FEKPO01, Januari 2011

Magisteruppsats
LUNDS UNIVERSITET

Ekonomihdgskolan

Tjansteforsdljning foretag-till-foretag

En studie pa bemanningsbranschen

Forfattare: Handledare:
Karolin Jonsson Ola Mattisson

Amelie Larsson



Sammanfattning

Examensarbetets titel:

Seminariedatum:
Amne/Kurs:
Forfattare:
Handledare:

Fem nyckelord:

Syfte:

Metod:

Teoretiska perspektiv:

Empiri:

Slutsatser:

Tjansteforsiljning foretag-till-foretag — En studie pa
bemanningsbranschen

2011-01-14

FEKPO1, Strategi, Examensarbete magisterniva, 15 hp
Karolin Jonsson och Amelie Larsson

Ola Mattisson

Tjansteforsiljning, bemanningsforetag,
tjanstekvalitet, relationer, flexibilitet.

Syftet med denna uppsats ar att skapa en teoretisk referensram for
att beskriva och analysera centrala faktorer vid tjansteforsiljning
foretag-till-foretag.

For att uppna uppsatsens syfte har forfattarna valt att tillimpa en
kvalitativ ansats. Primérdata har insamlats i form av
semistrukturerade intervjuer med tre fallforetag samt fran tva
individer med insyn i bemanningsbranschen.

Studiens teoretiska referensram bestar av Porters generiska
strategier, darefter foljer en av beskrivning av tjdnstebegreppet,
kunskapsforetag och serviceforetag, tjanstekvalitetskriterier och
relationsperspektivet.

Den insamlade empirin bestar frimst av primérdata i form av
intervjuer med respondenter med befattningar inom
bemanningsforetagen Manpower, Poolia och StudentConsulting.
Dirtill har intervjuer genomforts med tva respondenter med insyn i
bemanningsbranschen.

Forfattarna har identifierat foljande faktorer som centrala for
bemanningsforetags forsiljning: att skapa kundrelationer, leverera
tjanster med hog teknisk kvalitet, agera tillgédngligt och flexibelt,
upptrida tillforlitligt och palitligt, aktivt arbeta med rittelser samt
formedla ett fordelaktigt rykte och trovirdighet.



Abstract

Title:

Seminar date:

Course:

Authors:
Adyvisor:

Five key words:

Purpose:

Methodology:

Theoretical perspectives:

Empirical foundation:

Conclusions:

Business-to-business service — a study on the temporary staffing
industry

2011-01-14

FEKPO1, Degree Project Master Level, Business Administration,
Strategic Management, Master Level, 15 ECTS-cr

Karolin Jonsson and Amelie Larsson
Ola Mattisson

Service sale, temporary staffing agencies, service quality,
relations, flexibility

The purpose of this thesis is to create a theoretical framework to
describe and analyze key factors for service sale that is taking
place in a business-to-business context.

The authors of this thesis have chosen to use a qualitative method.
Primary data have been collected through semi structured
interviews with three case companies and two individuals

with insight in the temporary staffing industry.

The study’s theoretical framework includes Porter’s generic
strategies, which is followed by a description of the term service,
knowledge intensive companies and service companies, service
quality and the relational perspective.

The empirical findings primarily consist of data collected from
interviews with individuals from the temporary staffing agencies
Manpower, Poolia and StudentConsulting. In addition, two
interviews have been conducted with two individuals with
knowledge in the temporary staffing industry.

The authors have identified the following key factors in the selling
process for temporary staffing agencies: creating relationships with
customers, deliver high quality services by acting responsible, act
with accessibility and flexibility, perform with reliability and
dependability, actively working with corrections and finally
convey a favorable reputation and image.



Forord

Vi vill rikta ett stort tack till respondenterna som deltagit under studiens gang.
Utan ert bidrag och ovirderliga kunskap hade denna uppsats inte varit
genomforbar.

Vi vill framforallt podngtera véar uppskattning till var handledare, Ola Mattisson,
som genom sina rad och engagemang varit ett stort stod under uppsatsens gang.

