000-familjen.

EMAS EMAS & ett Eko-management och revisionsschema, som ar designat for
att forbéttra foretags miljomassiga prestationer. Schemat ar till for att kénnaigen
och beldna de foretag som inte nojer sig med att endast uppfylla miniminivan vad
gdler laglig uppfyllelse samt de foretag som kontinuerligt forbéttrar Sitt
miljoarbete. Det & ett krav att foretag kontinuerligt offentliggor sina rapporter om
deras milj6arbete. ™

ISO 14 000: 1SO 14000-standarderna &r en vidareutveckling av 1SO 9000, vars
huvudsakliga inriktning istallet & miljoarbete. Det innebér att foretag bl.a. arbetar
med fdljande:

e Att minimera farliga effekter pa miljon som foretags aktiviteter kan
innebéra

« Att kontinuerligt forbéttra och utveckla deras bade kortsiktiga och
|&ngsi ktiga miljoarbete™

39 http://www.detnorskeveritas.se/certification/l edningssystem/kvalitet/certifi eringsprocessen.asp
2004-12-16

“0 Nordkvist H. Kvalitetssystemet 1SO 9000 (1994)

! http://www.emas.org.uk/aboutemas/mainframe.htm 2003-11-24

* htp://www.iso.ch/iso/en/iso9000-14000/index.html 2003-11-24
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Sociala standarder

Aven det sociala arbetet inom foretag har fétt en stérre betydelse, da det fordras
att foretag tar hansyn till de omstandigheter som rader i de lander dar de &r
verksamma. Det kan inkludera sponsring till lokala organisationer t.ex. en
fotbollsférening, men aven att foretagen tar sitt ansvar och inte anvander sig av
barnarbete eller [6ner 1angt under miniminivan.

The Global Reporting Initiative, GRI: GRI & en multiintressentprocess och en
gavstandig institution som har en vision att utveckla och sprida globala,
anvandbara och uthalliga riktlinjer. Dessa riktlinjer anvands frivilligt av foretag
for att rapportera ekonomiska, miljoméssiga och sociala dimensioner av deras
aktiviteter, produkter och service. P.g.a. systemets komplexitet & det idag inga
foretag som fullt ut har implementerat det.

Corporate Social Responsibility, CSR: Systemet vander sig till foretags
beslutsfattare och & baserat pa etiska varden som t.ex. anvandande av réttsliga
standarder, respekt for samhéllet och deras medborgare samt respekt for miljon.
En del foretag har etablerat CSR-initiativ som en kritisk reflektion av deras vision
och foretagets karnvarde i gensvar till uppkomna etiska fragor som réder i
samhdllet idag. Andra foretag har tagit CSR-initiativ i gensvar mot konstant press
i form av bojkotter fran konsumenternas sida och krav fran samhélle och
investerare.*

Bransch

Manga av dagens branscher & mycket avancerade och kannetecknas av stark
profilering. Darfor kan mer dvergripande kvalitetscertifieringssystem, t.ex. 1SO
9000, ses som allt for generaliserade. Branschstandarder har tagits fram for att
ytterligare stérka kvalitets- och sikerhetsaspekter, da lagregleringar och andra
standarder inte motsvarat de krav som internt stallts inom branschen.

Good Manufactoring Practice, GMP: GMP & ett typiskt branschorienterat
standardsystem, da standarderna utformas efter branschen, t.ex. inom
djurfoderbranschen. Da slutprodukternai form av &gg, kétt och mjolk i mangafall
paverkar konsumenterna maste mer hansyn tas till hur djuren utfodras. Under de
senaste aren har sjukdomar som BSE (galna kosjukan) dykt upp, vilket gjort
konsumenterna mer uppmarksamma och forsiktiga vid val av producenter av bl.a.
kottprodukter. Systemet ar baserat pa ett antal lagar inom djurfoderbranschen i ett
antal europeiska lander, dar problem tidigare funnits, t.ex. Belgien och
Storbritannien.®®

43 http://www.gl obal reporting.org/about/brief.asp 2003-11-24
“ http://www.cbsr.bc.calwhat_is _csr/index.cfm 2003-11-24
> Engstrém A., Kemira Growhow AB
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QS 9000: QS 9000 ér ett kvalitetssystem som borjade utvecklas 1988 av de stora
biltillverkarna Chryder, Ford och General Motors. Idag & systemet en
kvalitetskravsstandard och anvands av person- och lastbilstillverkare runt om i
varlden. Det hér standardsystemet fungerar i en kombination med flera andra
kvalitetssystem, t.ex. 1ISO 9000, och det finns ett krav bland de foretag som
anvander sig av systemet att &ven deras underleverantorer anvander sig av det.*

3.3 Den etiska intressentmodellen

Intressentmodellen bestdr av parter, t.ex. agare, anstéllda, kunder, leveranttrer
och samhdlle, vilka alla har olika intressen i foretaget. Samtliga intressenter ar av
sadan vikt for ett foretag att det kan sagas utforma sina malséttningar utifran en
kombination av de olika intressenternas méal.*’ Foretagets intressenter & de
personer eller grupper som har ett ansprak, en fordran eller ett intresse i foretagets
verksamhet. Anspréken kan utgoras av en juridisk fordran som foljd av ett avtal.®
Det etiska ansvaret utgors dock inte endast av det som regleras enligt lag utan
samhdllet forvantar sig att foretag skall acceptera vissa normer och leva upp till
dem. Samhéllet fordrar att foretag gor vad som &r etiskt riktigt for att visa att de
tar hansyn till sina intressenters moraliska réttigheter; réttigheter som speglar
forandringar av sociala varderingar och som ofta ligger till grund for senare
lagstiftning.*®

| takt med ett allt mer langsiktigt strategiskt planerande i foretag, dar " Balanced
Scorecard” och relationsmarknadsféring kan utgora exempel pa instrument som
mojliggor  langsiktig framgang, talas det nu alt mer om en etisk
intressentanalys.™ Det finns en rad frdgor som kan stdllas for att pd ett
systematiskt sétt utreda hur och vilka som péverkas av foretagets agerande: >

» Vem &r direkt paverkad?

* Hur ochi vilken utstrackning?

« Vem &r indirekt paverkad?

* Hur ochi vilken utstrackning?

» Avvég lang- och kortsiktiga effekter

Fackféreningar och starka regleringar gor att intressentgrupperna samhélle och
anstdllda far en alt storre betydelse, inte bara for foretag, utan aven for dess
kunder. Ett gott samarbete med de intressenter som tidigare ansags ligga langre ut
i periferin blir darmed av hogsta betydelse. Intressenttéankandet har lyft fram

“6 http://www.tuvindia.com/services/autogs. html#gs9000 2003-11-24

4 Brytting T “Fortroendebegreppet i féretagsekonomin® Akademin for etik i arbetet (2003)

“8 Carroll A. “The pyramide of corporate social responsibility: Toward the moral management
of organizational stakeholders’ Business Horizon, vol 34, issue 4 (1991)

“ Boatright J., Ethics and the conduct of business (2003)

0 Brytting T. Foretagsetik (1999)

* Corvellec H., Gastférel dsare Campus Helsingborg
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fortroendefragorna, gjort dem mer mangfacetterade och placerat dem pa
foretagsledningens bord, varpa alla intressenters onskemd végs samman till en
béarkraftig kompromiss. Om intressenterna innehar ett gott fértroende for
foretaget, kommer kontakterna dem emellan att underlttas vasentligt.>

Tanken ar att intressenternas bidrag till organisationen gors av egen
fri vilja, men om den forgriper sig pa nagon av dem eller undlater att
kompensera dem for deras uppoffringar, lamnar intressenten
organisationen och den dor.>

Det gdler att hela tiden upprédthdlla forvantningarna om  en
bidragsbeloningsbalans hos foretagets intressenter, da de utgdr heterogena
grupper och i den etiska intressentanalysen bor darfor en mer djupgéende analys
av deras onskemd och réttigheter goras. Viktigt & ocksa att betona att foretag
inte bara har skyldigheter utan &ven réttigheter gentemot dess partners. De kan
vara etablerade genom diverse regleringar och konventioner och foretaget
behover darfor inte starta frén noll vid en analys av sina intressenter.>

3.3.1 Kunder

Med dagens ofta komplicerade produkter & det svart for slutkonsumenten att
inneha det sk. kontrollansvaret for den kopta varan. Det anses ocksa i dagslaget
forekomma en asymmetrisk informationsbalans mellan kunden och det séljande
foretaget dar kunden automatiskt kommer i underlage. En sadan situation kraver i
sin tur att kunden fullt ut kan lita pa det sdljande foretaget och fortroende bildar
darmed en viktig aspekt. Etiken lagger ansvaret pa den part med mest resurser,
vilket oftast & det sdljande foretaget.>

Ur ett etiskt perspektiv kan det tyckas géavklart att ett foretag behandlar sina
kunder pa ett oklanderligt sétt, eftersom de annars inte kommer att &terkomma.
Darmed har detta i ndgon form otillborliga beteende en negativ effekt pa
resultatet. Den kodpande partens réttigheter bor dock &ven ses ur ett pliktetiskt
perspektiv, da aven engangskunder skall kunna forvanta sig ett oklanderligt
bemétande.® Studier har visat att enstaka negativa handelser inte behover
forsdmra kunders fortroende for foretaget om de direkt tas om hand och
kompenseras pa ett réttvist sétt. For att skapa fortroende maste foretagets ledning
visa ett &kta intresse for fragorna och inse att etiska strategier inte & nagot
snabbverkande " mirakelmedel” att kortsiktigt anvanda sig av for att locka tillbaka
kunder och investerare. Ur ett kritiskt perspektiv behdver dock inte vagorenhet
vara nagot som stodjer ett foretags etiska strategier. Effekterna av valgorenhet
kan namligen indirekt drabba foretagets kunder, men &ven andra intressenter sa

%2 Brytting T. " Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbetet (2003)
%3 Brytting T. Foretagsetik s.145f (1999)

> Ibid.

* I bid.

% Ibid.
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som anstdllda och &gare. Kunder drabbas i form av att priserna blir hogre,
aktieagare kunde ha fatt mer avkastning och anstéllda hogre 16ner om foretaget
inte agnat sig at valgorenhet. Darfor kan det av en del anses som omoraliskt att
sysselsitta sig med ndgot annat &n att tjana pengar.>’ Enligt den moderna
kvalitetsstyrningen skall foretag folja en s.k. nollfelsstrategi, vilket & en stravan
om att alltid gorarétt. Fel kommer trots allt att intréffa och da skall en konstruktiv
handlaggning samt sattet att skodta relationer med kunder vara inbyggt |
foretaget.®

Den etiska intressentmodellen foredar att varje intressent behandlas mer unikt
och ingdende. Vid handel mellan ett foretag och en kund maste foretaget hela
tiden arbeta for att stérka och intensifiera relationerna till kunden, sa att den
stannar kvar som kund &ven pa lang sikt. Uppkomsten av affarsnatverk samt mer
relationsbaserade kop och sdljforhadllande har gjort att det blivit rationellt att
omforma transaktionen fran att vara en kop/siljsituation pa den 6ppna marknaden
till mer langsiktiga samarbetsavtal eller i extremfallet till ett internt organiserat
utbyte.>®

3.3.2 Leverantorer

Intressentgruppen leverantorer & intressant ur just fortroendesynpunkt. ldag &r
produktionen préglad av samarbete fran underleverantorer upp till det
producerande foretaget i fraga. Foretag bor tanka pa att deras socida ansvar
bedoms utifran deras samtliga affarspartners. Innan de anlitar en entreprendr eller
en underleverantor bor ett foretag darfor ta reda pa vilket forhallande det anlitade
foretaget har till det sociala ansvaret.®® En guide till hur foretag bor agera

gentemot sinaleverantorer kan sesi de s.k. ” Caux-principerna’:®*

e Framja langsiktigt stabila leverantorsrelationer, vilket Okar produkternas
varde, kvalitet, konkurrenskraft och tillforlitlighet

* Betaaleverantorernai tid och enligt 6verenskomna handelsvillkor

e Sbka, uppmuntra och foredra leverantorer och underleverantérer som visar
respekt for de anstalldas méanskliga vardighet

» Tillampa arlighet och uppriktighet i allt deras agerande, inklusive prisséttning,
licensiering och sdljréttigheter

Principernas krav kan tyckas ndgot hogtravande. Ett exempel pa det har ar nar
IKEA 1992 kravde en prissankning fran sina leverantorer pa 15 % kunde de bara

