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Sammanfattning

Utvecklingen inom livsmedelsbranschen har préglats av samhéllets industrialisering och
globalisering de senaste decennierna. Det giéller dven de producenter som fOrser
livsmedelsbranschen med varor. Jordbrukets fordndrade villkor har medfort att en del
smaskaliga bonder valt att erbjuda tjanster kring sin kdrnprodukt. Globaliseringen har
ocksa medfort ett antal miljoproblem som nédgra av dessa tjdnstefierade bonder bidrar till
att motverka, genom att uppfylla ett av regeringens uppsatta miljomal om att producera
ekologiska varor. Tjdnsterna dessa entreprendrer tillhandahaller innebér att ekologiska och
nirproducerade varor erbjuds i en gardsbutik.

Dé erbjudandet av tjdnster i litteraturen kommit att handla mycket om virdeskapande
som fokuserar pd kundrelationer fann vi ett intresse 1 att undersdka hur virde istéllet skapas
inne 1 ett foretag, som valt att bidra till hallbar utveckling som de svenska miljomalen
ocksd syftar till. Med intervjuer och granskning av hemsidor hos fem ekologiska
gardsbutiker har deras syn pd védrde och vérdeskapande undersokts. Studien visar att det
finns liknande virden som skapas i1 alla girdsbutikers verksamheter. Slutsatserna visar
ocksa att det virdeskapande som &r centralt inom tjénsteforskningen skapas hos alla
gardsbutiker 1 en sjdlvklar mening. Det har dessutom visat sig att dessa entreprendrer
skapar en rad andra, for dem mycket viktiga, viarden. Dessa vdrden &r sociala vérden,

ansvarstagande, miljoengagemang och naturintresse.

Vivill rikta vara tack till handledarna & alla fantastiska ekolantbrukare som vi fdtt trdffa!

Malin, Susanna & Sara
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1. Varldens forandring

” Jag skulle inte vilja vara bonde om det skulle behovas vara pé ett annat sétt...som
haller pa att ta slut pa jorden. P4 jordens resurser....for bonder jobbar med jorden.
Och bonder de hanterar naturen pa nagot sétt. De som sitter i traktorn de har ju inte
ens fotterna i jorden... De har ju ingen kontakt med jorden. D4 &r hela drommen
borta. Alla de hér véirdena.... r borta da.”

Daniel, ekolantbrukare, Gronland 864

Utvecklingen inom det svenska jordbruket har genomgatt en stor fordndring de senaste
decennierna. Lantbruket har industrialiserats, med hog specialisering och stora
investeringar som foljd. Beroendet av yttre ndringstillforsel har 6kat och arbetet som
tidigare gjordes manuellt har istillet tagits dver av elektronik och annan teknologi. '

For att smaskaliga lantbruk skall overleva denna utveckling har allt fler behovt
tjdnstefiera sin verksamhet, vilket bland annat har tagit sig uttryck 1 ett okat antal
gardsbutiker.” En verksamhet med kundméten kréver att foretagaren antar strategier som
har ett serviceperspektiv dir relationer, kvalitet och produktivitet bor vara betydelsefullt.”
Inom tjinsteforskningsfiltet service management, som handlar om styrning i
serviceverksamheter, har det centrala begreppet virdeskapande i hog grad fokuserat pa just
kundméten och kunders upplevda virde.*

Allt fler forskningsresultat visar hur foretag paverkar miljon pé olika sétt och ett storre
ansvar utkrivs idag p4 att foretagare ska minska sin miljopaverkan.’ Hallbar utveckling har
dirmed blivit ett efterstravansvirt virde for ménga foretag,’ vilket dven syns i den svenska

regeringens intentioner om att frimja ekologisk produktion. ’

' Normann, R. 2000, s. 17

? Ibid., 5.17

3 McElwee, G. & Anderson, A. & Vesala, K. 2006, s. 65
* Payne, A. & Holt S, 2001.

> www.svensktnaringsliv.se, Smith, N. Craig. 2005.

% Crane, A. & Matten, D. 2004, s. 17, 21

7 www.miljomal.nu
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Jordbrukare som valt att erbjuda egenproducerade ekologiska varor i en gardsbutik kan
ocksd ses som tjdnsteentreprendrer eftersom de genom sin tjénst valt att gd emot den
radande utvecklingen inom jordbruket.® D4 tjinsteforskningen har dgnat mycket utrymme
at kundens upplevda virde finns det anledning att istdllet undersoka hur ett tjinsteforetag,
med ett héllbarhetsperspektiv, ser pa sitt eget virdeskapande.

Syftet med var kandidatuppsats &r sdledes att ta reda pd hur smaskaliga
jordbruksentreprendrer, som arbetar med ett tjinsteerbjudande utifrdn  ett
héllbarhetsperspektiv, ser pa sitt virdeskapande. Resultatet fran vér undersokning hoppas
vi ska ge indikationer pd hur forskning pa omrédet virdeskapande inom service

managementfiltet kan utvecklas. Syftet har bidragit till foljande fragestéllningar:

Pa vilka sdatt gestaltar ekologiska lantbrukare med egna gardsbutiker virdeskapande

utifran ett service managementperspektiv?

Hur resonerar dessa entreprenorer kring virde och virdeskapande?

1.1 Centrala begrepp

Uppsatsen bygger pa fragan om hur ekologiska lantbrukare med gardsutik ser pa viarde och
virdeskapande. Inom service management handlar virdeskapande framst om relationer dér
kund och leverantdr skapar ett virde i en gemensam process. Ofta jamstills vérde for
foretaget med ekonomiskt virde.” Vi anvinder begreppet virde i en mer vidstrickt
bemairkelse dér vi inte begrénsar oss till en ekonomisk betydelse.

Begreppet entreprendr refererar till en person som dr aktiv och har ledaregenskaper,
samtidigt som denne #r innovativ och kan ifrigasitta den radande ordningen.'’ En
entreprendr ar darfor ndgon som har ett starkt engagemang och dr beredd att gd emot
normen for ndgot han tror pd. Vi menar att ekologiska lantbrukare som har startat en

gardsbutik kan ses som entreprenorer inom det svenska jordbruket.

8 Johannison, B. 2005, s. 21
’ Payne, A. & Holt, S. 2001, s. 160; Payne, A & Frow, P. 2005, s. 171
10 L andstrom, H. 2000, s. 22; McElwee G; Anderson A.; Vesala K. 2006, s. 65; Johannisson, B. 2005, s. 91
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2. Metod

Syftet med var uppsats &r att fi en bild av forestdllningar om olika védrden och synsitt som
finns bland ekologiska lantbrukare. Vi har anvint oss av intervju som frimsta metodval,
men har dven gjort granskningar av hemsidor. Intervjuer kan ge en nyanserad och
djupgéende bild av ett &mne eftersom intervjupersonerna har majlighet att uttrycka sig fritt
och samtalet vixer fram mellan intervjuare och respondent. Detta menar Kvale ar en fordel
med intervju som metod."" Den kvalitativa forskningen betonar intervjupersoners synsétt
och egna uppfattningar, hir speglas intervjupersonens stdndpunkter snarare dn forskarens
intressen.'” Vi har anvént semistrukturerade intervjuer som metod. En semistrukturerad
intervju kan fa fram nyanser och underliggande virderingar som &r svart att fa fram 1 till
exempel en enkdtundersokning. Intervjuaren kan i intervjusituationen stilla 6ppna fragor
utan fasta svarsalternativ, vilket ger respondenten mojlighet att nyansera sina svar. > Detta
kommer att g& in pd mer i avsnittet 1.2.5, om intervjusituationen.

Vi har valt att granska foretagens hemsidor for att fi en djupare syn pa hur féretagets
serviceerbjudande ser ut och hur de kommunicerar sitt virdeskapande ddr. Vi betraktar
hemsidorna som ett serviceméte och har studerat dessa efter ett utarbetat schema.'® Syftet
var att reda ut vad bilder och text pa hemsidan siger om virdeskapande med tanke pa
kundrelationer, kvalitet, Ionsamhet, samt eventuella ytterligare virden som vi skulle kunna
utldsa. [ insamlingen har vi valt att i forsta hand utgd frin gérdsbutikens specifika del av
hemsidan och dérefter tittat pd andra delar av hemsidan. Vi har dérefter gjort en samlad

analys av intervjuanalysen och var granskning av foretagens hemsidor.

2.1 Urval

Urvalet anség vi skulle uppfylla kriterierna entreprenorskap, ekologi samt kundkontakt och

service genom en forsdljningskanal. Det blev sdledes naturligt att soka efter ekologiska

gardsbutiker. Genom att anvidnda sokfunktioner pa Internet sokte vi upp ekologiska

Kvale, S. 1997, s. 13

"2 Bryman, A. 2001, s. 300

" Kvale, S. 1997, s. 13

' Se bilaga 2. Underlag for granskning av gardsbutikernas hemsidor.
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gardsbutiker' inom en dagsturs avstand, dd vi fann det rimligt att avsitta den tiden per
intervju. Vi valde sedan ut potentiella respondenter efter kriteriet ekologiska gérdsbutiker.

Detta resulterade i fem ekologiska gardsbutiker som vi intervjuat.

2.2 Avgransningar

I undersokningen har vi valt att undersoka foretagets viardeskapande. En avgrénsning i den
hir uppsatsen dar darfor att vi fokuserar pa vdrdeskapande utifrdn foretagens perspektiv,
men att vi inte hdr kommer att beréra kundens upplevelser av dessa fOretags
virdeskapande och inte heller kundens viardeskapande process.

Med ekologiska gardsbutiker menar vi de gardsbutiker som profilerar sig som
ekologiska. I dag finns det ett flertal certifieringar for ekologiska produkter. Da var
undersokning fokuserar pd virdeskapande och inte huruvida dessa gardsbutiker ar

certifierat ekologiska, dr det mindre relevant for oss att avgora graden av ekologi hos dem.

2.3 Intervjuforfragan

Vi borjade med att skicka ett mail till foretag som uppfyllde det urval vi gjort. I mailet
presenterade vi oss och vér utbildning, beskrev vért uppsatsimne samt forklarade att
intervjun skulle ta cirka en timme. Dérefter fragade vi om vi fick besoka deras verksamhet
och gora en intervju pa plats. Ett par av de forfragade svarade via mail och ndgra av de
andra ringde vi upp for att fi ett svar. Vi bokade slutligen in tid for intervju med de fem

olika foretag som vi kontaktat och hade ddrmed inget bortfall.

2.4 Intervjuguide

Intervjuerna har varit semistrukturerade, dar vi forberett en intervjuguide efter olika teman
som vi bedémt passande for dmnet.'® Strukturen med véra olika teman var tinkt att
underldtta analysen och jamforelserna eftersom vi valde att intervjua ett flertal
girdsbutiker. Intervjuguiden borjar med frigan vad virde dr for dem, vilket &r ett abstrakt
begrepp som kan tolkas pé flera sitt. Darfor valde vi att fortydliga viardebegreppet genom
att i efterfoljande fragor definiera teman med olika vérden. Exempelvis stillde vi frdgor om
respondenternas synsitt pa varde, kundrelationer, kvalitet och ekonomisk 16nsamhet.
Bryman menar att det ar viktigt att pd forhand fundera 6ver hur man ska stélla fragor for

att kunna besvara sina forskningsfrdgor, men att man bor akta sig for att stdlla alltfor

15 www.ekolantbruk.se, www.lantmat.se
' Se bilaga 1, Intervjuguide
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specifika fragor, da de kan hindra alternativa idéer och synsitt.'” Vid utformandet av var
intervjuguide var vi siledes medvetna om att inte stélla ledande fragor. Vart arbetssitt
lamnade dorren Oppen for vad respondenterna beréttade, snarare én att utgd fran en fardig
modell som vi himtat fran teorin.'® Vi introducerade det forsta temat for respondenterna
och darefter stillde vi foljdfragor for att fa respondenterna att klargora de olika aspekterna

. .. 19
av sina beréttelser.

2.5 Intervjusituation

Vi besokte respondenterna i sin arbetsmiljo da vi ansag att detta skulle skapa trygghet for
dem och i sin tur ge mer avslappnade svar. Det var dven for att vi ville se dem i deras
vardagliga miljo, samt att ta si lite som mojligt av deras tid i ansprik. Vid
intervjutillfallena visades vi runt pa garden. Sedan genomforde vi intervjun dér vi stéllde
frdgor utifrén den intervjuguide som vi utarbetat. Vi ldt respondenten tala relativt fritt kring
teman som vi stéllt upp men styrde i vissa fall respondenten till att svara pa mer specifika
fragor. Under intervjuerna var det en av oss som hade huvudansvar for att stilla fragor,
men de andra hjilpte till med att stdlla foljdfragor for att fortydliga vissa fragestillningar
och svar.

Kaijser & Ohlander menar att intervjun i hdg grad 4r en social situation dér intervjuare
och respondent intar olika roller och intervjun kan avldpa pé olika sitt™’, vilket de ocksé
gjorde. En del av respondenterna pratade fritt, medan andra krdvde mer ingdende fragor for
att fa specifika svar. Véra tidigare erfarenheter frin intervjusituationer dr att det ar latt att
svaren stannar vid beskrivningar om Aur en foreteelse gér till. Eftersom det centrala i var
intervju skulle vara vardeskapande var det av stor vikt att vi fick svar pa varfér ndgot gjorts
for att sdkerstilla sjdlva vérdet i en foreteelse. Efter intervjuerna smapratade vi fritt kring

amnen som miljo, etik och ansvar innan vi tackade for oss.