Lund 2011-01-14

Karolin Jonsson Amelie Larsson



Innehallsforteckning

1. INTRODULKTION ....cooiiiiiiiiiiieitenitete ettt sttt ettt et sttt s 7
1.1 ProblemdiSKUSSION........ciiuiiiiiiiieiieeieeeee ettt et 7
L2 S YO ettt ettt e e st e et e e ab e e bt e e e bbeesaaeens 9
1.3 BemanningsbranSChen ..........ooocuiiiiiiiiiiie ettt e eevee e eeenenas 10
1.4 Bemanningsforetagens funktion ..........c.cceocvieiiiieiiiiieiiieeeeecee e 11

1.4. T BEMANMING ...vviieiiieeiiieeiie ettt eiteeeteeeetee e etee et eeetaeeetaeesnsaeesnsaeeasseeensseesnsseeensseens 11
1.4.2 OMSTAIINING ....vveeiiieeiieeeieeetee ettt ee et e et e e e teeestaeesseeesssaeessseeensseeensseeas 11
1.4.3 REKIYEEIINE ....vvieeiiieeiieeeiee ettt ettt eteeeetee et ee et eeetaeeeeaeeestaeesnsaeensseeenssaeensseeensseeas 11
1.5 DIISPOSTEION ....eeeueiieeeieeeiieeeiteeetteeeteeeeteeesareeesteeesteessaeeansaeesnsaeaasseeanssaeensseesnsseeansseennsnes 12

2 IMETOD ...ttt ettt ettt ettt ettt e b et et e naee s 13
2.1 VAl @V EIMINE ..ottt ettt e b ettt et ettt et esate e b e e 13
2.2 FOTSKNINZSANSALS ... ..eeeiiieeiiiieeiiieesiieeesiteeeieteeestteeesteeeeteeesssaeessseeensseeessseeenssesenssessnsseesnnes 13
2.3 FOrsKNINGSIMELOQ ......ccoviiiiiiieiiieeiiieeiiee et et e ettt e e e s tee e st e e sabeeessseeenseeennseeennneeennnas 14
2.4 Val aV fallfOrEtag .....ccooveiiiiieiiie ettt ettt et ettt s 14
2.5 Insamling av Primardata..........c.eeeieeeiiiieiiieeeeeeeee et 15

2.5.1 RESPONAENLET ...cuuvieiiiiiiiieeeiiee ettt ettt ettt et ettt e s e et e e sabeeesabeessbeesnneeens 15
2.5.2 TIEETVJUELT «.eeeeutiieeiiieeeite ettt et et e ettt e ettt e ettt e st e e st e e s bt e e sabeeesabeeesabeeesnbeesnsseesnnneens 15
2.5.2.1 Besoks- OCh telefOnINterVIUECT .....cccuueiiiiieiiiiiiiiee ettt 16
2.6 Insamling av SeKUNAATAAta ..........cccueiiiiiiiiiiiiiieeeee e 17
2.7 TEOTEUSKE UIVAL...ccuuiiiiiiiiiiiiiiieeee ettt s 17
2.8 Studiens trOVATAIZNET......coouiiiiiiiiiie ettt et s 18

3. TEORETISK REFERENSRAM .....cooiiiiiiiiiiiiinitetetest sttt st 19
3.1 Den teoretiska referensramens uppbyggnad............cooveeeriiiiiniieiniiieeniee e 19
3.2 Porters ZeneriSKa SIrAtEZICT .. .....eeeruuierriiieiiieeeiieeeite ettt ettt e s e s e e 21
3.3 DEfiNItion @V GANST ..eeeuveeiiiieeiiieestieerieeeiieeesiteeerieeeeteeesseeessbaeessseeessseeensseeensseesssseesnnnes 22
R TR 11 N ) (0] 4] 2T SRR 23
3.5 THANSEKVALILEE ..eeeevieeeiiieeiie et et ee ettt e et e et e et e e et e e s teeesnbaeesabeeensseeesseeensseeensseeennns 24
3.6 TANSteRVAlIEtSKITEOIIOT . ee.vveeeeeieeiiie ettt ettt e et eeereeeeaeeenaaeeennnes 25
3.7 RelationSPerSPERLIVEL....c..eiitiiiieiiiiiie ettt sttt e 29

A EMPIRI ...ttt ettt ettt ettt 31
4.1 Presentation av fallfOTtag ........c.cevvuieeeiuiieriiiieeiie et 31

A.T.1 MANPOWET .....eiiieieiiiteeeeiitee e ettt e e ettt e e e sttt e e sttt e e s saatteeeesbteeeesnsaeeesnnsseeesessaeaesnnnes 31