*" K oskinen L. Etik, ekonomi och foretagets sjal (1999)

% Gummesson E., Relationsmarknadsforing fran 4P till 30 R (2000)

9 Brytting T. ” Fortroendebegreppet i féretagsekonomin” Akademin for etik i arbetet (2003)

% Gronbok — Framjande av en europeisk ram for foretagens sociala ansvar, Rapport for
Europei ska Gemenskapernas Kommission (2001)

& www.cauxroundtable.org 2003-11-26
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lyda "order” eller ga i konkurs, da IKEA utan problem hade kunnat hitta nya
leverantorer.%

3.3.3 Personal

Arbetsgivarens skyldigheter gentemot sina anstélida regleras i arbetsmiljolagen,
dar det stér att alla skall harétt till ett utvecklande arbete. Produktionspersonalen
maste ha en kéansla av ansvar och Gvertygelse om att god kvalitet skapar nojda
kunder, for att en 1SO 9000-standard skall anvandas och forstas fullt ut. Ett
kvalitetssystem far inte lamnas till att bli en rad "Power Point”-bilder for de
anstallda.®®

| en organisation dar fortroendet & &gt forvantas ledningen infora formella
strukturella kontrollformer i syfte att bibehalla standardisering och automatisering
(byrékrati). Det & &aven naturligt att om fortroendet fran de anstélda till
foretagets ledning &r 13gt, kan tecken visa pa att de anstéllda kanner sig mindre
engagerade i sina arbetsuppgifter, & mindre mottagliga for nyaidéer samt mindre
motiverade for projekt och kampanjer som drivs av ledningen. Dér fortroendet
daremot & hogt kommer istéllet de anstdllda att engagera sig mer och mindre
formella styrsystem behdver inforas i syfte att vidmakthalla fortroendet genom
t.ex. utbildning och styrning genom gemensam kultur.®*

3.4 Sammanfattning

Vi har i teoriavsnittet tagit upp betydelsen av etik och foértroende for foretag. Vi
har aven gatt igenom kvalitetsstandarden 1SO 9000 och hur pass viktig den &r for
foretag for att kunna verka pa dagens marknader. Andra standardsystem som vi
behandlat & miljo-, bransch- samt sociala standarder. Slutligen har vi tittat pa den
etiska intressentmodell som innefattar de personer eller grupper som har ett
ansprak, en fordran eller ett intresse i foretagets verksamhet. Var teori ska under
analyskapitlet sittasi relation till det vi erhdlit under var empiriskafallstudie.

62 Gummesson E. Relationsmarknadsforing frén 4P till 30 R (2000)
® Epslinger M., Deloitte, gastforel asning
® Brytting T. " Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbetet (2003)
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4 Foretagspresentation

| det har kapitlet har vi valt att presentera de tva foretag som vi har haft kontakt
med och som vi valt att gora en fallstudie pa. De ar bada exempel pa
industriforetag med en 150 9000-certifiering och aterfinnsi Helsingborg.

4.1 Kemira GrowHow AB

4.1.1 Historik

Kemira Kemi AB grundades redan 1875 i Helsingborg, men dess nuvarande form,
namn och &gare tillkom forst 1989, da davarande Boliden Kemi AB blev uppkopt
av det finska foretaget Kemira Oy. Det var forst i borjan av 2003 som nuvarande
Kemira GrowHow AB grundades som dotterbolag till Kemira GrowHow Oy,
efter ca 80 ar pa djurfodersmarknaden. Tidigare var foretaget en underavdelning
till KemiraKemi AB.

4.1.2 Verksamheten

Kemira Kemi AB & ett Helsingborgsplacerat foretag med en omséttning pa
ungefar 2,1 miljarder SEK om é&ret och har totalt ca 650 anstéllda, varav 60-70 &r
anstdllda inom Kemira GrowHow AB. Kemira Kemi AB ingdr i den finska
Kemira-koncernen med ca 10 000 anstéllda, men har gév dotterbolag och mindre
produktionsenheter i flera andra lénder. Kemira & genom sin produktion av bas-
och insatskemikalier en viktig leverantor for narings- och samhéllslivet i hela
norra Europa.®

Moderbolaget i Helsingborg & indelat i flera framstdende omréden, t.ex.
Industrial Chemicals, Kemwater och Pulp and Paper Chemicals. Omradena &r alla
ledande tillverkare av produkter som vi dagligen stéter pa, som kemikalier i tvétt-
och maskindiskmedel eller falningsmede till vattenrengtring. Kemira GrowHow
AB &r, som tidigare namnt, specialiserade pa produkter inom djurfodersbranschen
och finns representerade Over nastan hela varlden. Eftersom foretaget tidigare var
en avdelning till Kemira Kemi AB har det redan en etablerad kundkrets.
Foretagets varden & partnerskap, kunskap och effektiva I6sningar, ndgot som
anses vara det som dess kunder soker efter mest och som behévs tas om hand och
kénnaigen for att fora bolaget framat.®®

% www.kemirakemi.com 2003-11-15
€ K emira GrowHow AB, Welcome to Kemira GrowHow (2003)
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4.2 Elektrokoppar AB

4.2.1 Historik

Elektrokoppar AB grundades som ett galvstandigt bolag 1953 i Helsingborg och
agdes fram till dutet av 1997 av Asea Brown Boweri AB (ABB). Darefter
forvarvades foretaget av investeringsfonden Industri Kapital, varmed en koncern
bildades med 450 anstdllda, dar Elektrokoppar AB & moderbolag med tva
dotterbolag, ett i Goteborg (Dahréntrad AB) och ett i Tyskland (Isodraht GmbH).
Bada dotterbolagen sysslar med liknande verksamhet som Elektrokoppar AB och
har &ven de varit &gda av ABB.

4.2.2 Verksamheten

Elektrokoppar AB har en omsattning pa ca 3 miljarder SEK och har totalt 132
anstéllda, varav ett fyrtiotal & tjansteman. Foretaget &r ett industriforetag som
tillverkar elektriskt ledningsmaterial i koppar och aluminium. Huvudprodukten &r
valstrad i koppar, en produkt dar foretaget idag har en marknadsandel pa 5-10 % i
Europa. En mindre del av valstraden foradlas till trad i finare dimensioner som
delvis das till lina men foradling sker &ven till band och lina. Elektrokoppar AB
& ledande inom sitt omrade och under & 2001 producerade och sdlde foretaget
134 000 ton kopparprodukter framst till elektronikindustrin, men &ven koppartrad
for mekanisk tillampning. Vanliga méanniskor kommer varje dag i kontakt med
Elektrokoppars produkter och féretaget & den storsta tillverkaren av
ledningsmaterial i Skandinavien.®’

Alla de anstédllda & utbildade for att uppfylla deras arbetsuppgifter och alla
operatorer har utbildningsprogram, dér deras kunskaper dokumenteras och ses
Over. Foretaget & utrustat med nodvandiga laboratorier och utrustning for att
kunna uppfylla de behov som efterfrdgas av bade nuvarande och framtida
kunder.®® Kvalitetsavdelningen bestdr av fyra personer, men de flesta enkla
kontrollerna gor operatorerna sjava.

87 www. el ektrokoppar.se 2003-11-15
% Elektrokoppar AB, Arsredovisning 2002
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5 Empiri

| det har kapitlet kommer vi att presentera vad vi kommit fram till utifran vald
teori och till hjalp anvander vi oss av véra fallforetag som exempel for att kunna
séttateorin i ett verklighetsperspektiv.

5.1 FOrtroende

Foretag anser att fortroende & nagot grundldggande som maste finnas i dess
relation till intressenterna. PA en direkt frdga om hur viktigt fortroendet &r
gentemot foretagens kunder svarade ndgra av vara respondenter pa de tva
kontaktforetagen foljande:

Det ar mycket viktigt. Det kravs mycket fortroende fran kunder for att
kunna bli nummer ett.®

Man lagger stor vikt vid att b¥gga upp fortroende. Att bygga upp bra
relationer ar liksom gélvklart.

Det ar viktigt att uppratthalla en god trovardighet till vara
intressenter. Detta utgor grunden for att var affarsverksamhet skall
fungera. Ingen trovardighet/fortroende betyder inga anstéllda vilket i
sin tur betyder varken n&gra kunder eller leverantorer.”™

P& en skala mellan 1-10 skulle jag séga 8,5 d.v.s. stor vikt och detta
baserar sig p |1&nga affarsrelationer i en stabil marknad.”

De fortroendeskapande faktorerna mellan ett foretag och dess kunder (aven
atergivna under teoriavsnitt 3.1.1) &r:

» Valvilja

* Kompetens

e Moralisk integritet

» Positivaerfarenheter av tidigare relationer

 Beddmning av personliga egenskaper (valvilja, kompetens, integritet,
Oppenhet) hos foretagets foretradare.

Langsiktighet och gott anseende & tva andra faktorer som ocksa har en stor
inverkan pa framforallt kundernas fortroendegrad for foretaget, men dven andra
intressenter paverkas savklart av dessa. Alla faktorerna &r relativt Gppna och en
del av de véarderingar, visioner, ma eller forhoppningar som foretag ger uttryck

% Engstrom A., Kemira GrowHow AB
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for kan inte direkt associeras med enbart ett av de ovanstédende begreppen. Vi har
valt att belysa ndgra av dem under det har kapitlet.

Det finns en rad olika sdtt som ett foretag kan arbeta pa for att dess anstéllda skall
bli medvetna om fortroendefaktorerna och sedermera kontinuerligt jobba mot det
dutgiltiga malet, d.v.s. forst och framst att kundernas fortroende for foretaget
starks. Négra av de stt som foretag kan anvanda sig av ar bl.a. att skapa policys,
anordna interna utbildningar samt stddja integritet men &ven Oppenhet. Kemira
GrowHow AB anvander sig av sin dlogan ”partnership, knowledge and
solutions’; ord som enligt Kemira GrowHow AB & de nyckelord som foretaget
maste fokusera pa for att uppnd maet att bli den mest attraktiva
samarbetspartnern i néringskedjan. Foretaget vill utveckla en béttre relation med
kunderna och kunna komma med helhetsddsningar som &aven inkluderar ”after
sales’-service’™, n&got som visar exempel p& att vilja skapa ett 1&ngsiktigt och
fortroendeful It samarbete.

..first and foremost this means forming alliances with our customers.
Working with them over the long-term, to provide the best possible
solutions for their individual objectives...

Foretaget har @&ven en Onskan att inrikta sig mer p& kundspecifika produkter.
Istallet for att fokusera pa bulkforsaljning vill de utvecklas till att bli ett féretag
med spetskompetens, som utvecklar mer avancerade produkter’®, nigot som &r
forenligt med den foértroendeskapande faktorn kompetens. Vad gdler just
kompetens har Elektrokoppar AB byggt sina arbetsprocesser pa ett sddant sétt att
de standigt utvecklar och forbéttrar sin formaga att tillgodose de krav pa
produkterna som kunderna staller pa dem, vilket dven innefattar internutbildning
av personalen for att uppnd ovanstdende malsattning.”