' Bryman, A. 2001, s. 304-305

¥ Kvale, S, 1997, s. 11-12

¥ Ibid., s. 33

20 Kaijser, L. & Ohlander, M. 1999, Etnologiskt filtarbete s. 60
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2.6 Inspelning & transkribering

Vi spelade in samtliga intervjuer med hjilp av inspelningsfunktionen pa véra
mobiltelefoner. Vi valde att spela in intervjuerna da det har manga fordelar. En inspelad
intervju dr 1att att spola tillbaka, vilket behdvdes vid vissa tillfdllen, exempelvis nér vi inte
horde vad respondenterna sa eller om det fanns en risk for misstolkning av deras svar. Att
spela in intervjuerna gjorde att vi inte distraherade respondenterna med att anteckna.
Inspelning underlédttade dessutom att géra en noggrann analys, gav mojlighet for andra att
granska vért material, samt gav fordelen att det insamlade materialet kan anvidndas flera
ganger utifran andra teser.”’

Vi bestidmde pa forhand att vara restriktiva med intervjutiden, dels av respekt for dessa
entreprendrers arbete och dels for att vara effektiva i1 vart materialinsamlande och vidare
arbete, som dven Bryman anser ér vikitgt.”” Darfor har varje intervju tagit fran femtio
minuter till lite dver en timme. Transkribering av intervjuerna skedde sd fort som mdjligt
efter intervjun, da vi var vdl medvetna om den tid som detta kraver.

Varje respondent fick fragan om vi fick lov att spela in intervjun samt om vi fick ndmna
dem vid namn i uppsatsen, vilket tillits i samtliga fall. Vi berdttade ocksé att vi kommer

att delge de intervjuade vér studie.

2.7 Analys av material

For att inte vara bundna vid de védrden som vi fran borjan fokuserat pd, var vi 6ppna for att
andra virden kunde véxa fram. Nér arbetet med att sortera svaren i avsnitt som fokuserade
pa valda vérden var fardigt, satte vi oss ner och gick igenom varje vérde for sig. Vi valde
att spara de citat som hade en representativ kvalitet och hog lasbarhet. Ménga av de citat vi
har i texten dr langa men nddvéndiga eftersom de oerhort tydligt exemplifierar hur
respondenterna ser pa vérde i olika sammanhang. De citat som inte klipptes in, skrevs med
stor forsiktighet om 1 kortare meningar. Vi dr dock medvetna om risken for en viss
misstolkning och paverkan pé svaret efter en omformulering av respondenternas svar.

Nér vi granskade budskapet pa foretagens hemsidor anvdnde vi oss av en guide som
liknade den vi anvédnde vid intervjun. Denna guide hjélpte oss att finna olika véirden och

hur de tog sig uttryck via hemsidan.

! Bryman, A. 2001, s. 310
2 Ibid., s. 311

Sida 9



Vi menar att det vore omgjligt att undersdka och finga nyanserna i fOretagens
virdeskapande med en kvantitativ metod. For att minimera subjektiviteten har vi dock
strdvat efter att inte stilla ledande frdgor, att analysera metodiskt, att dra forsiktiga

slutsatser och att redovisa s mycket som méjligt av hur vi har gatt tillviga.*

Disposition

Denna uppsats tar sin utgangspunkt i en diskussion kring hur virdeskapande har beskrivits
1 den vetenskapliga litteraturen. Den teoretiska delen inleds med ett kapitel om relationer
for att skapa virde. En diskussion kring kvalitet redovisas i samma kapitel, dir dven
produktivitet beskrivs. Teoriavsnittet avslutas med en redovisning av vad som skrivits om
virdeskapande och entreprenorskap, d& var uppsats fokuserar pa entreprenodrer som har en
gardsbutik inom ekolantbruk.

Den avhandlande delen inleds med en presentation av de gardsbutiker som vi har anvént
oss av 1 var undersdkning och fortsétter ddrefter med ett langre avsnitt som redovisar
relationer, kvalitet, produktivitet samt en rad andra viarden hos entreprendrerna. I den sista
delen av uppsatsen analyserar vi respondenternas svar utifrén tidigare teman si som
relationer, kvalitet, produktivitet samt ytterligare virden och vi dgnar oss avslutningsvis at

slutsatser och diskussion.

» Bryman, A. 2001, s. 271
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3. Vardeskapande i litteraturen

“Behind every economic transaction are people making choices, acting on their values,
giving one thing high priority, another one low.”**
John Elkington

Elkington péstir att en fordndring av ménniskans syn pa vérde ar nodvéndig for att vart
samhille ska bli mer hallbart.”® Han utmanar traditionell foretagsekonomisk teori nir han
menar att vissa foretag kommer att gd under om de enbart bygger sin verksamhet pa
ekonomisk effektivitet och uppskattande av ekonomiska virden. Enligt honom é&r en av de
frimsta uppgifterna for ett foretag ar att mota etiska och sociala virden.”

Ledning av tjansteforetag blev ett teoretiskt falt i mitten av sjuttiotalet, framfor allt 1
Skandinavien, Frankrike och USA. D& vixte begreppet service management fram i
samband med att samhéllet gétt frdn mer produktionsinriktade affarsverksamheter till en ny
era av mer kridvande kunder. Normann framhédver kundrelationernas roll for ekonomisk
avkastning och menar att en analys av ett foretag bor borja vid motet med kunden och att
denna relation dr central. Om fabriken tidigare utgjorde foretagets avgdérande potential ar
det nu kundrelationen. Ett foretags viktigaste stromningar gar, enligt service management,
inte ldngre fran foretaget och utdt utan snarare frdn kunden och in mot foretaget. Normann
fastslar att foretagarens roll nu ytterligare forandras, fran att vara en relationsskapare till att
bli en virdeskapande organisator i det nya affirslandskapet.”’

En oOversikt av vad som skrivits om vérde visar att begreppet har hanterats ur flera
perspektiv. De flesta finns inom det ekonomiska teorifiltet.” Begreppet virdeskapande ér

. . 2
centralt inom service management >’

och virde aterkommer ofta inom denna typ av
litteratur. Gronroos & Ravald menar att det inte finns ndgon klar definition av

virdebegreppet.”” De ser en risk i att det anvinds utan forstaelse for vad virde egentligen

* Elkington, J. 1997, s. 140

P 1bid., s. 127

% Tbid., s. 129

¥ Normann, R. 2001, s. 32

¥ Payne, A. & Holt, S. 2001, 5.160

2 Normann, R. 2000, s.15

3% Gronroos, C & Ravald, A. 1996, s. 3
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ar.’! Gronroos talar fraimst om kundvirde och serviceproduktivitet nir han anvinder
virdebegreppet.”? Normann viljer att ligga tyngdpunkt pd ekonomiskt virde i sin
véardedefinition, trots att han sdger sig vara medveten om att det finns andra, sdsom sociala
virden. >

Traditionellt 1 det industrialiserade samhillet har den tillverkade produkten haft ett
inneboende egenvirde i sig, men under senare dr har utvecklingen gétt mot att produkten
tillfors ett virde forst ndr kunden tillignar sig produkten.’* Med hjilp av begreppet
vdrdekedjan utldses hur samspelet mellan foretagets utbud och kundens efterfragan skapar
virde, dir virde adderas till produkten i varje led frén produktion till konsumtion.*’
Normann menar dock att virdekedjan inte lingre fyller den funktion den tidigare gjort, da
samhdllet alltmer kommit att inriktas pé tjdnsteproduktion. Han anser att virde uppstér i en
process dar olika aktorer kring processen bidrar till virdeskapandet.*®

Payne, Storbacka & Frow foresldr att mer forskning borde dgnas at hur kunden skapar
virde tillsammans med foretaget, eftersom virdeskapande borjar forst nir foretaget har
forstatt kundens virdeskapande process.”” Normann hivdar dock att foretag som verkar i
en mindre komplicerad miljo, med ett starkt koncept tvingar sitt synsétt pd omgivningen.
De anpassar sig inte efter sin omgivning utan formar sjélva sitt virdeskapande av egen
kraft. Han menar att det i dessa fall framtrdder vérderingar som en infrastruktur for
virdeskapande, dir det finns ett starkt inbordes samband mellan virderingar och vérde.*®

Payne & Holt hivdar att litteraturen kring viardeskapande inte tagit hansyn till den miljo
foretaget verkar i och att virdediskursen hittills har dgnat for lite uppméarksamhet at att det
finns andra nyckelintressenter i virdeskapade 4n just kunden.” De argumenterar for ett
ramverk som inkluderar kund, anstdllda och andra intressenter kring en process, liksom
Normann. De menar ocksa att det saknas litteratur kring det virde som fOretaget skapar,
vid sidan av det viarde som kunden bidrar med. De konstaterar att begreppet véirde har ett

storre omfang 4n vad det haft i litteraturen.*

31 Gronroos, C & Ravald, A. 1996, s. 1

32 Grénroos, C. 2002, s. 229

33 Normann, R. 2000, .23

3 Normann, R & Ramirez, R. 1993, s. 1

33 Porter, M. E. 2001, s.75

3% Normann, R. 2002, s. 94

37 Payne, A. & Storbacka, K. & Frow, P. 2007 s. 85
¥ Normann, R. 2000, s. 113

3% Payne, A & Holt, S. 2001, s. 177

“ 1bid., s. 176
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Nar vi véander blicken utanfor service managementdiskursen och ser pa hur virde och
virdeskapande definierats inom andra omréden, finner vi viarden som stricker sig bortom
serviceproduktivitet.

Payne & Holt antyder nigot liknande i sin artikel, diar de anser att det finns indikationer
pa att virdebegreppet géar att vidga utover vad som allmidnt sagts om begreppet i
litteraturen. De menar, liksom Normann och hela det intressentteoretiska faltet, att
intressenter utéver kunden dr med och bidrar till virdeskapande.*' Intressentteorin gar ut
pa att beakta och forklara forhallanden mellan nyckelaktorer kring ett foretag och den

framhaller bland annat samhillet som en av flera intressenter.*

3.1 Vardeskapande relationer

Gronroos hévdar att en relation uppstar forst dé kunden bestimmer att det 4r en relation.*
Han menar dven att védrde inte finns inneboende i en produkt och vérde kan siledes inte
tillverkas i en fabrik. Vdrde skapas forst i relationen mellan kunden och leverantdren och
vixer fram i det samspelet.** Gronroos & Ravald skriver siledes att det 4r kundens
upplevelse av virde som ir centralt inom den alltmer populira diskursen virdeskapande.*’
Lovelock & Wirtz menar att service management i grund och botten handlar om relationer
och att métet mellan tjansteleverantdr och kund bor bidra till detta.*®

For att skapa en relation ar relationsperspektivet i marknadsforingen viktig och kraver
att hela foretaget genomsyras av detta tankesitt."” Nir foretaget och kunden skapar en
relation har s kallad word-of-mouth-kommunikation en stor effekt, da kunden sprider sina

tankar om foretaget till andra.*®

Ett avgorande sétt att skapa véirde &r genom att
kommunicera, menar Lovelock och Wirtz. En av de allra mest trovidrdiga formerna av
marknadskommunikation ar darfor enligt dem, liksom Gronroos sdger, word-of-mouth
kommunikation, eftersom den bygger pa rekommendationer fran andra kunder.*

Niér vi tittar ndrmre pa relationsperspektivet inom service management finner vi att nir

relationen vidl har skapats bor foretaget tillgodose och helst overtriffa kundens

forvantningar samt hitta en bra 16sning pa dennes problem. Gronroos menar att kunden i en

! Payne, A. & Holt, S, 2001, s. 177

42 Crane, A. & Matten, D. 2007, s.23

* Grénroos, R. 2002, s. 46

* 1bid., 5.36

* Gronroos, R. & Ravald, R. 1996, 5.1, 36

% Lovelock, C. & Wirtz, J. 2007, 5.469; Gronroos, C. 2002, s. 19
47 Gronroos, C. 2002, s. 53

* Ibid., s. 296

* Lovelock, C. & Wirtz, J. 2007 s. 172, 489
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relation skall kénna fortroende och kunna lita pé att leverantdren fortsétter att leverera vad
kunden kommer att behova. Dessutom ska kunden kunna lita pé att leverantren kommer
att agera som forvintat.”® Det &r ocksi viktigt att tjénsteleverantorer ser till att
tjansteerbjudandet tillgodoser alla kunders forvintningar.”' Normann har ett ndgot utvidgat
resonemang angdende forviantningar. Han hdvdar att “kunden alltid har ratt” i sjélva verket
ar fel, eftersom kunder ofta kan vara oresonliga, inte vet vad de behdver och till och med
inte alltid vet vad som &r bist for dem. Hans l0sning &r att foretaget bor lyssna pa, tolka

och hantera kunders ft')rvéintningar.52

3.2 Vardeskapande & kvalitet

Inom virdeskapande i service managementlitteraturen anvinds ofta begreppet kvalitet, som
ett sétt att skapa virde. Gronroos menar att servicekvalitet har tvd dimensioner. Den
tekniska dimensionen anger vad som erbjuds av foretaget och den funktionella anger hur
den upplevs av kunden. Kvalitet ar enligt forfattaren en kombination av dessa dimensioner
men hévdar dnda att det enda som egentligen rdknas nér det géller kvalitet 4r hur kunden
upplever den.” Vi har i den hir uppsatsen som vi tidigare namnt valt att koncentrera oss pa
att undersoka hur gardsbutiker sjélva ser pé sitt virdeskapande och dérfor undersokt hur de
ser pd kvalitet. Nar vi tittat pd virdeskapande ur foretagarnas perspektiv dr séledes, ur
Gronroos perspektiv, det som han kallar for den tekniska kvaliteten vad vi kommer att
dgna det har avsnittet at.