QT2 POOLA. .. .ciiiiiiiieeeee ettt e e ettt e e e e e e et ea e e e s e e eeeaaa e eseeeeesaaaaas 31

4.1.3 StudentCoOnSUITING .....c..eeiiiiiiiiiieiiee ettt e et esabe e s 32

4.2 Kvalitativ data fran iNterVJUCT.........cc.eeviirierieeieeieteeiesiteteeee st ete e sieesaeeseesseesseesnesseens 32
4.2.1 KONKUITENSSITUATION ...euvieiiiiiieniieetteniieetee sttt et sie ettt e e ebeesanees 33
4.2.2 Foretagens positionering och kundsegment ..............cccoevviiiniiiiniieinieenniceeieeeee. 34
4.2.3 Kunderbjudande ............cooueeiiiiiiiiieiiieeeeeeeteeee ettt s 36
A.2.4 KVAITET ..ottt ettt sttt st et re e s et e saeeeneenane s 36
4.2.5 REIATIONET ....eeneiiiiiiiiieeeeeee ettt ettt ettt e e s 38

S AN ALY S ettt b et a et b et e st et ea 40
5.1 Analys av bemanningsforetagens fOrsaljning..........cocceeeviiiiniieiniiieiniieieeeeeeeeeeee, 40
5.2. Analys av tjanstefOrsaljningSKITteIIer ....cccuuirerieeeiieeeiieeeiee et erree e eaee e 42
5.3 Analys av relationens BEtydelISe ..........cc.eeriiriiiiiiiiiiiiieeieeeeeeee e 49
6. SLUTDISKUSSION ..ottt ettt sttt sttt et st e st essesseesbeenteeaeenaeens 51
6.1 STUAIENS SIULSALS......eiiuiieiiiitieiee ettt sttt e st b e sate e e e 51
6.2 Forslag till vidare fOrsKning ..........c.ccoovuieeiiieeiieeeiieeecieeeiee e 53
7. KALLFORTECKNING .......oouivitiiieeeeteeeeeeeeeeeeesesseeae et esesa sttt ses s aese s snansese s 54
FN 0515 114§ USRS 58
APPEIAIX 2 ..ttt ettt et e eh e e bt e a ettt sab e e eeaeeeanee 59
FN 0515 114 G T USRS 60
F N 0815 114 G OSSO USRS 61



1. INTRODUKTION

Detta kapitel omfattar en problemdiskussion till studiens valda forskningsdmne. Ddrefter
presenteras uppsatsens syfte och avslutningsvis ges en forklarande bakgrund till

bemanningsbranschens funktion.

1.1 Problemdiskussion

Under de senaste artionden har det skett en mirkbar fordndring i vart samhille da
industrisamhéllet har overgatt till ett tjanstesamhille, vilket i sin tur lutar at att bli ett
informations- och kunskapssamhille. (Echeverri & Edvardsson, 2002) Samtidigt #r manga
tjansteindustrier idag hart relaterade till tillverkningsindustrins produktion. Axelsson (1998)
menar att en avsevird del av den tjidnsteproduktion som dger rum idag forekommer tack vare

produktionsverksamheternas existens.

I sin studie forklarar O’Farrell, Hitchens & Moffat (1993) att det forr inte drogs nagra storre
strategiska skillnader mellan varutillverkningsforetag och tjansteféretag. Det berodde pa att
tidigare studiers resultat gjorda pa varutillverkningsforetag generaliserades pa andra
branscher. Idag existerar det en medvetenhet att det finns viktiga strategiska och operationella

skillnader mellan ett tillverkningsforetag och ett tjinsteforetag.

Vidare argumenterar Gronroos (2002) att det traditionella produktivitetsbegreppet fokuserar
pa att effektivisera produktiviteten, vilket antas vara godtagbart for varutillverkningsforetag.
Anledningen till att detta dr mojligt anses vara att produktion och konsumtion &r tva separata
processer vid varutillverkning, da kunden inte &dr delaktig i produktionsprocessen. For
tjdnsteforetag dr det dock inte sannolikt eftersom tjdnsteproduktionen i huvudsak &dr en
pagaende process mellan foretaget och kunden. Det dr pa sa sitt inte troligt att separera en
tjanst produktivitet och kvalitet eftersom kundens deltagande i tjansteprocessen paverkar
savil utveckling som resultat (Gronroos, 2002). Den 6kade globala konkurrensen har kommit
att paverka tjansteforetagens funktion stort, eftersom tjansteforsiljning vanligtvis medfor att

leveranttren har en direkt kontakt med kunden. (Korczynski, 2002)