Fortroendefragan handlar inte bara om att foretaget skall tillhandahdlla prisvarda
och bra varor. Det skall dven framja faktorer som véastand, hdsa och respekten
for de manskliga réattigheterna. Marknaden for djurfoder, i vilken Kemira
GrowHow AB verkar, & en bransch som varit i fokus de senaste aren med tanke
pa bl.a. BSE och saimonella. | det hér sammanhanget har fodersakerheten kommit
att bli av alra hogsta betydelse. Da foretagets produkter bestar av oorganiskt
material i form av kalksten och fosforsyra, far produkterna inte innehdlla ndgon
form av organiskt material. Kontaminationer i form av dioxiner i foretagets
produkter kan skapa en katastrof med Odesdigra konsekvenser for foretaget.
Kemira GrowHow AB har darmed intagit ett pro-aktivt forhallningssatt till de
risker som ror just djurfoderproduktionen och det redan fore de skandaler som
uppdagats. Foretaget fokuserar pa "rena’ produkter och forstker hela tiden ligga

8 Engstrém A., Kemira GrowHow AB

" Kemira GrowHow AB, Partnership, knowledge and solutions; Welcome to Kemira
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steget fore lagar och regleringar, da de inte alltid motsvarar foretagets internt hogt
stéllda krav pa att produkter &r etiskt korrekta. Dagens slutkonsumenter kraver i
alt storre utstréckning produkter som & producerade utifran etiska riktlinjer,
nagot som Kemira GrowHow AB forsoker arbeta efter. | djurfoderbranschen &r
det namligen ett absolut minimikrav att de lagar och regleringar som finns foljs.”’
Ovanstéende &r ett exempel pa hur Kemiratar ansvar for sina produkter gentemot
sina kunder och samhdllet i stort samt hur foretaget hela tiden arbetar med sin
egen kompetens genom att ta fram nya innovativa losningar. Kemira GrowHow
AB har utvecklat fodersyror som vid framstéllande av djurfoder ersdtter sina
kunders anvandning av antibiotika i deras slutprodukter. Det visar pa att foretaget
forsoker att ta sitt etiska ansvar for sin egen produkt genom hela naringskedjan, da
deras produkt forebygger just konsekvenser som kan ledatill fler fall av BSE och
salmonella. Ytterligare ett exempel pa kundrelationsuppbyggande innovationer
som foretaget har tagit fram ur ett etiskt handlingsperspektiv & LORIS; ett
satellitdvervakningssystem som méter jordens bordighet. Systemet ses som etiskt
da det framjar anvandning av marker pa ett mer korrekt sitt &n tidigare och
jordbrukare tar darmed idag béttre hand om dem. Satellitsystemet ar till stor hjép
for foretagets kunder, dd de med hjdp av den kan méta exakt var pa akern
bevattning behtvs eller var kvave behdver tillséttas. Systemet ar dven ett effektivt
sétt att framja ekologisk hallbarhet, da resursutnyttjandet av akrarna sker pa ett
mer effektivt sitt.”® LORIS ser inte enbart till kundens kortsiktiga behov, utan
framjar framforallt det langsiktiga behovet att skapa (genom kvave- och
vattenkontroll) och ta tillvara pa bordiga marker samt sjalva jordens resurser runt
omi vérlden.

Att arbeta forebyggande ar for Elektrokoppar AB viktigt eller som de séger nastan
ett maste. Ett pro-aktivt forhdlningssétt till sin riskanalys skall bidra till en
sékrare arbetsmiljo, men fungerar &en som ett sitt att pa forhand analysera
stationer i processen dar kvaliteten kan férsamras p.g.a. oférutsedda handelser.
Riskanalysen forbéttrar de anstélldas arbetsmiljo och sékerhet samt framjar hélsan
och &r ett exempel pa en ansvarstagande och fortroendeskapande &tgéard gentemot
de anstallda.”® Atgérderna & bade tidskravande och kostsamma, men &r trots det
ndgot som foretaget prioriterar och ser till sitt ansvarstagande utifran galva
individen, da de anstélldas sakerhet &r av vasentlig vikt.

Som tidigare namnts & &ven langsiktighet och gott anseende tva viktiga faktorer
for att f& kundernas fortroende. For att ett langsiktigt fortroende skall kunna
erfordras krévs det att foretagens kunder har fortroende &ven for dgarna. Kemira
Agro Oy (senare Kemira GrowHow AB) var ndara att bli uppkopta av
Industrikapital, ett foretag som &r kant for att inte téanka langsiktigt. Protesterna
bland de anstéllda blev enorma och projektet stoppades. P& sa sitt signalerades
det till omvérlden att Kemira GrowHow AB har en 6nskan om att forbli en

" Engstrém A., Kemira GrowHow AB
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|&ngsiktig och pdlitlig partner for sina kunder.®® Aven ett gott anseende & av stor
vikt for foretaget. Med tiden som dess verksamhet har utvecklats, har de &ven
etablerat ett globalt anseende for hog kvalitet i deras produkter, deras palitlighet,
deras arliga och 6ppna instéllning samt atagande/engagemang for att hjépa deras
kunders verksamheter att utvecklas och véaxa

For Elektrokoppar AB é&r ett gott anseende av stor betydelse i deras relation med
sina kunder. Foretaget stravar efter att bygga upp langsiktiga kundrelationer och
skapa ett gott anseende om att vara pdlitliga, trovéardiga och ansvarskannande.
Foretaget anser att det & av stor vikt eftersom de tillverkar och séljer dyra och
komplicerade produkter. Eftersom Elektrokoppar AB tillhér en begransad
bransch, déar ala & beroende av varandra for att Overleva, & just det goda
anseendet av storsta betydelse. Misstag och oegentligheter mot en kund bidrar till
ryktesspridning och Elektrokoppar AB skulle l&t kunna bli utfrysta fran
marknaden vid upprepade misstag®, d& ett ddligt rykte automatiskt bidrar till ett
forsamrat fortroende fran kunder och andra intressenter.

En av de dterstéende fortroendeskapande faktorerna innebéar att kunden bor ha
positiva erfarenheter av tidigare relationer med foretaget. Just i Elektrokoppar
AB:sfall blir detta mycket tydligt, da foretaget forhandlar med sina kunder, oftast
pa en alig basis, om hur mycket som skall sdjas och till vilket pris. Vid
forhandlingarna spelar kundernas fortroende for Elektrokoppar AB en stor roll,
eftersom kunden héanvisar till bl.a. hur foretaget skott parternas tidigare afférer.
Manga reklamationer eller forseningar minskar kundens fortroende for foretagets
formaga att hdlla sig till avtal och sitter darmed foretaget i en samre
forhandlingssits. | extremfallet [amnar kunden helt enkelt foretaget och vander sig
till en konkurrent, vilket visar pafortroendets betydel se for foretaget.

Att forlora fortroendet kan visa sig vara valdigt kostsamt och svart att bygga upp
igen for ett foretag. Som tidigare namnts behGver det dock inte innebéra en
fullstandig katastrof om foretaget har t.ex. en forsenad leverans, bara foretaget pa
ett rétt satt kompenserar kunden och visar att de har effektiva och strukturerade
metoder for att tgarda de fel som uppstétt. Kemira GrowHow AB har ett internt
reklamationssystem som de sager fungera pa ett bra sitt, medan Elektrokoppar
AB skoter sina reklamationer enligt en faststélld process i enlighet med 1SO
9000:s krav. Det innebér att alla pa foretaget vet vad de forvantas gora och visar
sdledes prov pa kompetens.

8 Engstréom A., Kemira GrowHow AB
8 Engstrom P., Elektrokoppar AB
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5.2 Fortroende genom 1SO 9000

En 1SO 9000-standard &r idag ett maste for de flesta foretag, sava ur ett etiskt
som ur ett konkurrensperspektiv. 148 |ander runt om i vérlden &r redan anslutna,
sa dven Sverige, och antalet andutna foretag blir hela tiden storre. For Kemira
GrowHow AB:s del borjade arbetet med kvalitetssystem redan da foretaget
tillhdrde Kemira Kemi AB. Anledningen till den tidiga implementeringen av
standarden (mitten pa 90-talet) var da framst ur ett etiskt perspektiv, dadet i forsta
hand gjordes utifran ”den goda viljan” att forbéttra kvaliteten pa produkterna till
sina kunder. Under 90-talet var efterfrégan pa kvalitetsstandarder, t.ex. 1SO 9000,
l&g, eftersom standarderna da var relativt nya och paverkade inte relationerna
mellan foretagen pd samma sétt som de gor idag. Det beror pa att foretag pa
senare tid géava byggt upp kravet om att alla inom produktionsledet ska vara
kvalitetscertifierade. Detta krav fanns inte tidigare i samma utstréckning. En
annan anledning till den tidiga implementeringen var dock aven for att tka
mojligheterna att konkurrera pa marknaden. | och med att Kemira GrowHow AB
blev ett eget legalt foretag i borjan av 2003 medférde det en egen implementering
av kvalitetssystemet 1SO 9001:2000. Denna gang gélde implementeringen mer
att uppfylla de krav som stélls for att vara med p& marknaden och darmed
overleva den harda konkurrens som rader.

Elektrokoppar AB inférde d&en de 1SO 9000-standarden pa ett tidigt stadium.
Eftersom foretaget ingick i ABB-koncernen fram till 1997 var de tvungna att félja
de krav som stdlldes pa kvalitetscertifieringar inom hela koncernen, vilket
medforde en certifiering redan 1993. ABB sag, aven de, inférandet av 1SO 9000-
standarden som béde en etisk handling och som en konkurrensférdel, som skulle
hjélpa dem att stodja deras vision om att vara bast i varlden. Elektrokoppar AB
borjade dock redan under 80-talet att aktivt arbeta med kvalitetsfrégor. Foretaget
blev dven ett pilotforetag inom ABB-koncernen, da det 1996 inférde en av de
alra forsta miljocertifieringarna (1ISO 14001) i Sverige. Miljceertifieringen sags
av foretaget som en etisk handling mer n ett konkurrensmedel vid inférandet.®

Behovet av kvalitetsstandarder ar idag vasentligt, bade ur ett etiskt perspektiv och
ur ett konkurrensperspektiv, da de paverkar relationen mellan foretag och dess
kunder. Ur ett konsekvensetiskt synsétt visar en kvalitetscertifiering kunden att
foretaget producerar produkter/tjanster som motsvarar de krav som stélls pa dem,
da foretaget konsekvent forsoker uppna ” storsta majliga lycka’ for storsta méjliga
antal kunder. Varje enskild kunds krav stélls dock for sig och genom 1SO 9000-
standarden tar foretaget fram enskilda produkter utifran kundens begaran. Vid
avsaknaden av en 1SO 9000-certifiering & det idag svart for ett foretag att
Overleva pa varldsmarknaden. For Kemira GrowHow AB innebar en 1SO-
certifiering att de &r ett seriost foretag. Om certifieringen foérsvinner kan inte
foretagets kunder veta om de produkter/tjanster som féretaget producerar
sékerstédller kvalitet eller att produkternas utformning motsvara de krav som
kunden har. Det leder i sin tur till 6kad osdkerhet och mer omkostnader for bada
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parter. Vid grundandet av Kemira GrowHow AB var en av de viktigaste
orsakernatill ett snabbt inférande av standarden, att deras kunder borjade hora av
sig och undra over foretagets certifikat. Foretaget 1&g dock fortfarande under
moderbolagets, KemiraKemi AB, certifiering under féretagets uppbyggnad.®®

Aven for Elektrokoppar AB & behovet av en I1SO 9000-certifiering av stor
betydelse, da de tillhor en begransad branschgrupp dar avsaknaden av standarden
skulle fa odesdigra konsekvenser. Avsaknaden av certifieringen skulle paverka
foretagets fortroende pa ett negativt sitt. Foretaget anvander sig av en egen
utformad lista med godkénda leverantorer, som de sedan maste utnyttja sig av.
Leverantérerna maste inte inneha en 1SO 9000-certifiering, men att ligga pa
Elektrokoppar AB:s godkdnda lista & ett krav, ndgot som underléttar
kvalitetsarbetet for foretaget. Pa Elektrokoppar AB anser man att en certifiering
ger foretaget storre mojligheter att etablera kundkontakter & om de vore utan
den. Sedan implementeringen av standarden har alt fler kunder anlitat
Elektrokoppar AB, da de ser certifieringen som ett bevis pa trygghet och att de
tillverkar sina produkter under kontrollerade former.®

Sedan omstruktureringen till den nya standarden 1SO 9001:2000 har manga
foretag Overgétt till denna standarden, da den lagger mer vikt pa forbéttring och
kundtillfredsstéllelse &n den tidigare versionen. For Kemira GrowHow AB &r de
nuvarande manualerna mer sammanfattande och léttforstaeliga, vilket medfor
t.ex. att anstéllda enklare kan ta del av systemet och déarmed kan anvanda sig av
systemet i deras dagliga arbete.®® Inom Elektrokoppar AB arbetas det ocksd aktivt
med att fa hela verksamheten att arbeta efter standarden. Foretaget anvander sig
av sitt intranét for att nd ut till de anstéllda, vilket ytterligare forenklar arbetet och
minskar den tunga pappersdokumentationen som kan uppstd. Genom att 1SO
9001:2000 staller mer krav pa flodesschema och processbeskrivningar har dven
detta underléttat for medarbetarna att parallellt arbeta med den nya
informationen.®® Den omformulerade standarden kréver dock fortfarande mycket
pappersdokumentation och administration, men i mindre omfang an tidigare.

| foretag som implementerat 1SO 9000-standarder maste det finnas en val
fungerande kvalitetspolicy. For Kemira GrowHow AB &r det inte kvaliteten i sig
som é&r viktigast, utan foretaget ser den som en del av verksamheten och har
darmed utformat en verksamhetspolicy istéllet, dar kvalitetsstyrningssystemet &r
centralt. P& foretaget ses kvalitetscertifieringen som en del av styrsystemet och
inte som ett enskilt system. Alla Kemira GrowHow AB:s produktionsplatser skall
vara certifierade enligt 1SO 9001:2000, men det &r ett krav att &ven 1SO 14001-
standarderna & inforda. Ett aktivt arbete for kontinuerlig forbéttring och
uppfoljning av systemen sker pa foretaget. Malsittningen med inférandet av 1SO
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9001:2000 &r att anvanda den som ett gemensamt arbetsredskap i hela foretaget,
vilket i sin tur kommer att leda till okat fortroende fran Kemira GrowHow AB:s
kunder. Darmed efterstravar foretaget efter optimal kvalitet pa dess produkter,
nagot som & bra bade ur ett etiskt och ett konkurrensmassigt perspektiv. Etiskt,
da foretaget anstranger sig for att tillgodose kundens behov ur inte enbart ett
vinstsyfte.®” Aven Elektrokoppar AB har en va fungerande kvalitetspolicy som
innehaller bl.a faststéllda kvalitetsmdl. Den tar sig uttryck i att tillfredsstalla sdvél
nuvarande som framtida férvantningar och 6nskemdl fran dess kunder. Policyn
ger aven en bild 6ver hur ansvar och befogenheter & fordelade inom féretaget,
vilket ger en internt fungerande och vélstrukturerad organisation dar kontakten
mellan olika avdelningar vid behov underléttas. Deras policy sager aven att varje
leverans skall vara en rekommendation for kommande afféarer, da varje leverans
ska ge kunden en bild av hur foretaget ser pa sina kundrel ationer.