Ordet kvalitet betyder olika for olika ménniskor, vilket flera forfattare reflekterar 6ver.”*
De menar att begreppet kvalitet darfor dr svért att definiera och att varor och tjinster
produceras med olika typer av kvalitet.”> I service managementlitteraturen finns det ett
antal sidrskilda kriterier for god upplevd tjénstekvalitet, vilka kan anvidndas som
ledningsprinciper i tjinsteverksamheter.’® Négra av dessa kvalitetskriterier r trovirdighet,
tillgdnglighet och tillforlitlighet. Trovirdighet dr att kunden ska veta att foretaget alltid
handlar med kundens bdsta for 6gonen. Tillgénglighet, innebdr att foretaget ska vara
lattillgangliga, flexibla och anpassa sig efter kunders behov. Ett tredje kriterium ar

foretagets tillforlitlighet diar kunden ska kunna lita pé att foretaget infriar deras

%% Grénroos, C. 2002, s. 50

> Ibid., s. 105

52 Normann, R, 2000, s.76

33 Grénroos, C. 2002, s. 75

** Lovelock, C. & Wirtz, J. 2007, s. 418; Normann, R. 2000, s.77

3> Dobers, P. & Wolff, R. 1997, s. 96; Lovelock, C. & Wirtz, J. 2007, s 418
*% Grénroos, C. 2002, s. 94
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forvantningar, att foretaget ger valuta for pengarna och att foretaget har véarderingar som
kunderna kan ansluta sig till. *’

Strannegérd menar att kvalitet kan métas i en produkt som i de olika leden i skapandet
av produkten har olika paverkan pa den yttre miljon, samhillet och ménniskors hilsa. >*
Han menar liksom de andra forfattarna att det inte finns en allmingiltig forklaring till
kvalitetsbegreppet. Han illustrerar dock kvalitet med ett exempel; foretagen som med

miljohansyn reducerar sitt avfall och maximerar sitt resursutnyttjande.”

3.3 Varde & produktivitet

Relationer och kvalitet dr verktyg for att skapa serviceproduktivitet och ett ekonomiskt
virde med ett langtidsperspektiv, %0 dar Gronroos sdger att ett relationsperspektiv bor leda
till vixande affarer mellan bada parter.61 Termen produktivitet definieras av Grénroos som
effektivitet 1 arbetet med att omvandla resursinsatser for en tjénst eller tillverkning till
kundvirde och ekonomiskt resultat.’”” D4 vi i det hir arbetet valt att endast undersoka
viardeskapande utifran foretagets perspektiv och frangétt kundvérdet, betyder det for var
uppsats att tjdnsteproduktivitet dr lika med ekonomiskt resultat.

Storbacka, Strandvik och Gronroos hivdar ocksa att det finns en lidnk mellan
servicekvalitet och 16nsamhet. Dér handlar det inte enbart om att skapa goda
kundrelationer, utan meningen med relationerna ar att behalla och underhalla dem sé att de
ska bli 16nsamma for foretaget. © Lovelock & Wirtz podngterar ocksd vikten av virde,
kvalitet och produktivitet i1 fOretagets strivan efter lonsamhet och Overlevnad pa
marknaden.®” De menar att en nyckelfaktor for serviceproduktivitet &r hur

kostnadseffektivt sittet att leverera servicekvalitet ar.

3.4 Varde & entreprenorskap

Foretagarens roll har fOrdndrats och det nya affarslandskapet krdver en slags

virdeorganisator.”® Normann menar ocksa att en av de arketyper som kénnetecknar det nya

37 Gronroos, C. 2002, s. 94

¥ Dobers, P & Wolff, R. 1997, s. 97

% Ibid., s. 94-95

5 Gronroos, C. 2002, s. 242

1 bid., s. 50-52; Lovelock, C. & Wirtz, J. 2007, s. 359
52 Tbid., s. 229

83 Storbacka, K. & Strandvik, T. & Gronroos, C. 1994.
% Lovelock, C. & Wirz, J. 2007, s. 441

% Normann, R. 2001, s. 32
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affirslandskapet 4r just sma entreprendrer med olika nischade verksamheter.®® En del
smaskaliga lantbrukare har utdver att skapa vdrde med sin kiarnprodukt valt att tjénstefiera
sig.”” Eftersom vi valt att titta pa virdeskapande hos gardsbutiker ir det relevant att se
over vad som skrivits om entreprendrer och virdeskapande, d& lantbrukare som valt att
Oppna gardsbutik kan ses som entreprendrer. Samhillet behover utveckla bade mindre och
storre foretag, sdvil gamla som nya, for att de skall kunna Gverleva i en virld som blir
alltmer svarforutsigbar.®

Entreprenorskap ses av en del forskare som en véirdeskapande aktivitet, dér sociala och
individuella virden sésom forhdllanden och familjeband kan skapas.®” En entreprendr och
en foretagare kriaver i allminhet skilda kunskaper. En foretagare i allménhet behdver ha
chefsegenskaper, medan en entreprendér dessutom behover ha innovativa egenskaper.”
Johannisson anser att en entreprendrs uppgift dr att ifrdgasdtta ordningen som finns i
samhdllet, inte att effektivisera rddande handlingsmonster. Entreprendren begrinsas inte av
den ordning som finns i samhiéllet, utan later sin verksamhet finnas och forsoker hitta
l6sningar till eventuella hinder som kan finnas i det sammanhang dar han verkar.”' Han
framhaller att “Entreprendrens skapande dr i forsta hand en frdga om att erbjuda
marknaden nya upplevelser.”’* Johannisson anser att “entreprendrens sociala engagemang
uttrycker medvetenhet om behovet att ocksd overtyga omvirlden”.” Han konstaterar
vidare att entreprendrers fOretagsamhet handlar om ett genuint engagemang, dér en
ménniska brinner for sin idé och skapar medvetenhet och forutsittningar for att rada dver
sitt eget liv. Entreprendren kan genom sitt engagemang gé ur sin traditionella roll och
exempelvis anta en mentorsroll till yngre verksamma inom omradet. Johannisson anser
ytterligare att en entreprendr gor sig synlig genom sitt kontaktnit.”

Schwartz skriver att det talas om den s kallade entreprendrsskapsteorin. Den gar ut pa
att entreprendren, som kallas aktor, genom sina handlingar skapar en scen kring det 4&mne
som dr aktorens egen intention. Aktoren handlar sdledes utifrdn sina egna virderingar och
forestéllningar om vad som dr ritt och fel och att aktdren saledes paverkar och formar

scenen genom sina handlingar.”

% Normann, R. 2001, s. 63

7 Normann, R. 2000, s.17; Mc Elwee, G. & Anderson, A. & Vesala, K. 2006, 5.65

6% Landstrom, H. 2000, s.13

% Hoy, F.& Verser, T. & Anderson, G. 1994; Alistair, R. 1998; Cohen, B. & Smith, B. & Mitchell, R. 2008.
" McElwee, G. & Anderson, A. & Vesala, K. 2006, 5.65

! Johannisson, B. 2005, s. 91

7 Ibid, s. 98

3 Johannisson, B. 2005, s. 89

™ Ibid, s. 90

5 Schwartz, se Dobers, P & Wolff, R. 1997, s. 83
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Ett centralt begrepp inom entreprendrsskap dr ldrande. Det handlar om att vara
uppmérksam och kunna fordndra sina fOrestillningar ..nédr signaler frdn omvérlden
signalerar att den radande omvirldssynen inte ricker till”.”® En entreprendr kan hantera
nya situationer som mojligheter och ser dessa som utmaningar istillet for problem.”’

Cohen, Smith och Mitchell menar att virdeskapande inom entreprendrsskapsfiltet ldnge
handlat om ekonomiskt virde och att maximera foretagets vinst, men foreslr att forskning
kring virdeskapande kan utvecklas mot ett bredare spektra av virden, precis som bland
annat Payne var inne pé tidigare. Cohen et al. menar att viarde kan utvecklas mot en mer
holistisk syn pd virdeskapande och anser att virdebegreppet dven bor innefatta sociala
virden och miljovirden forutom ekonomiskt virde.”

Studier kring entreprendrskap pa landsbygden visat bland annat att medeldlders par som
ar nya i branschen, med en stark motivation att arbeta och leva pa landsbygden, skapar
virde med frihet, livsstil och familjerelaterade mél som dominerande virden.” Den hir

diskursen for vi vidare 1 vér analys, inledningsvis genom en presentation av de

entreprendrer som vi besokt.

78 Johannisson, B. 2005, s. 101

7 Ibid, s. 107

78 Cohen, B. & Smith, B. & Mitchell, R. 2008.

7 Getz, D.; Carlsen, J. 2000; Getz, D.; Petersen, T. 2005.
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4. Ekoentreprenorer

Bjarhus Gardsbutik
P& Bjarhus gardsbutik utanfor Klippan finns charkuteri, konferensmdjligheter, vaxtbutik,
forutom géardsbutiken med ekologiska varor av alla de slag. Elisabeth och Lars Hansson
driver lantbruk och gardsbutik i sjitte generationen sedan tjugo ar tillbaka. Vi intervjuade

Lars pa Bjdrhus en solig fredagseftermiddag.

Grdonland 864 Gardsbutik
Gronland 864 vid Gronlandsasens fot i Veberod ér platsen for denna gardsbutik med café
som ar ett héstdrivet ekologiskt lantbruk med gamla lantraser. Cecilia Wadenbédck och
Daniel Placzek driver verksamheten pa denna trelingade skénegérd fran 1870 sedan fem

ar. Cecilia och Daniel blev intervjuade av oss pa Gronland 864 en morgon i borjan av maj.

Holmana Gardsbutik
Boel och Ingemar Bindby tillverkar prisbelont ost 1 Holmana gérdsmejeri sedan 1998 och
sdljer allehanda varor i sin gardsbutik i Boalt. Butikens huvudnummer &dr Boels bla, en
gronmogelost, men hdr finns ocksd fler ostar, kott frdn girden, ekologiskt mjol, och
ekologiska dgg 1 man av tillgang. En formiddag fick vi triffa Boel p4 Holmana 1 Boalt {for
en intervju.

Mossagardens Gardsbutik

Ebba-Maria Olson driver en internetbutik och en gardsbutik pd artonhundratalsgarden
Mossagarden i Veberdd. Familjen driver gardsbutiken sedan 1987. De levererar ekologiska
gronsaker via nitet och direkt till ett sextiotal dagis och skolor i ndromradet. Ebba-Maria

pad Mossagdrden svarade pé vara fragor en mandag morgon i maj.

Skanehill Gardsbutik
Gardsbutiken Skanehill beldgen 1 Kvidinge slog upp dorrarna pasken 2007, dér Johan och
Sanne Skénell och siljer egenproducerade ekologiska produkter som till exempel saft, sylt,
honung och dgg, men dven réttvisemarkta produkter samt farska frukter och gronsaker fran

gérden. Johan och Sanne pa Skanehill tog emot oss for intervju en kvall i april.
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4.1 Na ut till grannar & vanner

Relationer, som ar centralt for viardeskapande inom service management, fyller ocksé en
viktig funktion hos samtliga vara respondenter, vilket vi ska fordjupa oss 1 ldngre fram i det
hir empiriavsnittet. For att skapa och bygga upp relationer anvénder sig samtliga av
marknadsforing. Det finns i ndgra fall en avslappnad héllning till kontaktytor sdsom
hemsida och trycksaker medan det i andra fall 4 mycket viktigt med design av forpackning
eller utformning av hemsidor.

Johan och Sanne pa Skénehills gérdsbutik dgnar mycket uppmérksamhet at att skapa
varumérket Skanehill genom de kanaler som de tror riktar sig till yngre generationer,
“framtiden”, genom en stindigt uppdaterad hemsida, hog rating pa sokmotorer pa Internet,
flygblad samt att bjuda pé kaffe 1 gardsbutiken. Paret pa Skénehill framhdver ocksa att en
attraktiv forpackning ar viktig for att skapa véirde. Den marknadsforing de bedriver ska
hélla hog kvalitet och vinder sig till en viss publik, vilket d&ven visar sig pd deras hemsida.
Aven Mossagérden framhaller marknadsforing som viktigt, och anviinder sig av broschyrer
och hemsidan som dven har en Internetbutik med gardens produkter for att marknadsfora
sig.