Merparten av genomforda studier pa tjansteforsiljning och dess kvalitet har fokuserat pa
tjansteforetag som inriktar sig pa slutkonsumenten sasom hotell, restauranger och flygbolag.
Detta har inneburit att forsdljningen av tjanster foretag-till-foretag till stor del hamnat i
skymundan (Caseres & Paparoidamis, 2005: Parasuraman, 1998). Samtidigt har flertalet av de

forskare som undersokt foretag till foretagsforsaljning inriktats pa att belysa om foretag moter



kundernas krav pa produkten, producerar hogkvalitativa produkter och dirtill moter dessa
krav och marknadsfor produkterna till konkurrenskraftiga priser. (Parasuraman, 1998) Det ér
pa sa sitt framtridande att det finns ett forskningsgap gillande tjansteforsdljning foretag-till-

foretag.

Det finns samtidigt manga stodjande teorier till betydelsen av att det i foretag-foretag-
forhallanden skapas och byggs relationer, i leverantorens strdvan av att oka foretagskundens
fortroende och engagemang gentemot foretaget. Vidare associeras kundens tillit och
engagemang med aterkdp vilket i slutindan leder till Ionsamhet. (Chenet, Dagger & Sullivan,

2008)

Foljaktligen vixer ett intresse fram av att studera tjidnsteforsiljning i ett foretag-till-foretag
kontext. Grunden till detta #r ovan nimnda resonemang som pavisar att en tdmligen svag
forskningsgrund gjorts pa tjansteforsiljning foretag-till-foretag, i forhallande till den
tjansteforsdljningsverksamhet som riktar sig till slutkonsumenten. Vid en nidrmare inblick pa
tjansteforséljning foretag-till-foretag blir det uppenbart att det finns manga intressanta

branscher av virde att studera sasom exempelvis reklam- och revisionsbranschen.

En bransch som ir tinkvird att studera ndrmare vid tjansteforsiljning foretag-till-foretag av
flera skdl dr bemanningsbranschen. Bemanningsbranschen &r i Sverige en tdmligen ung
bransch, som av manga anses vara Sveriges snabbast vixande bransch. (Johnson, 2010) Med
tanke pa att forbudet mot privat arbetsformedling inte avskaffades i Sverige forrdn 1993, sa
har branschen sedan dess varit i stindig fordndring. Bemanningsbranschen i Sverige ir saldes
en aktuell bransch att studera, sdrskilt till foljd av dess paverkande kraft pa ndringslivet som
bidrar till att skapa en bittre fungerande ekonomi. (Walter, 2005) Varje dag matchas
arbetstagare med nya uppdragsgivare och placeras ut pa nya uppdrag.
(www.bemanningsforetagen.se, 2010-12-13) Henrik Bickstrom vid Bemanningsforetagen

konstaterar foljande:

”Bemanningsbranschen har under de senaste 15 dren varit Sveriges snabbast vixande
bransch. Den anlitas numera av alla slags foretag, offentliga sektorn och andra
organisationer som vill hyra ut personal, ldgga ut hela funktioner pa entreprenad eller som

vill ha hjdlp med rekrytering och omstdllning”

Henrik Backstrom, forbundsdirektor Bemanningsforetagen (Johnson, 2010, s. 7)



Samtidigt #r asikterna skilda till huruvida bemanningsbranschen i Sverige fortfarande har
tillvéxtpotential. Enligt rapporten Bemanningsbranschen- personal som handelsvara? (2008)
ar det ur ett internationellt perspektiv fa bemanningsanstillda i Sverige. Orsaken till detta
asyftas att mogna marknader som USA, Storbritannien, Nederldnderna och Frankrike, som
inte utsattes for regleringar mot privat arbetsférmedling, ha en hogre penetrationsgrad dn

marknader som avreglerades langt senare.