Betydelsen av en 1SO 9000-standard ur ett fortroendeperspektiv ar viktigt for
foretag. Enligt Kemira GrowHow AB & det idag ett baskrav for att
overhuvudtaget bli intressant som handel spartner.2® Denna uppfattning delas dven
av Elektrokoppar AB, déar standarden jamfors med en grundskol euthildning; nagot
som varje foretag maste ha for att vara aktuella p& marknaden.®® For ménga
foretag behovs det idag dock mer &n att endast inneha en kvalitetsstandard for att
fa fortroende fran kunderna. Hansyn maste tas till bl.a. miljo- och samhallsfragor,
bade lokalt (utsldpp, stodja lokala verksamheter) och globalt (barnarbete,
naturkatastrofer). Kemira GrowHow AB & genom deras branschorganisation
Plast & Kemi medlemmar i ansvarss och omsorgsprogrammet. De har &ven
implementerat GMP-standarder for djurfoderbranschen, da kunder fran
framforallt Nederlanderna och Storbritannien endast handlade med foretag som
anvande sig av standarden; ett krav som dock forst kom efter upptéckten av BSE.
Implementeringen kan tyckas ha gjorts enbart p.g.a. detta, men har gjorts aven for
att tillgodose de etiska krav fran den slutliga konsumenten som idag stdlls om
produkter som varnar om bade djurens och méanniskornas vamaende. Aven en
miljocertifiering, 1SO 14001, implementerades som en komplettering till 1SO
9000-standarden, da 1SO 9000 inte alls ser till de miljofaktorer som foretaget
paverkar. Elektrokoppar AB har &en de implementerat 1SO 14001 samt
miljostandarden EMAS. | 6vrigt har deras tyska dotterbolag Isodraht varit
tvungna att inféra en TS-standard, en "lightversion” av QS 9000, bilindustrins
motsvarighet till 1SO 9000, d& de levererar produkter till just bilindustrin.®*

8 Engstrom A., Kemira GrowHow AB

8 Malmqvist S-O., Kemira GrowHow AB
8 Hill T., Elektrokoppar AB

% Engstréom A., Kemira GrowHow AB

% Ahsberg J., Elektrokoppar AB

34



5.3 Fortroende genom intressentmodellen

DA vi har valt att se pa hur fortroende skapas mellan ett foretag och dess kunder
har vi valt att daven se narmre pa férhallandet mellan intressentgrupperna kunder,
leverantOrer och anstéllda. Kunder och leverantorer & de intressenter som skall
hysa fortroende for foretaget och de anstdllda & det medel genom vilka
produkterna skapas och kontakterna med de tva andra parterna skots.
Intressentmodel Ikapitlet fokuserar pa relationer, da en "god relation” ligger till
grund for ett gott fortroende parterna emellan. Fréagan om fértroende handlar inte
enbart om foretags formaga att tillhandahalla prisvarda och bra varor, utan foretag
skall aven framja bl.a. valstand, halsa, stabilitet, ekologisk balans samt respekt for
manskliga rattigheter. Relationerna parterna emellan & starkt sammankopplat
med |angsiktighetsfaktorn, vilken ar en forutsattning for en god relation.

Kemira GrowHow AB har som mal att, i takt med att de salva vaxer och
utvecklas, hjélpa deras egna kunder att gora detsamma. Foretaget vill vara mer an
endast en leverantdr; de vill kunna méta kundernas behov @ven pa andra plan och
agera som deras samarbetspartner, genom att erbjuda nya och fullsténdiga samt
anpassningsbara |Gsningar. Allt &terspeglas genom ordet ” partnership” som ingar i
Kemira GrowHow AB:s slogan. Ett exempel pa hur Kemira skapar relationer ar
att de forsoker integrera sina kunder och i sin tur sina kunders kunder. Foretaget
samarbetar langre fram i naringskedjan med bonder och andra slutkonsumenter
for att bevara kvaliteten hela vagen. Det gors bl.a. med hjdlp av passande
jordbruksmetoder, genom t.ex. LORIS, och lagringsforutséttningar. Ett mer
konkret exempel pa det har &r att de tillsammans med 14 andra foretag haller pa
att utveckla en internationell portal for jordbrukare som innehdller omfattande
information om jordbrukshandel och odling; allt for att underldtta kundens
arbete.? Det kan &ven ses som ett etiskt handlande, d& foretaget arbetar med att ta
hénsyn till de handlingsalternativ som deras kunder stalls infor.

Elektrokoppar AB forsoker aven de att skapa goda relationer med sina kunder och
for att veta hur kunderna kanner fordras sdedes information. Vid
kontraktsgenomgangarna sakerstélls det att erbjudna varor kan tillhandahdllas
med tillgangliga eller planerade resurser och att de motsvarar de stéllda
kundkraven. Vidare sakerstdller genomgangen att kundens krav blir forstadda av
de bertrda inom foretaget. For att folja upp ovanstédende och minimera risken for
negativ paverkan pa relationen analyseras information fran féljande kallor:*3

» Kundenkéter
» Klagomal/berém (Vid |6pande kontakt)
» Kundrapporter (Resultat av kunders egen uppféljning av leverantorer)

%2 Kemira GrowHow AB Partnership, knowledge and solutions, Welcome to Kemira
Growhow (2003)
% Kvalitetsmanual, Elektrokoppar AB (2003)

35



Eftersom Elektrokoppar AB emellandt tillverkar produkter som &r nya eller med
helt nya kundkrav & foretagets samarbete med kunderna av mycket stor
betydelse, speciellt nér nagot gér fel eller en avvikelse uppstér. Det kan ocksa
vara sa att kunden sjav gjort fel nar de specificerat kraven. Elektrokoppar AB
anser da att det & av extra vikt att resurser 1aggs pa att 16sa problemet pa basta
siat.®  Som tidigare namnts under teorin & det svért for kunden att ta det
slutgiltiga kontrollansvaret for produkten da den kan vara ganska komplicerad. Da
& det viktigt att foretaget tar sitt etiska ansvar aven utifran de vardagliga
kontakterna och visa sina kunder att de verkligen lever upp till de krav som stélls
padem.

For att kunna skapa relationer och partnerskap med kunderna fordras det att
foretag ar létta att fa kontakt med samt att de anpassar sig till marknadens krav
och de lokaa forhdlanden som finns. Kemira GrowHow AB samarbetar med
flertalet organisationer runtom i vérlden t.ex. aktdrer inom jordbrukssektorn,
myndigheter och forskningsinstitut, for att underl&tta problematiken med hur
foretaget forvantas agera pa de olika marknaderna® Det galler att de valjer det
som anses "ratt” ur bade ett etiskt perspektiv, d.v.s. vad som &r rétt for andra, men
aven vad som anses "rétt” for foretaget.

GrowHow ar ett internationellt foretag som finner [6sningar pa lokala
problem... Vi fortsétter att 6ka var nérvaro pa marknaden i enlighet
med strategin, s att vara helhetslosningar skall finnas lattillgangliga
for vara kunder. Kompetens, utvecklingsinsatser och produkter av hdg
kvalitet skapar férutom nédrvaro en plattform for att bygga upp
kundrelationer. Vi skall vara vara kunders priméra
samarbetspartner®

Ingen kedja & starkare @n dess svagaste lank och relationen med leverantorer ar
darfor valdigt viktig for att Elektrokoppar AB:s sutprodukt, da den skall
kénnetecknas av hog kvalitet och, som tidigare namnts, ses som en
rekommendation infor kommande affarer. Foretag bor daven hai dtanke att deras
ansvar sdval socialt som kvalitetsmassigt men dven etiskt bedoms utifrén deras
samtliga affarspartners och de bor darfor, innan de anlitar en leverantér, tareda pa
vilka policys och ansvar som gédller hos leverantdrerna och om de verkligen lever
upp till dem.

Vid inkop fran sk. "kvalitetspaverkande’ leverantorer bedoms leverantdrerna
efter visad forméaga att leverera en produkt som uppfyller foretagets specificerade
krav. | Elektrokoppar AB:s fall gors beddmningen av en ny leverantor utifran
provleveranser. | de fall leverantoren inte kan godkannas efter visad formaga eller
efter provleveranser bedlutar respektive avdelningsansvarig i samrdd med

% Engstrém P., Elektrokoppar AB
% Arsredovisning 2002, K emira GrowHow AB
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kvalitetsavdelningen om vilka dtgéarder som skall vidtas. Pa foretaget finns det en
forteckning ©6ver godkanda leverantorer registrerad. FOretaget anser att deras
leverantdrer helst ska vara certifierade, men om de har anvant sig av leverantéren
under en langre tid & det dock inget krav, da fortroendet till parten redan finns
och bygger pa andra grunder an just certifieringen. Framférallt vid anlitande av
mindre entreprendrer kan Elektrokoppar AB véja att bortse fran kravet med
certifiering, da dessa foretag ofta inte har resurser till att genomfdéra en
certifiering. Det krévs d& andra former av kvalitetssakerheter &n om entreprendren
har en certifiering, vilket leder till en 6kad kontroll och darmed 6kade kostnader
for Elektrokoppar AB. Har de dock ett starkt fortroende till sin leverantor véljer
detrots allt att fortsétta samarbetet.®’

Néar ett foretag uppnédtt en stabil relation med sina leverantrer behdver dven
kompetensen hos de anstdllda sdkerstéllas. De anstdllda & en viktig
intressentgrupp, da de kan ses som foretagets §a och de som har det slutgiltiga
ansvaret for att relationer byggs upp och bibehdlls med de 6vriga intressenterna.
Det sker antingen genom ett gott kvalitativt arbete av produktionspersonalen, men
aven genom de personliga kontakter som skots av séljpersonal och chefer. For att
sékerstdlla produktens kvalitet dokumenteras processens instéllningsparametrar
och avvikelser fran angivna riktvarden leder till justeringar i processen. Utfallet
kan paverka kvalitetsklassificeringen och de personer som arbetar med speciella
processer & auktoriserade for just den uppgiften. Dokumentation finns Gver
auktoriserad personal, vilket medfor att det finns sékerstéllt att personal med rétt
utbildning gor ratt jobb.* Just dokumentation &r ett viktigt medel for att inforliva
produktionsprocessen  och  kvalitetskraven  hos  produktionspersonalen.
Dokumentationen kan dock ses som omfattande och tidskréavande och i manga fall
kan for de anstéllda vara svart att forstd vad det skall anvandastill, da det leder till
okade arbetsuppgifter for dem. Vara falforetag forsoker bada att fa de anstéllda
inforstadda med standardens betydelse genom att ha den tillganglig for dem
oavsett vilken stéllning de har inom foretaget. De anstéllda pa Kemira GrowHow
AB skall ha tillgang till hela verksamhetsstyrningen genom parmar ute i
produktionsfaciliteterna.®® Hos Elektrokoppar AB finns ocks& en omfattande
dokumentation angdende bl.a. arbetsbeskrivningar, men foretaget anvander sig av
sitt "intrandt” for att nd ut till de anstéllda.'®

Problematiken med att engagera de anstédllda for att si smaningom kunna
tillfredstalla kundernas krav &r inte latt. Enligt Elektrokoppar AB sa ar det viktigt
att var och en av de anstéllda pa foretaget kanner ett ansvar for att deras arbete
uppfyller de kvalitetskrav som kunderna forvantar sig och inte gér ndgot som ur
etisk synpunkt kan anses vara otillatet, t.ex. att fuska eller hoppa Over
arbetsmoment for att gora arbetet 1&ttare ur det egna intresset. Var och en har en

" Ahsberg J., Elektrokoppar AB

% Kvalitetsmanual, Elektrokoppar AB (2003)
% Engstréom A., Kemira GrowHow AB
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skyldighet och réttighet att agera med kundens och darmed foretagets basta som
mal.*** For att engagera sina medarbetare vill Kemira GrowHow AB bli béttre pa
att kommunicera genom hela ledet i hierarkin. Foretaget vill “platta till”
organisationen och gdra den mindre hierarkisk och darmed korta ned
informationsvagen. En 6verbyrakratisk organisation kan tyda pa att de anstéllda
har ett |agt fortroende for foretagsledningen. Vid ett hogt fortroende mellan
anstéllda och arbetsgivare kommer de anstéllda att engagera sig mer och mindre
formella styrsystem kan inforas (utbildning, gemensam kultur). Elektrokoppar AB
gick ar 2000 over till "team-baserad” skiftesgang, vilket enligt 1SO 9000 &r ett
mer korrekt arbetssétt. Det var en mdjlighet for foretaget att platta till
organisationen. Forman och mellanchefer togs bort och mer ansvar tilldelades
”teamen”, nagot som &ven Kemira GrowHow AB gjort.