Niér det giller marknadsforing for att skapa relationer tror Boel pd Holmana gardsbutik
att de skulle tappa i exklusivitet om de gjorde mycket reklam. Detta menar d4ven Skénehill
som ser en risk med att charmen forsvinner med en alltfor aggressiv
marknadsforingsstrategi, &ven om de kanaler de anvinder ska fungera bra. Lars pa Bjarhus
menar att det fortfarande efter tjugo ars verksamhet kan dyka upp nérboende till
gérdsbutiken som inte visste att de finns medan andra riktigt 14ngviga kunder dterkommer
ofta, da de har 6ppet under helgen.

Personliga rekommendationer, beréttar flertalet av gardsbutikerna, adr ndgot som
genererar nya kunder. Boel pad Holmana berittar att deras kundarbete nistan alltid handlat
om att fa de kunder som besoker dem att komma tillbaka och nésta gang dven ta med
grannar och vénner. Sanne pa Skénehill sdger att mun-mot-munmetoden, som hon kallar
den, dr en viktig kommunikationskélla dven for dem, eftersom en ndjd kund sprider en
positivt rykte. Manga som kommer och handlar ndmner att deras dotter eller kompis varit
dér och handlat tidigare.

Ebba-Maria pd Mossagarden poédngterar att det ar skont att betjana kunderna sjilv, sé att
hon far triffa dem. Gardsbutiken byggdes dven om fOor nagra ar sedan, dir en av

anledningarna var att manga av Internetkunderna ville besoka dem. Johan pa Skanehill
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podngterar hur viktiga kundrelationer dr, och menar att ... skapa en bra relation, det &r
sjilva grunden for verksamheten.” Aven Skénehills hemsida visar att de tillhandahéller
kringtjénster som exempelvis forsdljning av presentkorgar och hemkorning av produkter,
liksom att de visar sina priser pad hemsidan och kan sitta ihop produktpaket efter kundens
egna onskemal. Skénehill har 6ppet tva dagar i1 veckan, forlagt till helgen. Pa Gronland 864
bestdmmer kunden sjélv nédr den ska komma pé besok, under forutsittning att familjen &r
hemma. Detta kommuniceras tydligt pa deras hemsida.

Boel pa Holmana sdger att de dr lyhorda for vad kunden tycker ndr de moéter sina
kunder i gardsbutiken och pa marknader. P4 hemsidan ges information vilka marknader de
ska besoka framover. Hon menar ocksa att de far mycket respons pa det de gor via dessa
kanaler. Hemsidan visar att de har 6ppet under sommarhalvéret, vilket Boel ocksa namner.

Ebba-Maria pd Mossagarden sédger att de forsoker behandla alla kunder vél hela tiden
och att kundonskemdl kan ldmnas i en parm som de gar igenom regelbundet.
Mossagéardens hemsida visar att de har provsmakning i1 butiken, ett brett sortiment, en
mycket detaljerad vigbeskrivning och texter som vélkomnar kunden. Hemsidan visar

ocksa att Oppettiderna &r tva dagar i1 veckan, forlagda till helgen.

4.2 En Kollaps-kalops!

Det finns en skillnad mellan att infria kundens forvéntningar och att gora den ndjd i
slutdndan beréttar Lars pa Bjarhus gardsbutik. En farmor kom in och ville kopa oxfilé for
att bjuda sina barnbarn pd middag. Lars kunde inte tillmotesga detta eftersom oxen inte var

fardighédngd. Farmoderns reaktion gick inte att ta miste pa:

”Oh, vad ska jag gora, sdger hon. // Ja, sa jag (Lars), jag tycker du ska ta frambenen,
jag tycker du ska gora en Kollaps // en kalops heter det (skratt) / hon var nira
kollaps, det var det! (skratt) / N&, sa tar vi och kokar ihop den lite och sé tar vi
mirgben // och jag gick igdng pé detta riktigt och hon stod didr framme och hon va
ritt skeptisk // Inte kan jag bjuda det pa barnbarnen. / Varfor inte det? // Ah, det #r ju
vardagsmat...”

En tid senare ringde farmodern upp Lars och beréttade att barnen varit lyriska 6ver den
kalops hon tillagat pd Lars inrddan. Han menar att det inte alls &r sjdlvklart att kunden kan
fa det den forvéntat sig, men att vissa kunder inte kan forsta och acceptera det. Dé forsoker
han ge forslag pa alternativa produkter, eftersom han vill att kunden dnda ska bli ngjd.
Johan och Sanne pé Skanehill, liksom Lars pa Bjédrhus, konstaterar att det viktigaste &r att

kunden blir ndjd. Daniel och Cecilia pd Gronland 864 menar detsamma nir de funderar
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over sitt viardeskapande relaterat till sin kundgrupp. De poédngerar dock att:

”... sjilva var idé den dndrar vi ju inte. Den som vill komma hit fir ju det, de andra, ja...”.
Boel p4 Holmana &r av liknande mening: ”...vi gor detta for vi tycker att detta dr bra. Sen
forsoker vi hitta de kunder som ocksa tycker att detta 4r bra.”

Nér det handlar om att infria kundens forviantningar i kundrelationen, sdger Johan pa
Skanehill att de 1 borjan valde att erbjuda produkter som de sjélv tyckte om for att det
kéndes bra att sdlja. Sedan har kunder haft forslag pd andra produkter dir de gjort en
bedomning av varje forfrdgan och i vissa fall valt att inte tillmotesgd kunden. Sanne
forklarar att det inte dr intressant att alla kunder ska fa vad de vill, eftersom de da skulle
kunna 6ppna en ICA-butik istéllet, vilket inte ligger i deras intresse. Hos Mossagarden far
de kunder som vill ha konventionella Chiquitabananer vidnda sig ndgon annanstans. Vi
handlar med ekologiska varor hér”, sdger Ebba-Maria.

Alla gérdsbutikerna skapar upplevelser for kunderna. Pa Bjarhus produceras, forddlas
och erbjuds produkter sé att kunden kan komma dit och vid samma tillfdlle dta en méltid
som dr producerad pa garden, fran jord till bord, vilket Lars ser som vérdefullt. Pa
Skanehill har de gjort det mojligt for gardsbutikskunderna att titta pa bikuporna och klappa
djuren i hagen. De later kunden fa komma in bland djuren sé ldnge det foljer alla regler om
djurhallning och menar att det ger ett virde av trovardighet. Hér finns dven ett café dar de
sdljer hembakt och kaffe. P4 Gronland 864 bjuds gardsbutiksbesokaren péd flera

upplevelser:

”Det &r ju det som &r meningen. ... De kommer ju hit, det & négot slags
antikommersiellt i pytteliten skala. Caféet ar jittelitet och de kommer hit och det ska
vara avkopplande nir de kommer hit. Alltsd, de kommer ju hem till oss nér de ska
fika, de sitter ju i var storstuga. De kommer hit och fikar och s& gir runt i var
tradgérd och ja, de kan klappa djuren och det ar fullstdndigt gratis. Tanken dr att man
ska kunna komma hit, fika ekologiskt och ja, handla i gdrdsbutiken om man vill, eller
man kan dka hist och vagn och vill man kan man g& och klappa djuren... ta en
skogspromenad eller g& pa gardsvandring dér vi berdttar om gérden.”

Mossagarden har planer pa att 6ppna ett café inne pa garden for sina gardsbutikskunder,
just for att kunden ska f& en upplevelse utdver den att handla, och for att Ebba-Maria

tycker att det vore ett trevligt inslag p4 Mossagérden.
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4.3 Osten smakar klover

Nir det giéller att kunna erbjuda kvalitet i den mening att produkten dr sig lik fran gang till
gang har Boel pd Holmana en levande syn. De later produkten fordndras och anser att varje
ost dr unik. Hon anvénder inte standardiserad mjolk sa som mejerierna gor. Dar lagger de
till och drar ifrén fetter for att goéra produkterna likvérdiga och hon tycker istillet att det
ska f4 mirkas pa ostens smak vad kossorna étit och vilken &rstid det dr. P4 Holmana siljs
ost som har fatt mogna ordentligt och som éndrar smak efter lagringstid. Boel menar att de
mejerier som séljer till livsmedelsbutiker inte kan silja en vara som &ndrar smak eftersom
kundernas uppfattning om kvalitet innebdr att produkten ska vara likvérdig varje gang.
Boel siljer direkt till kunden och kan dérfor informera om vilken fas osten &r i.

Skanehills syn pa kvalitet visar sig 1 ett antal certifieringar som de redovisar pa sin
hemsida. Dessutom sédger Sanne att kvalitet for dem ar sylt som innehéller en stor méngd
bér, till skillnad fran en del syltsorter hos livsmedelskedjorna.

Bjarhus uttrycker sin stolthet och dvertygelse Over att erbjuda mat av bra kvalitet bade i
intervjun och pa hemsidan. Lars berittar att de aktivt avslutade samarbetet med en aktor
som inte hade samma kvalitetssyn som dem. Dir handlade kvalitetskriteriet om hur mycket
vatten korven skulle innehélla. Dessutom menar han att det finns en ytterligare dimension

av kvalitet:

”Man kan ta en gurka ... Da dr ju den bdjd sa, och da &r det ju kvalitetsfel for att den
ar bojd. Anledningen till att det dr ett kvalitetsfel 4r ju att den gér ju inte att stoppa in
1 en san filmningsmaskin for da knicks den ju, for att den maste ju vara rak for att
den ska fungera i en sé&n. DA &r det sd jévla inrotat att det &r ett kvalitetsfel, si
kommer hér hit en kund hér for att kopa en gurka som inte &r filmad och latt bojd
sahir. //Men detta dr faktiskt en andrahandsgurka.//Ar det det, frigade jag och
knéckte den och tog en tugga // men det smakar ju precis som vanligt / och den har
karringen dé&, eller tanten // kunden // hon tog ocksa en tugga och // ja det smakar ju
faktiskt likadant. Det ar ju inget fel pa den. // Hon &r kund hér dnnu, och nu kan vi ju
gora sddidr "Nu borjar gurksdsongen”. Men alltsé, vad dr det som har paverkat den
hir konsumenten sa in i helvete sa att en bojd gurka dr en andrasorteringsgurka och
tro att den smakar inte likadant som en rak gurka.”

Med andra ord menar Lars att kvalitet inte behdver vara en rak gurka, utan hivdar att en
sned gurka kan ha lika bra kvalitet som den raka. P4 Holmanas hemsida visas bilder pa hur
Boel arbetar med hénderna vid osttillverkningen. Deras syn pa kvalitet kdnnetecknas,
liksom Bjarhus och Skanehills, av att de vill sélja produkter som de sjélva vill ha och kan

sta for:
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”Jag skulle inte std och gora ost och sélja ost om jag inte sjélv tyckte att det har ar bra.

Det jag tycker &r bra dr att det hédr dr ost som har andra viarden &n de man hittar i
butiker. De har de vérden som jag saknar ndr jag sjilv dr tvungen att ga i affdren.
Hantverksmaissigt gjord, opastoriserad, inga onddiga tillsatser.”

Kvalitet for dessa respondenter &r alltsa bland annat att en produkt uppfyller krav som de
sjdlva stéller pa varor som de vill anvinda. Ebba-Maria pd Mossagirden sédger att de valt
att ha ett certifieringskrav pé i princip alla sina gérdsbutiksvaror for att sdkerstilla att
produkterna har liten paverkan pd miljon och att de inte innehéller bekdmpningsmedel. Det
ingadr 1 Mossagardens policy att handla med KRAV-mirkta varor och att prioritera
rattvisemérkta produkter.

Daniel och Cecilias syn pé kvalitet handlar bland annat om nérhet till och kontroll dver
produkten, men dven om att inga kemikalier ska komma i kontakt med produkten eller att
den ska foradlas onddigt mycket. Det &dr for Cecilia en sjélvklarhet att hennes hembakade

ostkaka ar av battre kvalitet dn en fabrikstillverkad:

”Hur jamfor du kvalitet pa en Frodinge ostkaka och pa en ostkaka som jag bakar och
som borjar med att Daniel gar ut till korna dir ute och mjélkar pd morgonen och
kommer in med mjolk som jag ystar i koket och gor ostkaka av // Vad éar
kvalitetsskillnaden pa det? Det &r klart att det &r kvalitetsskillnad pa mjolk som inte
har &kt maskinellt ur en ko, som inte har akt kilometervis i ror, som inte har legat i en
tank och vintat pé att en bil ska kora tillbaka, kort i olika maskiner och --- fettet ut
och in igen, hur mycket det ska vara. // Och sen till en fabrik som bara vill producera
sa mycket ostkaka som mgjligt. Och gidrna byta ut saker sé att ingredienserna blir s&
billiga som mojligt. Jag menar, nir vi bakar var ostkaka, det &r med den osten, och sé
ar det med ekologisk vispgradde och sé dr det med véra egna ekologiska dgg och jag
menar, och sa ekologisk mandel. Det tummas inte tvd millimeter pa det.”

Har pratar Cecilia om bdde kvalitet och effektivitet, som vi tidigare sett att litteraturen
kopplar samman géllande serviceproduktivitet. Detta leder oss in pa nista avsnitt om hur
respondenterna ser pa lonsamhet. Produktivitet i tjdnsteverksamheter ar enligt litteraturen
bade kundviarde och ekonomiskt resultat, i forhallande till kostnadseffektivitet. Ur ett
foretagsperspektiv. som vart betyder det att vi gar vidare med att redogéra for hur

entreprendrerna ser pd ekonomiskt varde och Ionsamhet.
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4.4 Har har blitt agg sa vi klarar oss?