Den dominerande forskningen pa bemanningsindustrin har studerat orsaken till
kundforetagens efterfraga av bemanningspersonal och dess orsak. Foretags efterfragan av
extern personal har till storsta del bedomts vara behovet av att ha tillgang till flexibilitet,
kostnadsbesparing och kompetenser. (Purcell, Purcell & Tailby, 2004; Houseman, 2001)
Purcell, Purcell & Tailby (2004) forklarar i sin studie att bemanningsforetag innehar en
komplex och dynamisk roll. Bemanningsforetag strivar efter att mota kundforetags efterfraga
av arbetskraft pa olika nivaer av fardigheter och erfarenhet. For att lyckas att uppna detta &r
det dessutom viktigt att man lyckas att bygga ett leverantorsforhallande med sina kundforetag

och attraherar lamplig arbetskraft.

Denna uppsats dmnar darfor studera och belysa vad som karaktériserar bemanningsforetags
forsdljning till sina kundforetag. Vidare dr forfattarnas avsikt att skapa en djupare kunskap
och forstaelse for viktiga faktorer for bemanningsforetags tjansteforsiljning. Diarmed ar

ambitionen att gora bidrag till forskningsomradet tjansteforsiljning foretag-till-foretag.
1.2 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att skapa en teoretisk referensram for att beskriva och analysera

centrala faktorer vid tjansteforsiljning foretag-till-foretag.
Syftet delas upp i tre delsyften:

e Att utveckla en referensram for att belysa och analysera bemanningsforetags
tjdnsteforsdljning.

e Genom empirisk insamling fa en nulidgesbild av hur bemanningsforetag siljer och
agerar till sina kunder.

® Analysera och identifiera centrala faktorer vid bemanningsforetags tjinsteforsiljning.



1.3 Bemanningsbranschen

Fore 1990-talet var bemanningsindustrin till storsta del synlig i USA och de europeiska
linderna Storbritannien, Frankrike och Nederlinderna. (Coe, Johns, & Ward, 2009)
Begrinsningen till dessa ldnder berodde till stor del pa att manga linder strikt reglerade
foretags inhyrning av personal. I linder sasom Grekland, Italien, Spanien och Sverige var det
olagligt for foretag att hyra in personal fran bemanningsforetag. I samband med att ett flertal
europeiska linder genomforde avregleringar pa sina arbetsmarknader i borjan av 1990-talet
mojliggjorde det for bemanningsforetag att etablera sig i ldnder dir de tidigare varit otillatna

(Neugart & Storrie, 2006).

Idag dr bemanningsforetag aktorer i en global industri, dir multinationella foretag sdsom
Manpower, Adecco och Randstads varumirken ér vilkidnda i manga lander runtom i virlden.
Aven om det finns delar av virlden som bemanningsindustrin fortfarande inte existerar i, som
Afrika, sa har nya marknader vixt fram och etablerade marknader fortsatt att vixa (Coe,

Johns, & Ward, 2009).

I Sverige avldgsnades det statliga monopolet for arbetsformedling 1993 och det blev dirmed
lagligt for foretag att hyra ut personal. Efter avregleringen i Sverige tridde manga
internationella aktorer in i marknaden, sasom Manpower och Adecco. (Johnson, 2010) Ward
(2004) klargor i1 sin studie att huvudorsaken till att bemanningsforetag viljer att intrdda
marknader som inte dr deras hemmamarknader dr for att kunna tillhandahélla tjanster till
existerande kundforetag. Globaliseringen av efterfraga och utbuds influenser ligger saledes
dven bakom internationaliseringen av  bemanningsindustrin. I  Sverige  var
bemanningsindustrins penetrationsgrad pa arbetsmarknaden ar 2009 1,3 procent, vilket
innebdr att 1,3 procent av landets sysselsatta befolkning arbetade for ett bemanningsforetag.

(www.bemanningsforetagen.se, 2010-11-25)

Bemanningsbranschens utveckling i Sverige, men ocksa internationellt sett, kan skildras till
foljd av olika orsaker men Johnson (2010) menar att det finns tva huvudsakliga
utvecklingstrender. Den forsta utvecklingen beror pa att foretag idag tenderar att fokusera pa
sin kédrnverksamhet, vilket har mojliggjort for bemanningsbranschens funktion da dess
efterfragan ©kat. Den andra trenden inbegriper att foretag idag vill minska sin fasta

personalstyrka genom att 6ka andelen personal med tidsbegrinsade avtal.
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1.4 Bemanningsforetagens funktion
Begreppet Bemanningsforetag anvidnds som ett samlingsbegrepp for de foretag som arbetar

med branschens huvudsakliga verksamhetsomrade: bemanning, omstillning och rekrytering

(Johnson, 2010).