De anstdllda som intressentgrupp skall inte bara behandlas som ett medel for att
uppna kundtillfredsstallelse. Det sociala ansvaret, som tidigare namnts, innebar
ocksa att foretag maste ta hand om sina anstéllda pa ett sddant sétt att de forblir en
langvarig resurs for foretaget. Precis som det &r viktigt att skapa relationer med
kunder & en god relation till de anstélida viktig. Elektrokoppar AB har uppréttat
en personalforening som har till uppgift att framja relationen mellan anstéllda och
foretaget erbjuder darfor aktiviteter for dem. De innefattar bl.a. fisketurer,
bowling, gym samt foretagslakare. Foretaget vidtar dven pro-aktiva dtgarder i
form av en akohol- och drogpolicy, dér t.ex. eventuell ny persona drogtestas,
men &ven ordinarie personal testas da misstanke om paverkan foreligger. Genom
att drogtesta framféralt den nyanstdllda personalen kan ur den enskildes
perspektiv anses krankande och som ett angrepp pa den personliga integriteten,
men foretaget gor detta for att visa att de & angelégna om att varna om de 6vriga
anstdlldas sikerhet och vamaende. Genom att anstédlla en person med ett
missbruk satter foretaget de andra anstdllda i indirekt fara, da det kan ha
forodande konsekvenser att vara paverkad i en industri, dar det forekommer stora
skaderisker. Om Elektrokoppar AB upptacker att en av deras befintliga anstdlda
har ndgon form av drog- eller alkoholproblem stéller de upp fullt ut genom att
bl.a finansiera &gérder for avvanjning som t.ex. Namndemansgérden.’® Detta
kan hérledas till dygdetiken, som menar att ett etiskt foretag inte enbart ser till sitt
vinstmaximerande, utan &ven tar sitt ansvar i vidare bemérkelse; i detta fall de
anstélldas valmaende.

101 K valitetsmanual, Elektrokoppar AB (2003)
192 A hsberg J., Elektrokoppar AB
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5.4 Sammanfattning

Véra falforetag, Elektrokoppar AB och Kemira GrowHow AB, anser att de inte
klarar sig utan en 1SO 9000-standard for att kunna behdlla det grundldggande
fortroende ett foretag behover. De &r helt Gverens om att det & ett maste for att
kunna verka pa deras marknad, da det kan anses vara bade ett konkurrensmedel,
men dven ndgot som visar pa att foretaget tanker pa dess etiska betydelse. Aven
andra system har implementerats, s som socida, miljémassiga och
branschrelaterade standarder, da de kravs for att kunna nd konkurrensfordelar pa
marknaden. Kemira GrowHow AB tilldmpar bl.a. GMP-standarden och
Elektrokoppar AB anvander sig att bl.a. ett miljosystem vid namn EMAS. Den
gtiska intressentmodellen paverkar foretagen hur de sjdva behandlar sina
anstéllda, kunder och vilkaval de gor av leveranttrer.
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6 Analys

| kapitlet kommer vi att presentera vara resultat fran litteraturstudien samt fran
empiristudien. Svar kommer att forsdka ges pa om en 1S0 9000-certifiering ger
tillrackligt fortroende for att en god relation ska kunnas skapas med en kund. Om
sainte ar fallet kommer vi att forsoka analysera vad som mer kravs.

6.1 Genererar en ISO 9000-certifiering fortroende?

Fortroende & en foljd av lyckad kommunikation mellan tva aktorer som
tillsammans har utvecklat en god relation till varandra. Begrepp som fértroende
och ansvar har stor betydelse och blir alt viktigare, da informationsutbytet idag &r
enormt. Konsumenterna pa marknaden & va medvetna om vilka val de stélls
infor och de tvekar inte infor att vélja bort produkter som inte motsvarar de krav
som stélls pa etiskt och socialt ansvar samt kvalitets- och miljofragor.

ISO 9000-standarder anvands idag varlden over, vilket medfor att ett 1SO-
certifierat foretag har storre mojlighet att verka pa nya marknader an ett foretag
som valt att inte certifiera sig. Den inger ett visst fortroende, men idag racker det
inte hela vagen. | borjan pa 1990-talet var en certifiering framforalt en etisk
handling, men &ven en konkurrensfordel d& andelen foretag som var certifierade
var 1ag och standarden visade pa att insatser gjordes for att uppna den basta
kvaliteten p& produkterna for sina kunder. Elektrokoppar AB insdg tidigt
certifieringens majligheter som en etisk handling och var, genom ABB, ett av de
forsta svenska foretag som implementerade standarden. Aven Kemira Growhow
AB:s moderbolag Kemira Oy sag tidigt standardens betydelse for att i framtiden
kunna skapa langsiktiga goda relationer som baseras pa bla et
kvalitetsfortroende parterna emellan. Idag har i stort sett ala storre foretag valt att
infora den. Fortroendefrégan vid ”business to business’ ror i hog grad de krav pa
kvalitet som fordras i stora foretag och det &r just i det hdr avseendet som en ISO
9000-certifiering inger storst fortroende. De flesta mindre féretag har dock inte de
resurser som krévs for att kunna bli certifierade, da det kostar en hel del att fa
standarden implementerad. Detta kan anses vara oetiskt, da det inte mojliggor for
alaforetag att certifiera sig och de mindre foretagen inte har ndgon mojlighet att
vélja mellan rétt och orétt. Vi anser dock att standarden framst har betydelse for
storre foretag, da mindre foretag |&ttare kan Gverskada sin verksamhet och déarmed
|ttare kan skapa bra kvalitet pa sina produkter an ett storre foretag.

Kemira GrowHow AB har insett vikten av att inneha en 1SO 9000-certifiering ur
ett etiskt perspektiv, da avsaknaden av certifieringen kan medféra att en kund
tappar fortroendet och véjer ett annat leverantdrsalternativ. Darmed var de
snabba att implementera standarden vid grundandet av foretaget. Béda
fallforetagen anser att standarden endast till viss del skapar fortroende och att den
inte langre utgdr en direkt konkurrensfordel. Vi anser dock att standarden idag
kan ses mer som ett konkurrensmedel, da efterfragan pa den frén kunderna &ar
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mycket stor. Vart skulle foretagen vara idag om de inte var kvalitetscertifierade?
Vi anser namligen att standarden genererar ett slags basfortroende for foretagen,
som de inte kan vara utan. | borjan pa 90-talet ansdgs standarden utgora en etisk
handling, men idag anser vi att den har forlorat sin etiska innebord och har
hamnat mer i grandandet mellan att vara en etisk handling och ett
konkurrensmedel.

De intervjuer vi har genomfort har bidragit till en okad forstéelse av att
avsaknaden av en 1SO 9000-certifiering gor det svart for ett foretag att konkurrera
och Overleva, vad gdler vara fallforetags branscher och foretagsstorlek. For
Kemira GrowHow AB innebér deras 1SO 9000-certifiering att foretaget klassas
som serigst. Om certifieringen skulle férsvinna kan inte foretagets kunder veta om
de produkter/tjanster som foretaget producerar sdkerstaller kvalitet eller att
utformandet av produkter & gjorda efter de krav och behov som kunden har. Med
en certifiering behtver inte kunderna spendera tid och pengar pa kontroll av att
deras krav verkligen tillgodoses. Enligt Annette Engstrom, certifieringsansvarig
pa Kemira GrowHow AB, berodde det snabba inforandet av standarden pa att
kunderna fragade efter den vid foretagets grundande. Foretaget |13g fortfarande
under Kemira Kemi AB:s certifiering tills den egna certifieringen erhdlls.
Certifieringen & idag ett baskrav for att Overhuvudtaget bli omtankt som
handelspartner med en kund. Uppfattningen delas av Peter Engstrom, sdljare pa
Elektrokoppar AB, dér standarden ses som grundléggande, d.v.s. ndgot som varje
foretag maste inneha for att kunna verka pa marknaden; ndgot som visar pa att
standarden enbart genererar en form av basfértroende, som vi tidigare har
redogjort for.

D& kundernas krav standigt intensifieras utifran de svangningar som sker pa
marknaden kan ett kvalitetsarbete aldrig anses fardigt. Tack vare att ett foretag
maste uppfylla en rad kvalitetskriterier, som standigt uppdateras och kontrolleras
genom andra- och tredjepartsrevision, hdlls kvalitetsarbetet standigt vid liv.
Revisioner ger inga fortroendeskapande foérdelar i sig, men internt kan ett foretag
med hjélp av dem forbéttra sin verksamhetsstyrning over tiden, vilket kan ledatill
ett okat fortroende. Nar foretag arbetar utifran ett kvalitetsledningssystem &r det
nodvandigt att det finns en forstaelse for att kvalitet & en grundforutséttning for
ala aktiviteter samt att foretagets resurser & begransade. Genom att ett foretag
lever upp till certifieringens krav visar det omvérlden att de arbetar och utvecklar
sitt kvalitetsarbete for att na hogre hojder. Det fordras dven att foretag har en
medvetenhet om att det i varje handling finns en etisk dimension och att etiska
dtagande gentemot samtliga intressenter inom intressentmodellen & av stor vikt.
ISO 9000-standarderna & utformade sa att de kan anvéandas inom vilken
organisation som helst, oavsett dess storlek eller vad som produceras. Vi anser
dock att sma foretag inte har samma nytta av kvalitetsstandarden, da den &r allt
for omfattande och resurskravande. Det kan t.o.m. vara sa att standarden kan fa
motsatt effekt pad sma foretag, da den tar mycket tid och energi som istéllet kan
laggas pa produktion eller liknande. Standardens utformning har bidragit till att
efterfrégan pa branschstandarder har ckat, da det &r allt fler intressenter &n enbart
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kunder som skall tillgodoses. Det ligger dock aven i kundernas intresse att de
ovriga standardsystemen implementeras och anvands, da systemen indirekt
paverkar den slutprodukt som nar konsumenterna.

Ur ett fortroendeperspektiv kan standarden stéllas mot de faktorer som togs upp
som grund for skapande av fortroende:

» Valvilja

* Kompetens

e Langsiktighet

* Moralisk integritet

» Positivaerfarenheter av tidigare relationer

 Beddmning av personliga egenskaper (valvilja, kompetens, integritet,
Oppenhet) hos foretagets foretradare.