Termen produktivitet definieras av Gronroos som effektivitet i arbetet med att omvandla
resursinsatser for en tjénst eller tillverkning till kundvarde och ekonomiskt resultat. D4 vi i
det hér arbetet valt att endast undersoka vérdeskapande utifran foretagets perspektiv och
frangatt kundvérdet, betyder det for véar uppsats att tjansteproduktivitet dr lika med
ekonomiskt resultat. I service managementlitteraturen ska verktygen relationer och kvalitet
skapa produktivitet, vilket betyder att dessa verktyg i slutindan har som uppgift att skapa
ett ekonomiskt virde pa lang sikt, det vill sdga 16nsamhet. Det hér gav oss anledning att
undersoka hur entreprendrerna ser pa ekonomiskt virde och 16nsamhet.

Ebba-Maria pa Mossagarden antyder att 16nsamhet i en ekonomisk bemaérkelse &r ett
problem bland bonder, eftersom de far daligt betalt for sina produkter. Hon tilldgger dven
att det kravs en ekonomisk l6nsamhet 1 branschen for att fler ska vilja borja producera

ekologiskt:

”Far producenten béttre betalt kommer det ge en utveckling ocksa. Det ar jétteviktigt
att det finns 16nsamhet i de ekologiska lantbruken, sa att fler kan borja med det. Om
det bara finns bevis pad mojlighet till Ionsamhet s& kommer fler borja odla
ekologiskt”.

Pé fradgan om hur I6nsamheten ska anvéndas i ett ldngre perspektiv svarar Ebba-Maria att
en foretagare behdver kunna uppvisa en vinst for att visa banker eller finansiérer att de har
ett sakrat, barkraftigt foretag for att kunna investera och for att fa ta 1an.

Lars tycker att det dr svart att avgora vad som &r lonsamhet. Han frigar sig om det kan
vara l6nsamhet att kunna befinna sig pa jobbet direkt ndr han géar utanfor dorren pa
morgonen istillet for att bekosta bildkande en halvtimme till och fran arbetet, eller nédr han
kan dta Gruyéreost och pestomarinerade oliver frdn gardsbutiken till lunch. Han undrar om
lonsamhet kan uttryckas som att ha den forménen att kunna vara hemma med sina barn
under deras uppvéxt.

Lars inser att han méste sdlja sina produkter och fa ut ett bra pris for den mat de
producerar, si att de “har pengar sa att vi klarar oss och att man gor en beddmning vid
arets slut, har hir blitt 4gg s& vi klarar oss?” Lars tycker att det som betyder nigot &r att
verksamheten bér sig sé att han kan fortsétta jobba utan att det skall bli ndgra ekonomiska
problem. Han poidngterar att det dr viktigt att ha en bra ekonomi for att kunna betala sina
anstéllda och leverantorer i tid, men tilligger att han inte har startat sitt foretag av

ekonomiska skil, utan av eget intresse. De maste Overleva ocksa, sdger han och darfor
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finns det ett kommersiellt intresse 1 verksamheten. Att kunna dverleva pé sin verksamhet sa
att han ”forhoppningsvis kan skicka ndgonting vidare till grabbarna.” ér viktigt for Lars. S&
lange pengarna ricker till, dr det den slags 16nsamhet som behovs och inte att de ska bli
dubbelt sa stora eller 6ka sin omséttning. Han menar att utmaningen ligger i att forddla de
platsbundna resurserna som de redan har. Lars framhéller att det racker att den kundgrupp
som de byggt upp vill handla av dem och att det gar emot vad flera ménnsikor sagt till
honom om att kpa mer mark och stérre maskiner. Det passar inte in det ekologiska
tdnkandet, utan Lars har istillet en vision om att det borde finnas fler sma bonder som kan
hjélpas at.

P& Gronland 864 kan Daniel och Cecilia ibland bli ifragasatta for att de inte vill ha fler
an tva grisar, eftersom fler grisar skulle ge mer korv att sélja, och de skulle kunna {4 ut mer
pengar frdn produktionen. De tillagger att de har listor pa kunder som vill kdpa deras kott,
men de vill 4anda inte expandera for att kunna tillmotesga kundernas 6nskningar.

Boel pa Holmana gardsmejeri menar att det dr olonsamt att vara mjolkbonde och att i
stort sett alla andra arbeten dr mer l16nsamma alternativ. Dock poéngterar hon att "...du blir
ju av med friheten och nidrheten till jorden och djuren och landsbygden" om du skulle ha

ett annat arbete. P4 fragan om vad 16nsambhet dr for henne, svarar hon.

"-Lonsamhet for oss handlar om en verksamhet som man kan leva pa. Det behover
inte ge mer &n sd. Dar har vi redan fran borjan varit vana vid att kunna leva pa sma
pengar, vi har frdn grunden den férmagan. Om vi kan betala rikningarna di gar
verksamheten bra...Har man en verksamhet som ekonomiskt gor att man far vélja att
leva pé lagre nivd &n andra gor...dd maste det finnas andra virden som viger upp
och ett av de vérdena &r responsen fran kunderna, alltsd att f& mycket feedback, det
ar mycket vart det med. // Jag kan siga att rent ekonomiskt hade vi tjinat mer pé att
kdpa konventionell mjolk som &r billigare att kopa in och som resulterar i lika
mycket ost och sé hade vi tjdnat mer pengar, men for oss hade det varit véirdelost. For
da hade det inte stimt med vad vi vill gora och vad vi vill sta for."

Saledes dr lonsamhet for Boel nagot mer dn att bara vara ekonomiskt stabil. For henne
handlar det om en vérdering om att gora ritt for sig och ta ett ansvar, exempelvis da de
koper ekologisk mjolk trots att det dr dyrare och de far mindre pengar kvar att leva for.
Deras val av ekologiska produkter visas dven pa deras hemsida.

Johan pé Skanehill framhéller att 16nsamhet handlar om att deras investerade tid i
verksamheten maste komma tillbaka, men att det ska fa ta sin tid eftersom detta &r en slags
verksamhet som tar tid att bygga upp. Han vill att investerad tid och pengar ska forréntas,
antingen i ekonomiska resultat eller som utveckling av giarden. Han menar dven att

l6nsamhet handlar om att minimera spill samt att ha rétt prissdttning som kénns rattmatig
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gentemot kunden, men dven for de sjdlva. Daniel pd Gronland 864 har en lite annan syn pa

l6nsamhet. Han séger att Idnsambhet ir:

"-...ett begrepp som jag aldrig tinker pa"..."Det 10nar sig nir jag sitter dir ute i
skogsdungen och njuter av mina kor pa morgonen... det dr Ionsamt for att jag har fatt
uppleva ménskligt liv pa nagot sétt. Som det ska vara. Tycker jag. I min vérld ska det
vara sd... For det var alltid en tanke som jag har haft att jag vill leva ett liv som jag
kan // uppleva att vara ménniska sa som jag tycker att det ska vara att vara minniska.
Att leva ithop med djur och natur. Och dir dr pengarna...de har ingenting med
l6nsamhet att gora for mig."

For Daniel handlar inte l6nsamhet om pengar. Det handlar om vérden som nérhet till
djuren och naturen samt att han kan leva pé det siitt som han vill. Aven Cecilia, Daniels

sambo, kommenterar begreppet:

"- P4 morgonen nir man hittar en kull nyklidckta kycklingar, da tédnker man inte i
begrepp som lonsamhet... Det gar inte. Eller ndr man 0ppnar dorren och dimmorna
lyfter och svévar runt som dansande élvor."

Men hon menar dnd4 att de méste fa pengar nagonstans ifrdn for att kunna betala 16pande

kostnader och banklén:

"-Det dr lite svart att trycka in potatis pa banken. Banken ska ha sin rénta och det gér
inte med potatis. Jag har forsokt med korv, och de tyckte den var god, men det
hjalpte inte."

Hon séger att det finansiella gar runt med mycket moda, och att de inte tjanar nigot, inte sa
att de kan spara nagra pengar. Anda #r hon bestimd nér vi frigar om de tiinker expandera:
- nej, inte alls. Vi kommer aldrig bygga ut parkeringen. Dir far det vél plats fem bilar, och
det far plats det." Daniel héller inte med henne om att de inte expanderar: "- men det gor vi
ju hela tiden // (tittar pa Cecilia) det blir flera kor hela tiden. De far nya kalvar.”

Ebba-Maria pa Mossagarden understryker att det skulle vara tacksamt for henne att
kunna ta ut en marknadsméssig 16n och att foretaget &ndd ska kunna gé med vinst. Hon
tycker dnda inte att det vore sérskilt efterstrdvansvért att ha ett foretag som gar med mycket
vinst, eftersom vinsten inte betyder s mycket for henne. Hon tilldgger att det kan vara
svart att ta betalt for alla timmar hon ldgger i foretaget eftersom hon dr egenforetagare,
vilket gor att hon ibland arbetar ideellt. Det dr dock inte nagot hon tycker att man ska
bygga en verksamhet utifrén.

Bland respondenterna finns det en gradskillnad i hur de ser pa I6nsamhet och

produktivitet. Vissa ser lonsamhet i ekonomiska termer, men de flesta ldgger ett annat
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varde 1 begreppet. Lars framhiller att enbart pengar inte kan styra en ekologisk

verksamhet.

”- Det krivs en inre overtygelse. Det dr jag helt 6vertygad om --- 4r man sa liksom
inte riktigt Overtygad om att detta dr rétt sétt att...odla, da kan du aldrig gora det
engagemanget sa att du kan driva det langsiktigt. Alltsa, det har vi ju sett jittemanga
exempel pa. Nar man dr affarsinriktad s& det dr pengar som styr, di, da funkar det
inte. Det gor det absolut inte."

4.5 Kaffegok en sketen tisdag

Vi ser i var studie flera sociala virden som tar sig olika uttryck. Det finns till exempel flera
fordelar med att arbeta hemma tycker Lars pa Bjédrhus, exempelvis vetskapen om att han

kan vara tillsammans med sin familj och sina barn och triffa grannen nér som helst:

”-vi kan g4 in till varandra och dricka kaffegok en vanlig sketen tisdag och nu har vi
bott grannar i tio ar och vi har dnnu aldrig hunnit med det, men bara vetskapen att vi
kan gora det // det dr trevligare... det var alltsd maélséttningen att bade jag och
Elisabeth skulle kunna jobba hemma pé garden... Grabbarna har alltid vetat var mor
och far dr / och de har alltid vetat vad mor och far gor...vi har varit tillsammans
fantastisk mycket och det &r ju ocksé det vi tycker ér lite malsattningen med att vara
en familj helt enkelt // att man kan tillbringa mycket tid tillsammans. ...att ha varit
med pa resan att uppfostra tre grabbar till att bli samhéillsmedborgare och jobba och
std i och ha ett praktiskt kunnande... att ha varit med mina barn... // D& ar det nock
for mig.”

Lars pratar ocksa en del om frihet och ser sjdlvstindighet som ett virde. Han beréttar att
ICA vint sig till dem med ett plotsligt intresse for smaskaligt och nérproducerat, men att
det ska vara pa ICAs volymer och med deras prissittning. Det dr Lars och hans fru inte
intresserade av, utan de vill kunna ta betalt for sina produkter och inte ha ndgon annan som
sdger att de maste g ner 1 pris for att de inte ska vilja en annan leverantoér. Han hdvdar da
att det istéllet ar béattre att arbeta 1 den takt de sjdlva vill pd Bjérhus.

Daniel pad Gronland 864 har alltid dromt om det hir livet:

” Alltsé en gard med djur...Jag har lart mig kora hist pa en annan gérd och sé... och
sé blev jag intresserad av kor och getter och grisar och det blev mer och mer. En ko
blev... blev tolv. Alltsd min tanke om att ha gérd det &r... det har jag dromt sedan
barndomen egentligen. Och 6nskan av att kunna leva utan att behdva jobba for nagon
annan. Att man jobbar for ndgon som man tycker om och som man élskar. Det ar ett
liv. Det dr mycket svart att dra gransen och sdga att nu arbetar jag och nu arbetar jag
inte, for vi arbetar alltid.

Han vill kunna vara fri och vara sin egen och spendera sitt liv med dem han é&lskar.
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Dérfor bryr han sig inte om att forsoka specificera vad som ar arbete och vad som éar
fritid. Han vill inte ha ett annat arbete, eftersom han tror att manga
sjukdomsrelaterade problem kommer frén att en person gor ndgot den egentligen

inte vill.

”De flesta gar ju och arbetar fér ndgon som har anstéllt dem, och ofta &r inte jobbet
sd som man Onskat det heller, och dd behdver man ju fritid och semester for att kunna
slippa bli sjuk. Och dnda blir en massa folk sjuka, utbrianda och allt det dér, for att de
gOr en massa jobb som inte dr deras liv egentligen. Och, d& for mig behdvs det ingen
fritid pé det viset. For att det finns inte plats for begreppet helt enkelt...Vi har ganska
mycket fritid ndr histarna harvar till exempel. Ja, d& lidgger vi oss i jorden och
drommer lite.”