1.4.1 Bemanning

Bemanningsverksamheten bedrivs genom personaluthyrning och personalentreprenad.
Personaluthyrning innebér att ett bemanningsforetag hyr ut sina anstillda till kundféretag och
med personalentreprenad menas att bemanningsforetaget bemannar exempelvis en hel
avdelning, process eller en verksamhet hos sitt kundforetag. Detta kan forslagsvis vara en

kundtjanstavdelning eller ekonomiavdelning (Johnson, 2010).

1.4.2 Omstillning

Verksamhetsformen omstéllning innebidr att bemanningsforetag hjidlper kundforetag vid
behov av personalminskning. Medarbetarna inom kundforetaget kan antingen omplaceras
inom kundforetaget, omplaceras till andra foretag eller utbildas genom forberedelse till nytt
arbete. Bemanningsforetagen arbetar inom verksamheten omstéllning med jobbformedling,
coachning, Human Resources-utveckling (HR) och utbildning. Vid jobbformedlingen fungerar
bemanningsforetaget som ett komplement till arbetsformedlingen da de hjilper arbetssokande
att finna arbete. Coachning innebir att bemanningsforetagen arbetar med forberedande och
vigledande atgirder infor nytt arbete. HR-utveckling medfor personaladministrativa och

personalstrategiska atgiarder (Johnson, 2010).

1.4.3 Rekrytering

Rekrytering innebdr att bemanningsforetaget skoter hela rekryteringsprocessen for
kundforetaget vid nyanstéllning. Detta sker genom att bemanningsforetaget bland annat 1 sitt
sokande efter ldmplig kompetens intervjuar, tar referenser och slutligen presenterar den
lampliga kandidaten &t kundforetaget. Vid verksamheten rekrytering arbetar
bemanningsforetag bland annat med Executive search och interim management. Executive
search klargbérs som att bemanningsforetag genomfor chefsrekrytering genom en riktad
sokning och urval. Interim management innebér att bemanningsforetagen erbjuder chefer for

tillfalliga uppdrag (Johnson, 2010).

11



1.5 Disposition

Uppsatsens disposition &r fortsdttningsvis foljande:

Kap. 2

Kap. 3

Kap. 4

Kap. 5

Kap. 6

ser

Metodkapitlet beskriver studiens tillvigagangssitt dér
det vetenskapliga tillvigagangssiitt,
datainsamlingsprocessen och uppsatsens trovirdighet

satts 1 fokus.

Studiens teoretiska ramverk presenteras i detta kapitel,
for att senare tillsammans med den empiriska

insamlingen utgdra grunden for kommande analys.

Detta kapitel inleds med en presentation av de
studerade fallféretagen och oljs upp av beskrivning av

insamlad data ifran studiens genomfoérda intervjuer.

I detta avsnitt genomfors en analys utifran det

teoretiska ramverket och den insamlade empirin.

Detta kapitel redogor for de slutsatser som forfattarna
kommit fram till genom studiens analys och foljs upp

av forslag till fortsatt forskning.
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2. METOD

Detta avsnitt har for avsikt att beskriva studiens metodologiska val. Inledningsvis ges en
inblick i det vetenskapliga tillvigagangssdittet, vilket foljs upp genom en skildring av
datainsamlingsprocessen. Kapitlet avslutas med en diskussion angdende resultatets

trovdrdighet.

2.1 Val aviamne

Studiens syfte dr att skapa en teoretisk referensram for att beskriva och analysera centrala
faktorer vid tjansteforsiljning foretag till foretag. Studier av tjdnsteforséljning har tidigare till
stor del varit riktat till den forsédljning som sker till slutkonsumenten. Dirfor skapas ett
intresse att av att studera viktiga faktorer vid tjdnsteforséljning i1 ett foretag-till-foretag
kontext. Forfattarna av denna uppsats anser att bemanningsforetags forsdljning 4r av
intressant karaktidr da branschen haft en enorm tillvixt sedan avregleringen i borjan av 1990-
talet. Bemanningsbranschens tjidnsteforsiljning har saledes potential att skapa ett intressant
empiriskt underlag for att kunna uppna uppsatsens syfte. Vi har medvetet valt att begrinsa
denna undersokning till bemanningsforetags agerande pa den svenska marknaden. Orsaken till
detta dr framst att bemanningsindustrin till stor del anses vara nationellt specifik pa grund av
skillnader i arbetsriitt ldnder emellan samt det nationella monster som rader vid

bemanningsforetags forsiljning. (Coe et al, 2009)