» (Gott anseende

Vad gdller valvilja ger gélva inférandet av en 1SO 9000-standard omvarlden en
signal om att foretaget efterstravar att uppfylla de énskemal och krav som kunden
staller, nagot som ar viktigt ur fortroendesynpunkt. Den visar att foretaget &r
intresserat av att vara delaktig i utvecklingen av de produkter och den kvalitet
som begérs av kunderna. Daremot ar det idag svart att tolka exakt vilken roll valet
av leverantor har for en kund, da en 1SO 9000-certifiering allt mer blir ett krav for
att finnas och darmed inte langre & négot unikt. Idag bor foretag som vill uppna
vélvilja lagga tid pa att utveckla sina relationer till sina intressenter, vilket
inkluderar t.ex. att hansyn tas till Caux-principerna (se avsnitt 3.3.2) och "after
sale’-service. Det racker inte langre att endast leverera Onskad produktkvalitet.
Kemira GrowHow AB arbetar mycket med just " after sal€”, da de anser att det ar
av stor vikt att agera samarbetspartner for sina kunder. Genom att erbjuda nya,
fullstandiga och anpassningsbara |6sningar forsoker de méta sina kunders behov,
vilket leder till att fortroendet till foretaget stiger. Det gors t.ex. genom utveckling
av tjanster i form av deras satellitsystem LORIS, som hjédper deras kunder att
utnyttja sina markers potentia pa bésta sétt. Det ser vi som ett sétt fran foretaget
att tankta pa morgondagens krav som kan tankas stéllas.

Genom att féretag anvander ett kvalitetssystem som 1SO 9000 kan ett intryck ges
av att dess kompetens & pa sin spets. Kvalitetssystemet syftar till att tillfredsstélla
kunders onskningar om t.ex. produktspecifikationer och leveransdatum.
Certifieringen skall dessutom hjalpa foretaget att arbeta pa ett organiserat och
strukturerat sdtt med en tydlig ansvarsfordelning. Det bidrar i sin tur till att olika
auktoriseringar maste utféardas till de anstallda for att de skall falov att utféra en
viss arbetsuppgift. Auktoriseringarna sakerstéller pa sa st att personalen utfor
just de arbetsuppgifter som den har kompetens for. Om de anstéllda inte &r fullt
inforstadda med standardens syfte, kan det orsaka att de kanner sig mindre
engagerade i sina arbetsuppgifter, & mindre mottagliga for nya idéer samt &r
mindre motiverade foér projekt och kampanjer. Upplevs systemet som alltfor
byrakratiskt kan en positiv anda omvandlas till gnél och ineffektivitet. Vara
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fallforetag beréttar att de kontinuerligt internutbildar de anstéallda for att de skall
kunna forstd och utnyttja standarden till fullo. Foretagen har lagt om
ansvarsfordelningen bland de anstéllda, vilket medfor att de idag arbetar utifran
ett teambaserat synsétt. Ur den etiska intressentmodellens synvinkel far inte en
SO 9000-standard bli ett kvalitetssystem som visas i Power Point-bilder, utan det
maste aktivt implementeras i den dagliga verksamheten. Det for att personaen
skall kénna sig delaktig och arbeta mot de av ledningen uppsatta malen. Utifran
det har kan personaens fortroende till ledningen forstarkas, vilket gor att den
teambaserade arbetsstrukturen underléttas. Vi anser att foretag dock bor ha den
manskliga faktorn i dtanke nér de arbetar med dessa processer, da den manskliga
faktorn, trots ovanstdende fordelar, kan innebéra att den fardiga produkten inte
motsvarar de foreskrivna kvalitetskraven dller till och med inte fungerar pa det
Sitt som var avsett. Aven om ett system ar val utvecklat inom foretaget kan det
adrig anses helt sakert, da en ménniska kan gora fel. Om ett sadant ” méanskligt”
fel skulle uppstd, anser vi dock att det ar upp till foretaget eller personen i fraga
att snabbt ta sitt ansvar och atgérdar felet gentemot den drabbade intressenten.

Langsiktighet & en annan viktig fortroendeskapande faktor. En 1SO 9000-
standard kan hjalpa foretag att framja goda och langsiktiga relationer, vilket bl.a.
fordras utifran Caux-principerna, da de efterstravar att foretag agerar pa ett st
som langsiktigt starker relationerna med dess leverantorer. Det kvalitetsansvar
som SO 9000-standarden innebér forutsétter kontinuerliga kontakter mellan ett
foretag och dess motpart. Foretag som handlar med en kund maste se till att
dennes krav och 6nskemdl fortl6pande tillgodoses. Det maste ocksa se till att inte
bara gélva kvalitetsansvaret uppfylls, utan aven det etiska ansvaret som foretaget
har gentemot kunden maste fullgoras. N&r parterna lagger ner tid och energi for
at tillfredsstélla varandra borde risken for kortsiktiga relationer minska. Det
ligger inte i ndgon parts intresse att utgd ifran att en relation skall vara kortvarig,
da det for kunder & kostsamt att standigt leta efter nya leverantorer. For foretaget
ar det i sin tur kostsamt att stalla om tillverkningsprocesser och arbetssétt for att
matcha en ny partner. Onskan om en langsiktig relation borde dock ligga hos de
existerande kunderna, da de vet vad foretagets kvalitet och service innebér. Aven
nya kunder har en 6nskan om en langsiktig relation, men vid en forsta kontakt
med en leverantdr vet de anu ¢ om en Onskvard relation kan skapas.
Langsiktighet ar inte ett mal i sig, utan det ar foretagets kvalitet och service som
utgor grunden for en langvarig relation. Den etiska intressentmodellen blir idag
alt viktigare, da drategisk planering enligt Balance Scorecard och
relationsmarknadsforing ses som viktiga instrument for en langsiktig framgang.
Elektrokoppar AB har ett kvalitetsmal som uttrycker en form av langsiktighet och
lyder enligt féljande:

Vart overgripande kvalitetsmdl ar att tillfredsstélla nuvarande och
kommande forvantningar och Onskemd fran kunder inom
el ektroteknisk, metallurgisk och mekanisk industri **

103 Ahsberg J., Elektrokoppar AB
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Foretagets policy, "varje leverans skall vara en rekommendation for kommande
affarer”, uttrycker Elektrokoppar AB:s forhaliningssétt till sina kundrelationer.
Utifran detta efterstrévar foretaget att kunderna alltid skall kanna fullt fortroende
for dem som leverantér och darmed skall se dem som en naturlig
samarbetspartner. Det ses ocksa som en mgjlighet for foretaget att komma
narmare sina kunder och pa sa sitt bygga upp en intimare relation till dem.
Genom att Elektrokoppar AB handlar inte enbart fran vad som anses rétt for dem
galva, utan aven utifran vad som &r rétt for kunden stérks relationerna parterna
emellan.

Moralisk integritet innebar att foretag inser sitt ansvar for bl.a. miljé och samhélle
samt for sina anstélldas sakerhet. Aterkallande av produkter, i form av bilar och
lakemedel, utgor exempel pad detta och innebédr att foretag bortser fran sitt
vinstsyfte och istédllet agerar pa ett moraliskt riktigt sétt. | en 1SO 9000-standard
finns det inga kriterier som direkt berdr den moraliska integriteten och darfor bor
ett foretag finna andra vagar for att uppna denna fortroendefaktor. For Kemira
GrowHow AB innebdr det att deras implementering av. GMP-standarden,
utformad for jordbrukssektorn, visar pa att foretaget star for “rena’ produkter utan
minsta spar av amnen som & skadliga for varken djur eller méanniskor. Vi anser
att detta visar pa att foretaget tar sitt etiska ansvar gentemot bade sina kunder och
den dlutgiltiga konsumenten. Ytterligare en aspekt som SO 9000 inte reglerar &r
de réttigheter eller skyldigheter som en starkare part innehar gentemot en svagare
part, vilket kan anses som en nackdel utifran ett etiskt perspektiv. Elektrokoppar
AB visar prov pa moralisk integritet da de vid inférandet av ny produkt eller vid
kontakt med en ny kund gor en noggrann kontraktsgenomgang for att fanga upp
relevanta kvalitetsaspekter och eventuell miljopaverkan. Skulle det visa sig att en
bel astning pa miljon kan forvantas, remitteras arendet till den miljoansvarige.

Chansen att tva parter innehar en positiv erfarenhet av tidigare relationer bor
anses som storre, anser vi, om aminstone ett av foretagen har en 1SO 9000-
certifiering. Certifieringen & dock inget krav for goda relationer och bra
erfarenheter, men det & trots allt ndgot som foretagen bor ta hansyn till och arbeta
efter. | suténdan & det trots alt fysiska personer som stér for den dagliga
kontakten med intressenter och deras kompetens ligger till grund for hur t.ex.
kunderna uppfattar fOretaget. Ett fortroende skapas inte genom en
kvalitetscertifiering utan framforallt genom manskliga kontakter. En certifiering
kan tyckas ha storre betydelse vid kontakt med nya kunder &n med ddre, da de
senare redan kanner foretaget och har en relation till det. Om ett féretag infor en
ISO 9000-standard menar vi att det inte finns nagot som kan paverka det som
redan skett. Daremot stérker det chanserna for parterna att i framtiden kunna se
tillbaka pa ett gott samarbete.

Vid beddmning av personliga egenskaper hos ett foretags foretradare spelar en
SO 9000-certifiering inte allt for stor roll, da det framst ligger hos de personer
som &r anstélldainom foretaget. Standarden ger inga svar pa de hér fragorna, utan



andra system bor istéllet implementeras. Sett ur den etiska intressentmodellens
perspektiv & beddmningen av foretagets foretradares personliga egenskaper av
vikt, da personalen i grund och botten stér for framtagande av den fysiska
produkten samt for kommunikationen mellan gélvaforetaget och dess kunder.

Ett gott anseende & A och O. En 1SO 9000-certifiering innebér att ett foretag
aktivt arbetar for att uppnd kvalitetsméassig sakerhet i form av mindre antal
reklamationer. Det ger fOretaget ett béttre anseende, vilket kan medfdra ett Okat
fortroende pa marknaden. Vi tror inte att 1SO 9000-certifieringen i sig bidrar till
att anseendet Okar, da det idag finns alt for manga foretag som innehar den, utan
det & istéllet ytterligare faktorer som paverkar fortroendeskapandet. Ett gott
anseende skapas altsd inte utifran certifieringen som sadan, utan bl.a. utifran hur
effektivt ett foretag utnyttjar sig av systemet och skapar relationsuppbyggande
faktorer vid uppfyllande av kundernas krav. FOr Elektrokoppar AB och Kemira
GrowHow AB spelar det goda anseendet en vasentlig roll, d& bada foretagen &r
aktiva inom sma branscher dér ala & beroende av varandra och dér anseendet
inom branschen paverkar i alra hogsta grad. Manga upprepade misstag leder till
att foretagets kunder véljer att soka sig till andra branschrelaterade leverantorer
med ett béttre anseende, vilket skulle bli forodande for foretaget i fraga. Vi tror att
ett daligt rykte medfor ett forsamrat fortroende for foretaget, men det & beroende
av om det har uppkommit p.g.a. att foretaget har handlat oetiskt eller om ryktet
grundat sig pa enkla misstag som latt kan forebyggas av foretaget. Anledningen
till detta anser vi vara att ett oetiskt handlande, dér "orétt” valts framfor ”rétt”,
paverkar ryktet mer djupgaende an om ett foretag inte klarar av att leverera sina
produkter i tid vid enstaka tillfallen. Aven en forsenad leverans kan anses vara ett
oetiskt handlande av foretaget om de i forvég vetat om vad som véntade, men g
gjort ndgot for att atgarda det. Om det daremot beror pa omstandigheter som
foretaget € har kunnat paverka och det hander mer én en gang, exempelvis p.g.a
vaderomstandigheter, anser vi att detta inte kan ses som ett oetiskt handlande, da
omstandigheterna sttt utanfor foretagets makt att paverka.

En 1SO 9000-standard har i form av ett styrsystem en anvandbar sida for ett
foretag, aven om den delvis har spelat ut sin roll som en fortroendeingivande
standard och numera ses som ett konkurrensmedel istéllet for en konkurrensfordel
som tidigare, sa &ven av vara fallforetag. Standarden har dvergétt fran att ses som
ett kvalitetsledningssystem till att numera ses som ett kvalitetskontrollsystem. For
Kemira GrowHow AB:s del har de valt att samkdra 1SO 9000-standarden med
Balanced Scorecard (BSC) och véjer att se sin kvalitetsstyrning som en
verksamhetsstyrning.  Ett  valorganiserat  foretag kan  ldttare  uppna
konkurrensfordelar och hér kan en ISO 9000-certifiering ses som en viktig
funktion for ett foretags kvalitetsarbete, &ven om den inte &r fortroendeskapande
fullt ut. Vi anser dock att det & av vikt att podngtera att ett foretag aldrig till
hundra procent kan handla utifran vad som kan anses vara en etisk handling eller
kvalitetshGjande, om det inte samtidigt pa ndgot sitt paverkar deras fortjanst
positivt, sd &ven vid implementeringen av en 1SO 9000-standard. Det bor trots allt
altid ha den vinstgivande aspekten i atanke, men inte bortse fran vikten av att
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handla utifran sitt etiska och sociala ansvar samt de kvalitets- och miljofrégor som
uppstar inom foretaget.