Daniel ifrdgasitter dven andra lantbrukares sitt att arbeta, eftersom méinga bonder &r

pressade till att stindigt 6ka sin produktion med anledning av sjunkande l6nsamhet.

”... De hdr bonderna som har de hér stora maskinerna och som gor ékern sé snabbt //
vad gor de sen? Har de massor med extra tid, ligger de pa soffan da? D& gor de mera
akrar, mera &krar...jag har en kompis som ar konventionell kobonde och han é&r
fruktansvirt stressad och han tjénar ingenting pa sitt jéttejordbruk...Och han sover
nistan aldrig. Och sa kor han bara, kor, kor, kor... Dér har ju vi semester hela tiden
egentligen, rent teoretiskt...”

Boel som fran borjan ér elektriker och hennes man Ingemar, skédespelare, ville helt enkelt
leva tillsammans. - Det var vildigt mycket om att vi ville arbeta tillsammans. Har vi nu
hittat varandra ville vi inte jobba pa var sitt héll i1 dtta timmar, traffas pa kvillen och sova

tillsammans i princip...”, sdger Boel.

4.6 Omtanke om hela planeten

Nér Boel och Ingemar startade sin verksamhet Holmana fanns det sirskilda villkor med 1
bilden: ”-Det ska inte vara pa nagon annans bekostnad och ska inte vara pa nigra djurs
bekostnad eller pa bekostnad for miljon sa langt vi kan”, fastslar Boel.

Pa Gronland 864 har Cecilia och Daniel en hel del att siga angdende miljohénsyn. De
anser att konventionella jordbruk utarmar jorden genom bearbetning och tillforsel av
konstgddsel. De oroar sig dver att tillforsel av konstgodsel okar varje ar, dels eftersom de
anser att jorden blir fattigare, men 4ven for att gddseln gir ut och goder Ostersjon. De
framhéller ytterligare att konventionell odling genom besprutning tar bort alla hjélpviaxter
som behdvs for ndringsbalansen bland grodorna och i jorden. De papekar att mannsikans
uppgift ar att ta hand om jorden, och framhéller att det dr sa de forsoker arbeta pa Gronland

864:
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Vi handskas ju med jorden och miljén som vi tror att man maste gora for att det ska
vara héllbart. Ménniskan ska samtidigt berika jorden. Inte utarma den... Att bruka
jorden pa ett héllbart sétt.

Gronland 864s hemsida vittnar om valet av ekologiska produkter. Cecilia ser det
som en sjdlvklarhet att inte dta besprutad mat, eftersom hon anser att det paverkar
miljon 1 en negativ riktning:

”- Vill du dta en giftdoppad potatis eller? Det ar ju helt orimligt, varfor skulle man?

Sant kan man vél inte dta? ...allts&, omtanke om hela planeten. Alltsd s& kan man vl
inte gora, det &r vil sjélvklart att man inte kan.”

P& Bjarhus dr Elisabeth och Lars den sjitte generationen som driver garden. Nar de tog
over Bjarhus efter Elisabeths fordldrar sig de ett virde i att forvalta det arv som Lars

menar att de fitt lana av sina barn. De ville forvalta garden pé ett hallbart sitt:

”- Da borjade vi odla pd s& vis att vi inte anvinde kemiska tillsatser eftersom vi
tyckte det var ett sidtt som man absolut inte skulle anvdnda.”

I gdrdsbutiken séljer de framst ekologiska produkter, berdttar Lars, vilket dven syns pd
deras hemsida. Han uttrycker en stark oro kring utvecklingen av genmodifierade produkter,
hormontillforsel och antibiotikaanvdndning vid djuruppfédning. Lars berdttar av egen
erfarenhet att vissa kottproducenter ger kalvar hormonampuller i orat for att djuret ska
véxa snabbare, for att dirmed bemota kunders efterfragan pa kott. Detta forfarande orsakar
lidande for djuret, samtidigt som det har visat sig medfora alltfor tidig konsmognad hos

barn som atit kottet.

”- Alltsd, vart &r vi pa vig? Och dér, ndr man bdorjar veta lite och kunna sant, da
racker det for att séiga // kan jag gora ndgonting for att jag inte ska stimulera den hér
utvecklingen, sa gor jag det alltsa”.

Lars ser det som sin uppgift att ta ett ansvar for miljon genom sitt arbete pa garden, men
dven att ansvara Over att hans soner ska kunna ta dver arvet utan att det dr utarmat. Han
sdger att det har visat sig att inte alla kemikalier som vi tillfor jorden bryts ner, och att de
sd smaningom kommer att nd vart grundvatten. Han fortsdtter med att sidga att vi inte kan
leva utan vatten och att sotvatten kommer att bli en stor begrinsning och killa till
konflikter mellan ménniskor.

Ebba-Maria pa Mossagarden sdger att det ekologiska alltid varit det naturliga for henne
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och att det vore konstigt att odla ndgot annat dn det som ar ekologiskt. Hon tycker att allt

ska brukas ekologiskt:

”...for mig s& har allting en naturlig levnadscykel som jag inte tycker att man ska
rubba allt for mycket. Jag tror ju véldigt mycket att gronsaker ocksé kan bli stressade
och att de blir det om man har konstgddsel som gor att det véxer snabbare &n vad det
var tankt frdn borjan. Jag ar helt 6vertygad om att det inte har hunnit utveckla lika
mycket som det var tdnkt fran borjan liksom, det skall ha den hér processen for att
utveckla de hér mineralerna och vitaminerna for det tror jag inte det kan gdra pa
samma tid om det dr en stressad potatis. D& far man ju daliga skordar. Jag tycker att
man ska vilja det naturliga.”

Sanne och Johan pd Skanehill kommunicerar sitt naturintresse och sin omtanke om miljén
tydligt via bild och text pd hemsidan. De berittar att de vill spara pa resurser som
transporter, forddling i flera led och att skapa en ren produkt utan bekdmpningsmedel. De
framhéller ocksé att de arbetar for en hallbar miljo och vérderar lokala resurser, samtidigt

som de viarderar att kunna silja sina egenproducerade varor:

”- Bade for produkten och kunderna da hoppas vi att vi dr vardeskapande sa till vida
att det dels &r for hallbar miljo, lite lokalt att man forsoker ta hand om s& mycket sa
mojligt av hela kedjan... Det ar hdr det véxer, det dr hir det kokas ihopa till en sylt
och det ar hdr det dker ner i burken och det dr hér det blir sélt...inte bara att man
koper in nat till en gardsbutik och sétter det pa hyllan, det ar ju inte virdeskapande
enligt vad jag tycker i alla fall. Det dr bara ett sétt att fordyra produkten med hundra
procent.”

For dessa entreprendrer dr sdledes ansvar for djur, natur och sina barn centralt och flera av

dem anser att det dr deras uppgift att ta ett ansvar for miljon.

4.7 Bara Conny far sin 10n

Ett virde som alla de intervjuade uttrycker dr att kdnna ansvar om andra. Lars har en
person anstdlld pd Bjarhus och sdger att s linge Conny fér sin 16n kan de slira pé sina
avridkningar och erséttningen for sitt arbete. I Skanehills fall visar sig ansvarstagande 1
valet av réttvisemédrkta produkter. Deras hemsida visar flera bilder pa sddana och vi fragar
vad valet grundar sig pa. Johan siger att det &r en utveckling som de verkligen vill kimpa
for:

”- att man ger tredje virldens producent betalt for rivaran, man hjélper dem att starta
upp skolor och ett vélfardssamhélle, med att starta upp kommuner och allt det hér ju
och inte bara rycka undan mattan under fotterna pd dem hela tiden. S& det kénns
viktigt att hjilpa dem pé traven sa att sdga och d& samtidigt fA en minst lika bra
produkt...”
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Johan tycker ocksé att det dr viktigt att ta ansvar for yngre médnniskor genom att

informera dem om fordelarna med réttvisemarkta produkter:

”-Det dr darfor som sagt med ansvar och allt det hir att man forsdker informera den
yngre generationen, inte bara att det &r béttre, utan varfor.”

Ett annat sdtt att ta ansvar dr ndr Boel pa Holmana koper ekologisk mjolk, till sin
ostproduktion, av en mjolkbonde i nirheten. Hon understryker att de vill gora rétt for sig
och betala ett skiligt pris eftersom de vet vilket arbete det innebar att framstdlla mjolk pa

ekologiskt vis:

- Arla betalar ungefér 3,50 kr litern eller lite under fyra kronor men vi betalar 5,25
kr litern. Det kan man ju sédga att det hade vi inte behovt gora, vi hade ju kunnat fa
mjolken for samma pris som Arla, men vi kan inte std for detta, for vi har sjilva
mjolkat, vi vet vilken arbetsinsats som krévs, vi vet vilka kostnader som finns for att
gora det pa ett bra sitt.”

Omtanken om bonden som producerar mjolken ar tydlig:

”-Och vi vet att det hir dr en bonde som har jéttefina djur, jattebra mjolk, kanonfin
liten gérd, liten beséttning vilket i sig egentligen &r svért och vi vet att far inte han in
sina marginaler s& &r han pé risken att behova sluta. Vi vill inte vara dem som bidrar
till att han ska behdva sluta, utan bara for att Arla betalar for lite for mjolken sé vill
inte vi gora det, utan vi vill betala det som en bonde skall ha for att kunna driva det
pa ett bra sitt.”

Boel ser dock en baksida med begreppet ansvar, eftersom de skulle bli direkt ansvariga om
nagot skulle gi fel.

Mossagardens Ebba-Maria framhéller att konventionell odling med bekdmpningsmedel
och konstgddsel ér ett resurssloseri och menar att dessa medel inte bara forsvinner, utan
gér ner 1 grundvattnet. Hon tror att vi alla kommer att mérka av det i framtiden, och vill

darfor ta sitt ansvar genom att producera ekologiskt.

Sida 31



4.8 Med passion for djur & natur

Johan pa Skanehill forklarar att hans vdrdegrund bottnar i ett naturintresse om hur ett

naturligt kretslopp 1 naturen utan kemikalier och bekdmpningsmedel kan fungera.

”Sé& dé blev det egentligen att man forsokte fa cirkeln sluten... med bina och med
djuren, med gddsel och ja, forsoka fa sé lite bekdmpningsmedel som méjligt och
dnd4 fa en ren och bra produkt...det har da rékat heta da ekologiskt, att det finns ett
namn pa det, men det &r sjilva kretsloppet som man har forsokt och fanga.”

Johan funderade péd hur kretsloppet kunde utvecklas till fordel for djuren och dess
naturliga fOrutséttningar, samtidigt som de skulle kunna starta en fungerande
verksamhet pa dessa villkor. Ett aterkommande tema pa Skénehills hemsida &r bilder

pa djur och natur.

”...vad behdver de hir bina...jo, de behdver ju nanting att flyga pa for att fa pollen,
for att f4 nektar. Vad vill de ha, jo de vill ha hallon, dpple och raps. Jaha kan man
hitta nadn koppling, ja hallon, det dr ju jattebra och man slipper bocka sig som med
jordgubbar och de dr ganska anspréakslosa nér det géller bekdmpningsmedel, sa det &r
en stark och bra vara att odla, s& planterade vi hallon. S& gér vi vidare till hallonen
da, vad behover de? Jo, de behdver gddsel, eller godning och dé vill man inte ha
konstgddsel, utan en bra gédning &r fran hons. En stark och bra gddning och da far
man ju dgg dérifran ju. Ja sa gar det runt pa fler och fler produkter.”

Lars trivs bdst pa landet, med djuren och odlingen, vilket dven tar sig uttryck pa hemsidans

forstasidesbild. Han siger:

”...- alltsd jag dr inte lantbrukare fran borjan utan...insag tidigt i mitt liv att staden
absolut inte var mitt element...utan s& fort jag hade mojlighet sa sokte jag mig ut
fran staden och det var ju beroende pa att jag hade en passion for att odla och att
umgés med djur och se den utvecklingen och fortfarande dr min stora passion.

Daniel pa Gronland 864 menar att djurhdllningen idag mest liknar ett jéttelikt maskineri
och att kontakten med djuren, som han virderar hogt, gér forlorad. Han antyder att dven

méinniskan forlorar ett virde nir djurhdllning avpersonifieras:

”- Kon har blivit en del av maskineriet. Ménniskan i fabriken ocksé. S& gér kon in 1
fabriken och en maskin ldser av vilken ko det dr och hur mycket kraftfoder den ska
ha, och sa finns det ryggkliare och massage. Visserligen kan han séga att kon har det
optimalt, men dé... D& missar man kontaken med kon. D& &r det en del av
maskineriet. Och inte de domesticerade djuren som de har varit de senaste, sen
bondestenaldern. Inte som vara kor, som man kan ga till, som &r séllskapliga och som
man kan klia, som har kalvar som 4r tama. // Det blir ett helt annat forhéllande till
djuren.”
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Karleken till djuren visar sig genom att Cecilia och Daniel pa Gronland 864 inte slaktar ett
djur sé fort det inte dr produktivt. Honan som é&r halt eller lite knépp, hon fér leva pa garden
i alla fall. P4 Skanehill menar Johan att en glad hona ger goda dgg och att den glada honan
ar viktigare dn att hélla 1aga priser. Holmana varnar ocksa om djuren, eftersom Boel och

hennes man inte vill anvinda pengarna som de kdper mjolk for till ndgot dir djuren inte

har det bra.®°

4.9 Farskpotatis i februari?

Samtliga respondenter framhéller att de vill sprida kunskap om naturen och fa fler kunder
att Oppna dgonen for ekologiska varor.