2.2 Forskningsansats

En studie kan vanligtvis anta tva olika ansatser, antingen den deduktiva eller induktiva
ansatsen. Den induktiva ansatsen forklaras genom att forskaren utgar “fran empiri till teori”
medan den deduktiva ansatsen gar “fran teori till empiri”. (Jacobsen, 2002) Denna studie
anviénder sig av en blandning av en induktion och deduktion, vilket benimns som en abduktiv
ansats. Grunden till detta dr att empiriska data och teoretiska modeller parallellt har arbetats
fram under studiens gang, vilket vi anser vara till fordel for att kunna uppna studiens syfte.
Holme & Solvang (1997) forklarar att genom att anvinda den abduktiva ansatsen mdjliggors
det for forskare att kunna komplettera med teorier i takt med att nya problemomraden viaxer

fram under den empiriska insamlingen.

Da tidigare genomforda studier inom undersokningsomradet tjansteforsiljning framforallt har
belyst tjdnsteforsidljning ur ett foretag till kundsammanhang fanns det inga direkta
forvintningar pa studiens resultat, vilket mojliggor for oss att kunna halla ett Oppet

forhallningssitt. Det existerar sedan tidigare manga teorier som sirskilt beror
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tjansteforsaljning till slutkonsumenten, vilket darfor i sin tur tillimpas for att kunna utforska
bemanningsforetags tjansteforsiljning till sina kundforetag. Genom djupgaende intervjuer
med personer inom bemanningsbranschen skapas en djupare insikt i bemanningsforetagens

tjansteforsaljning.

2.3 Forskningsmetod

Vid insamling av information utgar forskaren framst ifran tva angreppssitt, den kvalitativa
eller kvantitativa metoden. (Svenning, 1999) Bryman & Bell (2005) utvecklar att metodvalet
grundas pa den av metoderna som anses vara lampligast for att kunna uppna studiens syfte.
Da uppsatsens syfte dr att Skapa en teoretisk referensram for att beskriva och analysera
centrala faktorer vid tjdnsteforsdiljning foretag-till-foretag bedomer vi att den kvalitativa
metoden dr lampligast. Det skapar saledes en mojlighet att kunna agera flexibelt och Gppet

under studiens gang.

Lundahl & Skirvad (1999) menar att den kvalitativa metoden &r lampligast nér forskaren vill
fa en djupare forstaelse for ett forskningsomrade da det ofta forekommer ett samarbete mellan
det studerade objektet och forskaren. Da studiens valda forskningsomrade begriansats med
tidigare forskning innebar dessutom den kvalitativa metoden mdojligheten att fa en djupare
insikt i det valda forskningsomradet. Jacobsen (2002) beskriver ndrmare att den kvalitativa
metodens Oppenhet bidrar till att forskarens material dr nyanserat, vilket skapar potential for
en djupare diskussion. Tilldimpningen av den kvalitativa metoden skapar diarfor mojligheten
till att fa en djupare insyn fran olika perspektiv gillande bemanningsforetagens

tjansteforsiljning genom utforandet av djupgaende intervjuer.

2.4 Val av fallforetag

For att kunna besvara uppsatsens syfte gjordes valet att fokusera pa tre fallforetag som alla dr
verksamma inom bemanningsbranschen: Manpower, Poolia och StudentConsulting. Da
bemanningsbranschen bestar av hundratals aktorer, utgor tre fallféretag med olika fokus en
bra grundpelare for fa en djupare forstaelse i bemanningsforetags tjansteforsiljning. Detta
urval skapar i sin tur en bra grund for studiens framtida analys. De tre fallféretagen utgor en
bra variation da de innefattar den storsta aktoren pa den svenska marknaden (Manpower), ett
medelstort  nischforetag  (Poolia) och ett mindre nisch- och tillvixtforetag
(StudentConsulting). En ndrmare presentation och beskrivning av fallféretagen gar att finna i
avsnitt 4.1. Det blandade urvalet av fallféretag anser vi vara relevant for studien da bland

annat aspekten av ett storre och mindre bemanningsforetag forsidljning kan beaktas och
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analyseras. Genomforandet av intervjuerna med foOretagsrepresentanter pa respektive
fallforetag mojliggjorde att insiktsfull information av fallforetagens
tjansteforsaljningskaraktdr kunde inhdmtas. En beskrivning av studiens genomférda intervjuer

finns att tillga i ndstkommande avsnitt.