Att ett foretags kunder innehar fortroende &r av stor vikt, men det récker inte att
ett foretag har en 1SO 9000-certifiering for att uppratthdlla fortroendet mellan en
kund och ett foretag, da det inte & sava certifieringen som skapar ett Okat
fortroende utan snarare arbetet med den och de personliga kontakter som foretaget
formedlar. Det finns fler intressen an enbart kvalitet som maste tillgodoses for att
ett valgrundat och stabilt fortroende skall kunna uppratthdllas. Caux-principerna
maste ses Over, for att uppriktighet i ett foretags agerande mot bl.a. aspekter som
miljo- och samhallsfragor, bade lokalt (utsapp, stodja lokala verksamheter) och
globat (barnarbete, naturkatastrofer), ska beaktas. For att fa fortroende pa
marknaden maste darmed andra standardsystem som miljo-, samhélls- och
branschstandarder implementeras for att foretag skall kunna éverlevai den harda
konkurrens som idag aterfinns i samhallet. Foretag kan trots det inte vara utan sin
kvalitetsstandard, da kvalitet & en av de viktigaste bestandsdelarna for att en kund
skall kdpa foretagets produkt.

6.2 Vad kravs mer for att generera fortroende?

0 - Kund

Vad kravs for att
fafortroende?

—C D

( Fortroende )

Modell Gver | SO 9000-standardens betydel se for fortroendet fran foretag.

Foregdende kapitel visar att 1ISO 9000-standarderna delvis stdmmer in pa de
fortroendeskapande faktorerna som berorts, vilket ur ett fortroendeperspektiv inte
kénns allt for dvertygande om standardens roll som fértroendeskapande. | vissa
fall visade det sig att standarden inte alls motsvarar faktorerna och da fordras det
att foretag vet vad som behdvs tillforas for att uppfylla samtliga faktorer mer
tillfredsstéllande. Enbart for att en 1SO 9000-standard & implementerad betyder
inte det att foretaget far fortroende eller att det tar sitt ansvar. For att erhdlla ett
hogre fortroende kan till en borjan en komplettering med en miljostandard, t.ex.
en 1SO 14000-standard ske. Aven implementering av en social standard krévs for
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att visa pa att samhallsansvar tas och att det lilla extra gors for att erhdla
fortroende. Foretag maste enligt lag ta ansvar for alla de foljder dess produkter
kan tankas orsaka, alt fran miljoutsldpp till barnarbete samt missforhdllande pa
arbetsplatsen. Genom det sociala ansvaret kan foretag ta aktioner som g star
skrivet 1 lag tex. genom vélgorenhet eller upprattande av
drogavvanjningsprogram for anstéllda. Det & inget som samhéllet i stort kraver,
utan handlingarna &r frivilliga och baseras pa ett foretags egen vilja att stodja
sociadla engagemang och visa intresse for sina anstéllda. Exempelvis & Caux-
principerna ett gemensamt forsok av féretag att forsoka sdtta det etiska
ansvarstagandet i fokus. Detta visar pa att det frivilliga ansvaret kommer att fa en
alt storre betydelse framover, da genomslagskraften hos etik och moral blir alt
starkare. Bade Elektrokoppar AB och Kemira GrowHow AB bedriver sociala
aktiviteter, t.ex. idrottsforeningar och fisketurer, for att forbéttra hdlsa och
gemenskap hos de anstéllda.

Det har under den senaste tiden gjorts undersokningar som visar pa att vart
samhalle gar mot en framtid dar det etiska tankandet, fortroendeperspektivet och
ett sociat engagemang blir alt viktigare. Allt fler & medvetna om detta och en
trend har utvecklats och vuxit sig starkare. | Kemira GrowHow AB kannetecknas
det av de féréndringar som sker inom jordbrukssektorn just nu. For foretagets del
ger det utslag genom att deras produkter kommit allt mer i fokus sedan BSE:s
utbrott och de tkade antalet fall av salmonellasmittade kycklingar. Intréffar en
skandal som paverkar fortroendet inom branschen, blir indirekt hela sektorn
lidande. D&rmed & det viktigt att de produkter som Kemira GrowHow AB
producerar & framstéllda efter de etiska riktlinjer, som stalls inom branschen. | de
har hénseendena hjélper det inte att inneha en 1SO 9000-standard, da den inte
bidrar till att de hér problemen kan |6sas eller férebyggas.

En undersdkning som visar trenden hos konsumenter & den som genomforts av
Foreningen for Réttvisemarkt visar att hela 75 % av de tillfragade i ddern 16-36
& kan tanka sig att betala mer for en rattvisemérkt produkt. Foretag framover
kommer att verka pa en marknad déar konsumenterna &r betydligt mer engagerade
i sociala samt etiska frégor och som i storre utstrackning kréver att produkter &r
framtagna pa ett "rétt” och etiskt sitt, &en inom andra omraden &an just
Réttvisemarkt.

Aven om ett foretag innehar ett fortroende frén sina kunder kan det snabbt
forstoras genom att ndgot annat foretag forstor det s.k. branschfortroendet. Hur
foretagen skall agera vid en branschrelaterad fortroendekris & en kollektiv fraga,
som borde diskuteras inom alla foretagen inom samma bransch. Kemira
GrowHow AB jobbar hart for att uppratthdlla ett gott fortroende, men ar samtidigt
kansiiga for eventuella snedsteg fran konkurrenter rérande t.ex. foderkvalitet.
Foretaget har implementerat en GMP-standard och genom den tar Kemira
GrowHow AB sin del av ansvaret for att uppratthdlla branschfortroendet. Aven ett
av Elektrokoppar AB:s dotterbolag har varit tvungna att inféra en
branschstandard, en ”lightversion” av bilindustrins QS 9000-standard, for att
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kunna konkurrera inom deras bransch. | manga fall racker det idag inte att det
enskilda foretaget endast innehar en kvalitetsstandard enligt 1SO 9000, da den &r
ganska enkelt utformad och mer Gvergripande, utan det maste rétta sig efter de
specifika krav som stélls inom dess bransch.

Samhaéllsansvar och ansvar i storsta allmanhet & en svar och kandlig fraga, dar ett
gemensamt ansvar kan underlétta. Foretag som tar ansvar for de brister som kan
uppstd i deras verksamhet far ett béttre anseende av sina kunder och samhdllet i
stort da de bidrar till ett okat fortroende. Bilproducenternas terkallande av bilar
med produktionsfel samt |&kemedelsforetagens atgarder for medicin som anses
utgora en fara vid anvandande & exempel pa detta. For att kunna behdlla gamla
och lockatill sig nyakunder, maste féretag méta kundernas krav inom sociala och
etiska varden, vilka 1SO 9000 inte tillgodogor. Kundernas krav pa information
och garantier for produktsakerhet vaxer helatiden, vilket visar att foretag maste ta
ett aktivt ansvar fér Corporate Social Responibility (CSR). | framtiden kommer
&ven Globa Reporting Initiative (GRI) att fa en allt stérre betydelse, da den i
storre grad uppfyller de krav om socialt och etiskt ansvar som idag debatteras allt
mer, men p.g.a. standardens komplexitet och samhéallsdebattens farskhet kring de
hér amnena har den annu € kunnat implementeras fullt ut pa négot foretag.
Déremot anser vi att standardens betydelse inom négra ar |&ar vara jamforbar med
den som en ISO 9000-standard innehar idag, d.v.s. den kommer att utgora ett
konkurrensmedel och inge ett visst basfortroende, men dess roll som etisk
handling kommer antagligen delvis ha spelat ut sin roll.

Foretag maste ta hansyn till de effekter de orsakar pa miljon genom att inforat.ex.
en 1SO 14000-standard. 1SO 14000-standarden ligger aven till grund for att
standigt forbéttra foretags miljoarbete. Bada véra fallforetag har en 1SO 14000-
standard implementerad. Elektrokoppar AB var ett av de pilotforetag som forst
inforde miljostandarden i Sverige; ett val de ansdg vara "rétt” bade for samhallet i
stort men &ven for det enskilda foretaget, da de darmed tog sitt etiska miljoansvar.

Idag &r det konsumentens marknad, vilket innebér hog konkurrens for alla foretag
som vill och forsoker sla sig in pa den. For foretag racker det inte med att enbart
leverera den produkt i det utférande som kunden vill ha, utan det & @en manga
andra icke-synliga faktorer, inte enbart rent estetiska och fysiska egenskaper, som
spelar roll i konsumentens val av produkter/tjanster. Faktorer som foretagets
etiska policy & en av de faktorer som kan vara av betydelse. Foretagets etiska
varderingar kan spela stor roll for en viss grupp manniskor, da det idag har blivit
en livsstil for manga att leva efter sunda och réttvisa varderingar, dar hansyn tas
till djurens réttigheter samt manniskors arbetsforhalanden och réttigheter i fattiga
lander. Dagens konsumenter &r allt mer medvetnaom sinaval, etiskaeller g.
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7 Slutsatser

| det har kapitlet kommer vi att ssmmanfatta de resultat somvi anser vara av
vasentlig vikt for vart arbete, med hjélp av vald teori, empiri och analys av
foretagen Kemira GrowHow AB och Elektrokoppar AB.

7.1 1SO 9000:s betydelse for fortroende

For att erhdlla anvandbara slutsatser har vi valt att se vara fallforetag mer som
exempel pa hur det kan se ut for industriforetag i praktiken. Vi anser dock att de
till stor del & representativa och att vissa generaliseringar kan goras utifran dem.
Déaremot har vi valt att inte lagga alt for stor vikt vid fallféretagen, da varje
foretags situation ar unik. Foretag som vill anvanda sig av vara slutsatser bor forst
analysera sina egna individuella forutsétningar innan de tar del av de
generaliseringar som gjorts.

Vi har kommit fram till att en 1SO 9000-certifiering idag inte langre récker for ett
fOretag for att skapa fortroende fullt ut. Tidigare hade standarden en tydligare roll
som en etisk handling, men var aven till viss del ett konkurrensmedel for
foretagen. ldag har standardens roll blivit omvand och den etiska betydelsen har
sunkit nagot. Antalet 1SO 9000-certifierade foretag har under de senaste &ren
Okat markant inom de flesta branscher, vilket medfor att ett foretag inte i lika stor
utstrackning implementerar standarden utifran dess etiska betydel se utan mer dess
betydelse for att kunna konkurrera. Tilldmpningen av en 1SO 9000-standard &r
inte reglerad i ndgon lag och det & sdledes inget tvang att inféra den, men
eftersom Overlevnad utan standarden verkar tvivelsamt, anser vi att foretag trots
alt bor implementera den dven om den bara ger, enligt var mening, ett sk.
basfortroende. Standarden kan ses som ett godkannande att det levererande
foretaget uppfyller vissa kriterier for sin verksamhet med bra forutsdttningar for
tillverkning av produkter med bra kvalitet, ett maste fran den alt mer kréavande
konsumentmarknaden. Det fértroende som en ISO 9000-certifiering kan tankas
inge & framst att ett foretag anses ha en god kvalitet och kunskapsniva samt
inblick i sin verksamhet, d.v.s. att de pa ett aktivt och strukturerat satt
kontinuerligt ser dver och forbéttrar foretaget. En god produktkvalitet tillsammans
med foretagets formaga att lattare uppfylla avtal gor att kunderna med stérsta
sakerhet dterkommer, vilket visar pa att ett fortroende finns.

Trots att vi anser att en 1SO 9000-standard inte uppfyller allt som fordras for att
idag uppna fortroende fran kunder och andra intressenter, s menar vi att foretags
existens utan den vore i princip omgjlig. Den skapar namligen, som tidigare
namnts, ett grundléggande fortroende som har stor betydelse. Av vikt &r dock att
foretagen verkligen anvander sig av och utnyttjar standarden till fullo samt att ala
ar inforstédda med dess betydelse och inte ser den som ett jobbigt arbetsmoment.
Den dokumentation som sker maste forstds av de anstéllda pa alla nivéer, sa att
systemet i forsta hand inte blir till nagot som anvands for att tillfredsstéla en
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revision, utan for att utveckla hela verksamheten. Viktigt ar darfor att resurser
laggs pa internutbildning av personal, sa att deras kompetens nar ut pa foretagets
olika omréden samt att dess personal har en form av servicekansla och darmed
kan forstd och hantera kunden pa béasta séitt. Standarden medfér mycket extra
dokumentations- och uppfdljningsarbete fér de anstéllda och kan darfor uppfattas
som energi- och tidskréavande. Deras arbetsuppgifter uttkas vilket vi tror kan
skapa irritation Over systemet, da de anstédllda inte far koncentrera sig pa sina
egentliga arbetsuppgifter utan maste lagga energi pa att dokumentera och folja
upp andra saker.