Johan péd Skanehill anser att de formedlar ett kunskapsvdrde genom att driva en gérd pa
naturens villkor. De tycker att det dr vérdefullt att kunna l&ra méanniskor om hur det

naturliga kretsloppet fungerar:

”- Det dr viktigt...att fa folk att forsta att hons vérper inte lika mycket pa vintern om
de vérper 6verhuvudtaget, liksom farska tomater i februari eller farskpotatis... alltsa
det funkar inte riktigt.”

Sanne tror att kunder vant sig vid utbudet i de stora livsmedelsbutikerna, men att de kunder
som lart sig om naturens villkor dr kunder som kommer tillbaka till dem.

Daniel och Cecilia pd Gronland 864 bidrar med kunskapsvérde pé flera olika sétt. De
menar att spridandet av kunskap &r en av anledningarna till att de har en ekologisk,
héstdriven gard. Han beskriver exempelvis att daggmaskar ér otroligt viktiga for jordbruket
och att vérlden inte klarar sig utan dem. Han beskriver att maskarna inte kan leva i
besprutad jord och inte heller om jorden packas av traktorer, darfor tycker han att det &r
viktigt att sprida sddan kunskap. De har dven en Oppen gard sd att minniskor ska kunna
besdka dem och Gronland 864 dr dessutom ansluten till en forening som ger mdjlighet for
dem att samla kunskap och formedla den till andra. Daniel och Cecilia tycker att det ar
viktigt att dela med sig av sin kunskap och har i dagslidget en lantbrukspraktikant pa
garden, som ska vara dér i ett halvér. De tar ocksé emot studiebesok fran skolor och Daniel
lagger virde i att visa barnen garden och djuren da han menar att det &r en brist i dagens

samhaille.

80 Med ekologisk djurhdllning menas hér att djuren éter obesprutat foder och far vistas utomhus.
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” Ménga av barnen vet inte hur en ko ser ut. Tror att kor har stora betar. Men det
finns kanske nén sén ko i nat dataspel. Jag vet inte...”

Lars pa Bjarhus brinner for att engagera fler foretag att bli sméaskaliga mathantverkare for
att fler konsumenter ska f& upp 6gonen for det.

Flera respondenter manar ocksa om virden som de menar skapades "forr". Det finns
meningar om att sddana virden har gatt eller riskerar att ga forlorade och att det ar viktigt
att forsoka uppritthalla de som finns kvar. Bjirhus stravar efter att gora korv utan tillsatser,
pa ett sddant sétt som det gjordes forr 1 tiden. Nér inte producenten som de anlitat kunde ga
med pa det, beslutade de sig for att bygga ett charkuteri och léra sig att gora sin egen korv.
Han fortsitter att berdtta om dldre kunder som kommer in i gérdsbutikens charkuteri, som
blir nostalgiska och sédger att det dr precis som forr. Gronland 864s histdrivna verksamhet
drivs med liknande vérden; att det dr en gard som drivs ungefdr som pé 30-talet, med lika
djur och maskiner, pd samma sétt. Hemsidan visar svartvita bilder pa deras gard fran 1800-
talet, och talar om att de strévar efter att formedla kunskap om gamla metoder.

Aven Boel pa Holmana virdesitter gammal kunskap. Nir hon berittar om att manga
mjolkbonder 1 Hishultstrakten har fatt ligga ner under de senaste tio aren, menar hon att

mycket gammal kunskap gér forlorad.

Holmana Gard,

Boalt
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5. Vida varden

Vi har sett att begreppet viardeskapande inom service management dr av stor betydelse, dér
relationer och kvalitet kan ses som centrala verktyg for att skapa vérde. Efter att ha studerat
virdeskapande hos vara fem entreprendrer ser vi att alla skapar virden pa de sitt som
litteraturen beskriver, med vissa nyanser som vi kommer att beskriva ldngre fram.
Entreprenorerna tar hédnsyn till kunders onskemal, levererar hog kvalitet och skapar
l6nsamhet. Dessa vérden ar sjdlvklara for entreprendrerna. Det dr dock inte sjdlvklart att
relationer, kvalitet och produktivitet &r de mest centrala virdena. Vér undersdkning visar
att ett brett spektra av ytterligare viarden ligger som grund for viardeskapande bland de

entreprendrer vi har undersokt.

5.1 Relationer

Entreprendrerna menar att det dr viktigt att skapa relationer tillsammans med sina kunder
och att uppritthédlla dessa. De framhaller att relationerna bor gora att kunden blir ndjd i
slutindan, men att det inte fir ske pd bekostnad av verksamhetens virderingar.
Respondenterna véljer saledes aktivt sina kunder och kundrelationer och uppmuntrar inte
till en relation dar de maste kompromissa om sina grundliggande virderingar. Detta visar
att en fOrutsittning for att skapa védrde 1 kundrelationerna bland védra undersokta

entreprendrer dr att de har mojlighet att handla utifran sina véarderingar.

5.1.1 Att skapa relationer

Den marknadsforing som vi kan se att foretagarna gor for att skapa relationer, dr framst
marknadsforing genom word-of-mouth. Foretagen framhaller vikten av personliga
rekommendationer och att detta skapar en exklusivitet kring deras verksamheter, forutsatt
att det talas positivt om foretaget. Ur ett ekonomiskt perspektiv 4r word-of-mouth ett
kostnadseffektivt alternativ for att marknadsfora sig, eftersom foretaget sjilvt inte behdver
lagga resurser pd marknadsforingsmaterial och reklamkampanjer, utan kan inrikta sig pa att
leverera god service som genererar ett bra rykte. Word-of-mouth har dock en dyr baksida,
eftersom det snabbt kan uppstd negativa rykten och uttalanden om foretaget genom

ryktesspridning. Flertalet av respondenterna vill undvika en alltfor intensiv marknadsforing
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genom andra kanaler just for att bevara smaskaligheten i verksamheten samt for att de vill
behélla exklusiviteten kring foretaget. Att de inte vill expandera kan tyda pa att de virderar
sina kundrelationer och att risken finns att relationerna till kunderna kan forsdmras om
verksamheten blir for stor och opersonlig. Ménga av respondenterna framhaller att ekologi
och storskalighet rimmar illa och att de ser ett virde i att vara sma aktorer. De vill hellre att
fler smébonder ska hjdlpas &t. Det kan vara anledningen till att de har en blygsam

marknadsforing.

5.1.2 Forvantningar i relationer

Virdeskapande ur ett service managementperspektiv framstélls generellt sett som nagot
som kunden avgdr och som utgér frdn dennes forvéntningar, vilket vi visade 1 avsnitt 2.1.
Vér undersokning visar att virdeskapande och kundrelationer kan vara mer komplext.

Det finns klara exempel péd att entreprendrerna kan fa kunder att frdngd sina
forvantningar och i slutdndan dnda fi n6jda kunder och skapa nya kundrelationer pa de sitt
som virde skapas inom service management. Entreprenorernas grundldggande viarderingar
om exempelvis produkters kvalitet eller omtanke om naturen, virderas hogre 4n att infria
kundens forvéantningar. Detta visar att kunden inte alltid kan fa det den forvéntar sig. Det
innebér att en kortsiktig ekonomisk vinst prioriteras bort till fordel for, i forsta hand, de
varderingar som de har och i andra hand relationsskapande och kvalitet. Materialet ger
saledes en indikation pa att respondenterna inser att de behdver en ekonomisk vinst som en
forutséttning for att kunna gora det som de vill, men att kortsiktigt ekonomiskt resultat inte
ar det som de virderar hogst.

Samtliga gérdsbutikers produktion och tillhandahéllande av ekologiska eller
rattvisemérkta produkter grundar sig i omtanke om miljon eller tankar om sociala
ordttvisor. Kunder, som efterfrigar och prioriterar billiga varor framfor miljovénliga
produkter eller produkter med rittvist fordelade marginaler, dr hos dessa entreprendrer inte
viktiga kunder. Med andra ord betyder detta att entreprendrerna inte tillmotesgar alla
kunders onskemal. Foretagens varderingar och véardeskapande ar i de hér foretagen minst
lika viktiga som kundens 6nskemal och forvéntningar, och att “kunden &dr kung” stimmer
inte bland dessa foretagare.

Angdende fortroende i en relation visar det sig att fortroende kan vérderas olika
beroende pé olika faktorer. De vérderingar som kommer till uttryck hos de entreprenorer vi
undersokt ifragasitter kundens rétt till varor som exempelvis forstor miljon. Det &r inte

relevant for dessa att tillgodose kundens forvéntningar nér den har 6nskemél som &r déliga
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miljomaissigt eller socialt sett. Tillgdnglighet till varor blir i sadana hir sammanhang
irrelevant. Véra undersokta entreprendrer ifrdgasétter kundens rétt till billiga varor om den
samtidigt innehaller bekdmpningsmedel, om den orsakar utsldpp frin transporter, eller om

produkten manipuleras med genteknik utan att dess effekter ar kénda.

5.2 Kvalitet

Kvalitet ar viktigt for samtliga respondenter. Var undersokning visar att entreprendrerna
arbetar med kvalitet for att skapa kundrelationer precis sé som litteraturen forklarar. Vi har
dessutom sett att kvalitetsarbetet, 1 &nnu hogre grad &n vad litteraturen menar, handlar om
att de vill kunna sta for de produkter som de producerar och séljer.

Materialet vi samlat in visar att foretagen beaktar kundens upplevelser av kvalitet, men
att de dnda sjdlva véljer vilka produkter de vill sdlja, och darmed indirekt ’bestimmer” vad
som dr av god kvalitet. Da det i var studie sé tydligt visat sig att ménniskan inne 1 foretaget
har tankar om vad god kvalitet dr, dr det svért att forstd att det endast dr kunden som
bestimmer vad som &dr av god kvalitet. Teorin har visat att viarde ofta likstdlls med
kundvirde. Vart resultat ger en indikation pa att foretagets egen syn pa kvalitet i teorin om
virdeskapande darfor skulle kunna utvecklas. Respondenterna menar att kundens
upplevelse av kvalitet inte alltid d4r densamma som deras syn pa kvalitet. Samtliga
géardsbutiker sétter stort varde vid att tillhandahélla produkter utifran en etisk overtygelse
om vad som é&r bra och daligt. Det har visat sig viktigt for respondenterna att tillmotesga
kunderna, men skulle enbart kunden bestimma vad som ar god kvalitet eller inte, tas inte
foretagarens kvalitetsaspekter in i1 berdkningen och istéllet undermineras, vilket inte verkar
vara ett alternativ for ndgon av respondenterna.

I véra studerade fall har det framkommit att kvalitet i hog grad prioriteras, men att
kvalitet for att fa ett okat ekonomiskt resultat inte &r den enda drivkraften for dessa
entreprenodrer. Kvalitet dr enligt dem snarare faktorer som omtanke om kommande
generationer och livskvalitet. Darfor dr det, 1 den hdr kontexten, oldmpligt att bendmna
kvalitet som teknisk kvalitet pad det som foretaget levererar, da kvalitetsdimensionerna hos
vara respondenter betonar mjuka vérden och inte tekniska specifikationer.

Vi har precis som litteraturen séger, sett att det finns flera olika uppfattningar om vad
som dr kvalitet och har i var studie upptickt att det kan handla om en etisk overtygelse
eller miljo, dir grundvirderingarna i samtliga foretag &r att narproducerade och ekologiska

produkter &r mer miljévanliga och att kvalitet kan betyda miljovénligt.
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5.3 Produktivitet & expansion

Lonsamhet har for respondenterna olika betydelser. Samtliga respondenter anger vérden
som att forddla platsbundna resurser, inre dvertygelser om vad som &r rétt och fel, frihet,
nérhet till jorden, djuren och landsbygden som lonsamhet eller minst lika viktigt som
lonsamhet. Det finns séledes en variation i1 hur foretagen ser pa lonsamhet dér nagra ar
ndgot mer ekonomiskt orienterade. Dessa ser dock 16nsamhet som ett ansvar gentemot
anstéllda eller att det dr viktigt att fa avkastning pa investerad tid och pengar. Materialet
indikerar att respondenterna ser I6nsamhet som en forutséttning for att kunna géra det som
de vill, men att lonsambhet inte r ett virde som de prioriterar.

Vid intervjuerna framkom det att flera av respondenterna har en forestéllning om att
produktivitet, eller lonsamhet, &r kopplat till expansion. Synen pa vad expansion innebér
varierar, ddr det 1 ndgot fall handlar om fler djur, men i ett annat fall ar att bygga ut en
byggnad. Flera respondenter anser att expansion &r ointressant. Eftersom de inte prioriterar
expansion, dar det en ytterligare indikation pa att varden utdver ekonomiskt virde som

l6nsamhet &r betydelsefulla for dessa entreprendrer.

5.4 Vida varden

Vi har identifierat flera ytterligare virden som skapas hos entreprendrerna. Dessa virden

foljer vissa teman, som ofta aterkommer fran respondent till respondent.

5.4.1 Sociala varden & frihet

Ett tydligt varde som vi har sett hos véara respondenter &r att fa arbeta med sin livspartner
och att {4 vara tillsammans med familjen. Normen i dagens samhille ser annorlunda ut, dir
de flesta arbetar pa olika héll och l&dmnar sina barn till barnomsorg. Detta bidrar till att
familjen endast trédffas en liten del pd dygnet och inte hinner umgéds med varandra 1 sérskilt
hog grad. Respondenterna visar genom deras sétt att arbeta att de dr mer tillgéngliga inom
familjen och till sina barn 4n om de hade arbetat borta. Respondenterna arbetar med sin
livspartner och dr ofta tillsammans med sina familjemedlemmar, men manga ser dven sitt
arbete som ett fritidsintresse. Vissa lever saledes ut sin drdm genom sitt entreprendrskap.
Litteraturen belyser att en entreprendr gér sin egen vég, vilket dven vir undersokning
tyder pa. De arbetar med sina egna varderingar och forhéller sig till sitt arbete pa det sitt

som de finner ritt. Genom detta skapar de sina egna vérden. Att entreprendrerna har valt
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att producera och sélja ekologiska ravaror ar ett tydligt bevis pa att de gar sin egen vig,

framforallt 1 dag eftersom ekologiska lantbrukare &r farre 4n de konventionella.

5.4.2 Miljdhansyn

Alla respondenter uttrycker en miljoproblematik som de vill motarbeta. Valet av ekologisk
produktion &r enligt dem en omtanke om kommande generationer, eftersom ekologisk
produktion inte tillfér bekdmpningsmedel som 1 sin tur leder ner till grundvattnet. Vatten ér
en forutséttning for allt liv och i sin tur all odling. Respondenterna forklarar att vira jordar
utarmas mer och mer pa grund allt konstgddsel som anvidnds pd &krarna, men ingen vet
sakert vad ett sa kallat konventionellt bruk av jorden innebér i ett langtidsperspektiv. Vérde
for en konventionell lantbrukare kan vara att producera sa mycket som mojligt pa kort tid
och sa billigt som mojligt, medan véra respondenter ifrdgasétter huruvida konventionell

odling och icke ekologiska varor 6verhuvudtaget &r att skapa vérde.

5.4.3 Djur & natur

Kaérleken till djur och natur, som ar pétaglig i var studie, visar att det finns en etisk
dimension ndr det géller att ta hand om resurser. Respondenterna ser ett stort vérde 1 att ge
djuren ett bra liv och ett virdigt avslut. De framhaller att det finns klara kopplingar mellan
ett djur som mar bra och bra kvalitet pd rdvaran i slutindan. Daglig kontakt med djur och
natur bidrar till att respondenterna ser dem som en del i helheten och inte som maskiner.
Vér undersokning tyder pa att inforandet av allt fler maskinella hjdlpmedel inom lantbruket
kan bidra till att ménniskan mister kontakten och kénslan for djuren och for naturen.
Djuren och vixternas symbios i kretsloppet dr en mycket viktig del i respondenternas
viardeskapande och &r ett system som inte fir rubbas. Hos en del respondenter dr deras

intresse for kretsloppet en bidragande faktor till att de startat sina verksamheter.

5.4.4 Kunskap

Litteraturen sdger att tydliga kinnetecken for entreprendrskap &r att ndgon forsdker
formedla ett budskap. Kunskap ar ett virde som flera av respondenterna menar att de
formedlar. De har identifierat kunskapsluckor i samhéllet och vill hjélpa till att fylla dessa.
Det kan tolkas som att de anser sig ha mer kunskap dn resten av samhéllet eftersom de gar
emot en norm om att livsmedel handlas i en stormarknad och produktion sker pa
konventionellt sétt dir produktivitet &r ett tecken pa framgéng. Istillet hanterar de jorden

pa ett for dem hallbart sitt och visar att det finns ett alternativ till storhandel genom sina
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gardsbutiker. En extra tyngd i1 det respondenterna vill férmedla ar att de lever som de lar,
vilket ocksd uttrycker en trovérdighet 1 det de gor. Vissa entreprendrer visar sitt
engagemang att formedla kunskap genom att ta emot praktikanter. Att praktikanterna far

leva och bo hos dem speglar hur viktigt de tycker att det &r att formedla kunskap.

5.4.5 Ansvar

Att ta vara pa resurser, vare sig det géller anstillda eller naturen, ar vérdefullt for samtliga
foretagare. Ansvarskdnnande i1 ett stdrre sammanhang framtrider ocksd hos en del
entreprendrer, vilka ser en fara med att jordbruket virlden Over har blivit mer
bidragsberoende. For att motverka orittvisor inom livsmedelsproduktion véljer flera av
respondenterna att kdpa in och sdlja rittvisemirkta produkter eftersom de sédkerstiller
fattiga bonders sjdlvstindighet. Att en del entreprendrer véljer att sdlja réttvisemirkta
produkter kan dven vara ett tecken pé att de tar ansvar, eftersom de sjdlva dr producenter
av livsmedel och vet vilket gediget arbete som ligger bakom produktionen av ravaror.
Respondenterna visar att deras val att producera ekologiskt till stor del handlar om att ta
ansvar for kommande generationer. Vi vet inte vilka konsekvenser dagens konventionella
lantbruk har pa miljén och dérfor vill respondenterna inte vara med och bidra till denna
utveckling. Med en ekologisk produktion tar siledes dessa entreprendrer ett ansvar over
andra - det dr inte bara de som ska ha tillgang till rent vatten, en hdlsosam miljé och bra

ravaror.
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6. Slutsatser & diskussion

Péa frdgan om hur ekologiska lantbrukare med egna gdardsbutiker ser pd vdrdeskapande
utifrdan ett service managementperspektiv, kan vi konstatera att dessa virden ér sjdlvklara
for dessa ekoentreprendrer och att de i hog grad arbetar med virdeskapande pé det sétt som
service managementlitteraturen skriver. Kundrelationer och kvalitet ar viktiga védrden for
alla foretagarna, medan l6nsamhet vdrderas olika fran foretag till foretag. Genom var
undersokning har vi sett att ett fOretags relationer till kunder kan bygga péd att dess
grundvirderingar motsvarar kundernas vérderingar. Om relationen bygger pi
samstdimmiga viarderingar, kan en relation mellan bada parter dven uppstd trots att
kommunikation mellan parterna inte har skett. Detta sitt att skapa relationer framstélls
mindre tydligt i servicelitteraturen. Vi har ockséd forstatt att verktygen relationer, kvalitet
och produktivitet kan betraktas som virden i sig. Produktivitet och expansion prioriteras
oftast lagre, till forméan for ytterligare virden vi funnit.

Viér studie visar, som svar pa frdgan om hur entreprenorerna resonerar kring vdrde och
vdrdeskapande, att de utgar ifrdn ytterligare virden sa som livsstil, ansvar, kunskap och
omtanke om miljo, djur och natur. Ndgra ar virden som vi menar skulle kunna gilla
foretags vardeskapande alltid.

I samtliga av vara studerade fall har dessa ytterligare viarden varit mer dominerande &n
de centrala service managementviardena och dessa véirden har dessutom varit grundvillkor
for respondenternas verksamheter. Detta betyder att foretag kan drivas utifran personliga
vérderingar snarare dn utifrdn en grundldggande foretagsekonomisk grund, dér graden av
ekonomiskt vérdeskapande i forhéllande till andra vdrden naturligtvis kan variera fran
verksamhet till verksamhet.

Teorin har hér visat sig otillricklig genom att den fokuserar mycket pa kundupplevt
vérde och i liten utstrackning redogor for foretagets grundviarden samt den betydelse dessa
har i foretagets virdeskapande. Vi kan darfor dra slutsatsen att ett foretag som forbiser sitt
eget virdeskapande och enbart utgdr frdn kundens Onskemdl i relationsskapandet kan
hamna 1 en situation som bidrar till miljoforstoring, forlorad kunskap, oetiska beteenden,
déliga arbetsforhdllanden och kortsiktiga beslut. Om foretaget istdllet har funderat dver

sina inneboende virderingar och arbetar med vérdeskapande utifrdn det, menar vi att det
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kan bidra till en stabil virdegrund for foretaget att vila pa, vilket kan gora det enklare for
dem att kunna std for vad de gor. En alltfor stor fokusering pé att infria kundforvantningar
kan hdmma foretagets virdeskapande, vilket var dmnat for att géra kunden nojd i det langa
loppet. Ett exempel pd detta skulle kunna vara att livsmedelskedjor tillhandahaller
jatterdkor for att en del kunder forvéntar sig det, trots att dessa produkter bevisligen forstor
Mangrovetriasken 1 Asien. Vi tror att kunden skulle kunna bli minst lika n6jd med andra
rdkor som har framstillts pa ett mer miljovénligt sitt om foretaget bara tar stillning och
véljer att tillhandahalla det.

Med tanke péd att vérderingar har ett starkt samband med virdeskapande, kan vi
konstatera att entreprendren i manga fall arbetar med och néra sina varderingar. Ett stort
foretag har troligen svdrare att f4 sina anstillda att fullt ut arbeta med foretagets
vérderingar, eftersom en anstdlld ledare kan ha andra, personliga virderingar som praglar
dennes arbete. Om distansen ar alltfor vid mellan foretagets och den anstéllde ledarens
varderingar, kan en viardekonflikt uppsta. Detta ger antydningar om att etiska fragor skulle
kunna vara en del av ett tjdnsteforetags viardegrund samt att etiska fragestéllningar borde
vara ytterligare forankrade i servicemodeller.

Vissa forfattare hdvdar att det ar viktigt att foretaget har varderingar som kunderna kan
ansluta sig till. Skapas dé vérde alltid efter kundens 6nskan och ska foretaget alltid ansluta
sig till kundens viarderingar? Vi undrar om det finns en gréns for vad som &r rimligt eller
orimligt inom service management. Varde och virderingar stoppas in i servicemodellerna
ndr ett foretag bildas men det &r svart att se att en odndlig rymd av vérden och vérderingar,
oavsett konsekvenser, giller bara for att de skapar langsiktig serviceproduktivitet. Vi
menar att ytterligare forskning inom det tjdnsteteoretiska féltet kring foretagets egna
virdeskapande borde ske och att etik i detta fdlt kunde vara en intressant ingang.
Forskningen inom service management kan ha en del att hamta frén entreprendrer och
deras vardeskapande, men dven fran John Elkingtons resonemang om behovet av att inféra
sociala och etiska dimensioner i foretagsvirlden.

Vi vill avsluta det hir arbetet med att citera Normann, nir han sammanfattar sitt avsnitt

om fOretagens formaga att anpassa sig till en ny fordndrad “karta”:

”Vi har sett nya vérldar. Var kunskap har 6kat och vara perspektiv har péverkats.

’Hemma’ dr detsamma och dnda inte detsamma, eftersom det numera befinner sig pa

en annan mental karta. Nu 4r utgdngspunkten for nya mojligheter.”!

81 Normann, R. 2001, s. 233
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Bilaga 1. Intervjuguide

Historia om foretaget:
Hur ldnge har ni producerat ekologiska ravaror?
Hur tinkte Ni ndr ni beslutade er for att odla och sdlja ekologiskt?

Virdeskapande
Hur ser ni pa virde? Vad dr viktigt for er?
Hur skapar ni virde for kunderna?

Ekonomiskt virde:
Hur ser Ni pa ekonomiskt virde?
Vad dr lonsamhet for Er? I vilket tidsperspektiv?

Kundrelationsvirde:

Kommer ekologisk produktion och gardsbutik av eget intresse eller har det vuxit fram
genom kundens efterfidgan? Ar era tjcinster ett resultat av efterfragan?

Ar det méjligt att tillfredstilla kundens onskemdl oavsett vad som efterfidgas?

Hur arbetar Ni for att det skall uppstd kundlojalitet i er verksamhet? Ar lojala kunder
viktigt?

Hur resonerar ni kring kontaktytor som oppettider, reklam, hemsida, ovriga kontaktytor
Har ni dterkommande kunder?

Arbetar ni aktivt for langsiktiga relationer?

Virdet av upplevelser:
Hur mycket betyder kundens upplevelser for Er?
Hur ser ni pa ett kundméte? Vad dr viktigt néir ni moter en kund?

Kvalitets varde:
Hur definierar ni kvalitet? (KRAV)
Hur viktigt dr det att ni haller hég kvalitet pad era ravaror?

Livsstilsvirde:
Hur ser ni pa Er verksamhet?
Ar det en livsstil eller arbetsplats?

Miljovirde/ Hallbarhets virde:
Hur ser ni pa hallbarhet?
Hur anpassar Ni er efter miljons resurser?

Ansvarsvirde:
Vad ér etik for er? Vad ar ansvar for er?
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Bilaga 2. Guide fdr hemsidesgranskning

Vad sdger bildmaterialet om:

Relationer?

Kvalitet?

Lonsamhet?

Ytterligare virden?

Vad sdger textmaterialet om:
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