Det & inte enbart féretagets kunder som & i behov av kvalitetsténkande, utan
foretag bor aven ha det i aanke vid afféarer med sina leveranttrer. For att ett
foretag skall kunna leverera en kvalitetsmassigt bra produkt fordras det att aven
dess leverantorer & certifierade och att en god relation finns. Vi anser darfor att
ett foretag bor forhdla sig till sina leverantorer som det forhaller sig till sina
kunder. Pa sa sétt kan starka fortroendeband skapas, inte endast mellan foretag
och kund utan aven mellan foretaget och dess leverantorer. Det kan fa
langtgdende positiva effekter for alla inblandade parter. Dock & det idag manga
mindre féretag som inte har de resurser som kravs, t.ex. tid och kapital, fér en
implementering av standarden. Det medfdr, tror vi, att ISO 9000 blir ett
kvalitetssystem for enbart stora foretag med de resurser som krévs. Det kan leda
till att mindre foretag kan hamna utanfor konkurrensen, ndgot som vi anser
oetiskt. Vi tror dock att sma foretag inte alls i samma utstrackning & i behov av
ett kvalitetssystem i 1SO 9000-standardens omfattning. Detta for att de ar just sma
och har béttre Gversikt Gver sin verksamhet och har en storre press pa god kvalitet
for att oOverleva Sammanfattningsvis tycker vi att féretag med storre
verksamheter att dverblicka trots alt bor implementera standarden, trots dess
komplexitet, noggrannhet och kostnad som standarden innebar.

Vad anser vi da behovs for att na sa hogt upp pa fortroendeskalan som majligt?
Dagens trend tycks ligga langt ifrdn ett pastdende om att foretag tar sitt
samhéllsansvar enbart genom att vinstmaximera. Det hér récker inte, eftersom de
gtiska forpliktelserna gentemot omvérlden f&r en alt storre betydelse.
Slutkonsumenten & mer medveten om sina valmgjligheter och inte & radd for att
aktivt utnyttja dem for att skapa en béttre varld. For att ett fortroende skall kunna
skapas och bli langvarigt maste en kombination av intressen tillgodoses.

Vi har identifierat tre omraden utdver kvalitet dar féretag maste gora betydande
insatser/uppoffringar for att kunna &njuta kundernas fulla fortroende. Inom
manga branscher skapas det idag specifika branschstandarder, t.ex. GMP som
formas utifran den bransch ett foretag befinner sig i, for att uppna en hogre niva
pa det fortroende de far ifran sina kunder. Foretag som implementerar en
miljostandard av typ 1SO 14 000-serien, framjar en halbar utveckling och
minskar miljopaverkan, vilket ytterligare okar fortroendet fran samhéle och andra
intressenter. Aven implementering av en social standard hjalper foretagets stravan
att fa ett okat fortroende, da de tar ansvar for de sociala aspekter som finns, t.ex.

50



barnarbete och foretags utflyttande fran glesbygden till lander med billigare
produktionskostnader. Standarder som GRI kommer inom kort att bli mer vanliga,
da samhallsopinionen kring det etiska ansvarstagandet kommer att paverka
utgangen av vad som krévs ur ett fortroendeperspektiv. Standarden ar langt mer
utvecklad och komplicerad samt uppfyller de etiska och moraliska krav som
fordras, ndgot som en 1SO 9000-standard inte till fullo gor.

Slutligen vill vi trycka pa att det inte & standarderna i sig som ger ett okat
fortroende pa sikt, utan det & hur foretaget arbetar med standarderna och hur det
forhdller sig till sina kunder och sin omvérld. Lyckas foretaget implementera och
arbeta med standarden genererar det béttre kvalitet vilket i sin tur genererar
fortroende. Det handlar alltsi om hur de anstéllda tar till sig och utnyttjar
standardens majligheter. Vidare menar vi att foretagets etiska ansvar &r att bedriva
en sund verksamhet med ett langsiktigt och ekonomiskt hallbart perspektiv samt
att i processen efterstrava och soka efter mojligheter att kombinera det
ekonomiska perspektivet med de andra icke-ekonomiska intressen som finns. De
bor arbeta utifran att bli ”det goda foretaget”, vilket bl.a. innebar att gora "rétt”
val, inte bara for gélva foretaget, utan &ven for dess intressenter. Dock ska man
ha i &anke att ett foretag aldrig kan handla enbart utifrén ett etiskt korrekt
perspektiv, da de alltid kommer att ha de finansiella bitarnai minne.

7.2 Forslag till vidare forskning

Vi anser att det kunde vara intressant att se pa hur det kan 16na sig for foretag att
ha ett gott fortroende frdn sina kunder, genom att se pa hur
transaktionskostnaderna paverkas av en god respektive en dalig relation.
Fortroendedelen av etiken kan namligen i vissa fall anses vara egoistisk, da ett
gott fortroende @&mnar minska transaktionskostnaderna och tjgna pengar a
foretaget.
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Bilaga 1: Fragor, Kemira GrowHow AB

Certifieringsavdel ningen:

Har ni pa Kemira GrowHow AB mérkt av ndgon forandring i era kundrel ationer
avseende fortroende sedan infOrandet av certifieringen?

Kemira bestar av flera "delar” (dotterbolag osv.) - har certifieringen varit
genomgaende for hela foretaget?

Varfor har ni valt att certifiera? Vilka malsétningar har ni med er certifiering?
Finns de formulerade och dokumenterade?

Har ni st6tt pa hinder/problem vid inférandet? Om ja; har de blivit I6staoch i sa
fal hur?

Hur stor vikt |agger ni pafortroendetill foretagets olikaintressenter?
Vad innebér kvalitet for Kemira?

Har Kemira en kvalitetspolicy/etikpolicy? Hur aktuella & de i sa fall och hur
uppdateras de?

Vad & din personliga asikt om kvalitetscertifiering? Har du nagon uppfattning
om vad de 6vriga anstéllda tycker?

Kravs det ndgon form av utbildning for att kunna arbeta efter de krav som
certifieringen innebér? Om ja Hur omfattande & den?

Hur har engagemanget varit bland de anstélla/bland cheferna? Fors det en aktiv
dialog mellan medarbetarna om verksamhetens mal?

Vilka effekter har certifieringen haft pa foretaget? Stammer de med den
malséttning som ni hade fran borjan?

Finns det ndgon aktiv och systematisk uppfoljning pa certifieringsarbetet?
Vilkafor- och nackdelar anser Kemira att det finns med certifiering?

Har ni pa nagot sétt réknat pa om er certifiering har varit ekonomiskt |6nsam,
med tanke pa vad det kostar att bli certifierad?

Utvecklas " partnersynen” kontinuerligt, d.v.s. samarbete  och
informati onsutbyten med intressenter?
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Har Kemira GrowHow AB for nédrvarande andra kvalitetsprojekt an 1SO
9001:2000? Vilkai safal?

Forsaljningsavdel ningen:

Har ni pa Kemira GrowHow AB mérkt av nagon férandring i era kundrelationer
avseende fortroende under den tid ni har haft 1SO-certifiering?

Finns det ndgon bokford statistik 6ver aterkopsgrad eller antal reklamationer?
Foljer ni upp kundndjdhet m.m.? Hur hanterar ni reklamationer?

Hur stor vikt lagger ni patrovardighet och fortroende till era kunder?

Vad innebér kvalitet for dig?

Vad &r din personliga asikt om kvalitetscertifiering? Anser du att det &r ett bra
system for att 6ka fortroendegraden hos era kunder? Kravs det nagot mer?

Hur har engagemanget varit bland de anstélla/bland cheferna? Fors det en aktiv
dialog mellan medarbetarna om verksamhetens mal?

Finns det ndgon aktiv och systematisk uppfoljning pa certifieringsarbetet?
Vilkafor- och nackdelar anser du att det finns med certifieringar av olika slag?

Utvecklas " partnersynen” kontinuerligt, d.v.s. samarbete och
informati onsutbyten med intressenter?

Har Kemira GrowHow AB for ndrvarande andra kvalitetsprojekt an 1SO
9001:2000? Vilkai safall och vilken betydelse har de for er?
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Bilaga 2: Fragor, Elektrokoppar AB
Certifieringsavdel ningen:

e Har ni pa Elektrokoppar mérkt av ndgon forandring i era kundrelationer
avseende fortroende genom certifieringen? | s fall hur?

« Varfor har ni valt att certifiera? Vilka masétningar har ni med er certifiering
och ert kvalitetssystem?

e Har ni sttt pa hinder/problem med ert kvalitetssystem/certifiering? Om ja; har
de blivit I6staoch i safall hur?

* Vadinnebér kvalitet for Elektrokoppar?

« Vad & din personliga asikt om kvalitet och certifieringsprocessen? Har du
nagon uppfattning om vad de 6vriga anstéllda tycker?

» Hur stor vikt l&gger ni pa att fafortroende fran foretagets kunder?

e Kréavs det ndgon form av utbildning for att kunna arbeta efter de krav som
certifieringen innebar? Om ja: Hur omfattande & den?

* Hur & engagemanget bland de anstélla/bland cheferna?

» Vilka effekter har certifieringen haft pa foretaget? Stammer de med foretagets
ovriga malséttningar?

* Har Elektrokoppar for ndrvarande andra kvalitetsprojekt &n ISO 90017 Vilka i
safal?

* Vilkafor- och nackdelar anser Elektrokoppar att det finns med certifiering och
kvalitetssystem?

FOrsaljningsavdel ningen:

» Har ni markt av ndgon forandring i era kundrelationer avseende fortroende
under den tid ni har haft 1SO-certifiering?

» Finns det ndgon bokford statistik 6ver aterkOpsgrad eller antal reklamationer?
e Foljer ni upp kundndjdhet m.m.? Hur hanterar ni reklamationer?

« Hur stor vikt lagger ni patrovardighet och fortroende till era kunder?
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Vad innebér kvalitet for dig?

Vad &r din personliga asikt om kvalitetscertifiering? Anser du att detta &r ett bra
system for att 6ka fortroendegraden hos era kunder? Kravs det nagot mer?

Hur har engagemanget varit bland de anstélla/bland cheferna? Fors det en aktiv
dialog mellan medarbetarna om verksamhetens mal?

Finns det ndgon aktiv och systematisk uppfoljning pa certifieringsarbetet?
Vilkafor- och nackdelar anser du att det finns med certifieringar av olika slag?

Utvecklas " partnersynen” kontinuerligt, d.v.s. samarbete och
informati onsutbyten med intressenter?

Har ni narvarande andra kvalitetsprojekt an 1SO 9001:2000? Vilkai safall och
vilken betydelse har de for er?
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Bilaga 3: Undersdkning av konsumenters val

Hur ofta hander det att du valjer bort produkter eller tjanster fran ett foretag p.g.a.:

Orsak Nagon gang Ofta
Pris 98% 62%
Lag kvalitet 97% 71%
Daligt bemotande 96% 61%
Miljé 89% 28%
Oseridsa metoder 86% 43%
Forlojligande reklam 86% 43%
Omanskligt beteende 68% 39%
Bristande

samhallsengagemang 61% 39%

Kdla: Brytting T., "Fortroendebegreppet i foretagsekonomin” Akademin for etik i arbete (2003)
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Bilaga 4: Det Norske Veritas (DNV)

Det Norske Veritas (DNV) & en oberoende stiftelse som grundades redan 1864
och vars mal &r att skydda liv, egendom och miljo. Huvudkontoret ligger i Oslo,
men organisationen ar spridd dver hela varlden. Sammanlagt finns det runt 300
kontor i 100 olika lander och organisationen &r varldsledande inom alla omraden
av riskhantering. De flesta av de ca 5 500 anstallda & hdgutbildade ingenjorer och
tekniker. Foretaget & verksamt inom ett stort antal industrier, men omradena
maritim, olja och gas, processindustri och transport (v&g och jarnvag) & de som
DNV & mest specialiserade pa och har flest marknadsandelar inom. De tjanster
som DNV utfoér ar certifieringar, besiktningar och provningar, konsulttjanster
samt utbildningar och seminarier inom ledningssystem.'*

104 \\ww.detnorskeveritas.se 2004-01-03
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