2.5 Insamling av primdrdata
Uppsatsens insamlade empiri bestar till stor del av insamlad data i form av djupgaende
intervjuer med personer med befattningar inom fallféretagen samt med individer vi bedome

besitter vardefull insikt av bemanningsbranschen (Se appendix 2).

2.5.1 Respondenter

Genomforandet av intervjuer ligger till grund for uppsatsens insamlade empiri. Totalt utfordes
fem stycken intervjuer (se appendix 2) dédr samtliga fem respondenter dr verksamma inom
bemanningsbranschen. Tre av de genomftrda intervjuerna byggde pa respondenter fran
respektive fallforetag, Manpower, Poolia och StudentConsulting. Trots att respondenternas
befattningar kan framsta som aningen varierande foretagen emellan anses alla respondenter
inneha relevant kunskap och insikt i fallforetagens tjdnsteforsédljning. Virdefull information
har ddrmed varit mojlig att insamla vilket har varit givande i stridvan att uppna uppsatsens
syfte. For att 6ka forstaelsen till bemanningsbranschens uppbyggnad och forséljningskaraktér
intervjuades ytterligare tva personer, Henrik Bickstrom och Christina Ekdahl, som &r
verksamma inom bransch- och arbetsgivarorganisationen Bemanningsforetagen. Vi
uppskattar att detta komplement bidrar till att fa en okad insikt for bemanningsforetags

forsdljning och funktion.

2.5.2 Intervjuer

For att mojliggora for en flexibel intervjuprocess gjordes valet att genomfora
semistrukturerade intervjuer. Bryman & Bell (2005) forklarar semistrukturerade intervjuer
genom att intervjuaren utgar fran sirskilda teman som ska behandlas, samtidigt som
intervjupersonen beldggs ett stort utrymme att kunna utforma sina svar pa eget vis. Det
innebar att vi kunde anpassa intervjuerna efter respondenten, samtidigt som det under
intervjuernas gang kunde uppritthallas en viss struktur. De semistrukturerade intervjuerna
skapade mojligheten for oss att kunna erhalla viktig information da flexibla foljdfragor har

hjélpt till att fa ett djup i intervjudiskussionerna.

Innan respektive intervjutillfidlle dgde rum skickades en mall Over intervjuguiden ut till de

respondenter som efterfragat att fa exempel pa fragorna i forvidg (Se Appendix 3 och
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Appendix 4). Vi dr medvetna om att detta kan tinkas vara en nackdel da respondenten i
forviag kunnat 6va in och anpassa sina svar, men den semistrukturerade intervjuerna skapade

samtidigt ett utrymme for fragestillningar som inte respondenten forberett sig pa i forhand.

Intervjuerna genomfordes med en respondent at gangen dir bada forfattarna nérvarade. Det
Okade chansen for att kunna uppfatta detaljer under intervjuns gang som annars hade kunnat
gas miste om. Under intervjuernas gang gavs mdjligheten till att stdlla foljdfragor kring
amnen som diskuterades, vilket gav fordelen att fanga upp intressanta aspekter som annars
hade kunnat ga forlorade. Samtliga intervjutillfillen spelades in vilket respondenternas
meddelats och accepterat pa forhand. Avsikten med att spela in intervjuerna var att undga att
missa virdefull information och efter att ha lyssnat igenom och antecknat svaren raderades
intervjuerna. Inspelningen av intervjuerna innebar dven fordelen att det kunde fokus kunde
laggas pa att fora en aktiv dialog med respondenterna. Vi kan inte utesluta att respondenterna
hemligholl viss information pa grund av att intervjuerna spelades in. Det ska dock klargoras
att respondenterna sjélva fick vilja tid och plats for intervjutillfillet, vilket kan ha fatt dem att
kdnna sig mer bekvidma. Dessa atgirder anser vi skapade goda forutsittningar for att givande
intervjuer kunde genomforas vilket gav mojligheten att fa en djupare insikt i studiens valda

forskningsomrade.

2.5.2.1 Besoks- och telefonintervjuer

Studiens undersokning genomfordes genom bade besoks- och telefonintervjuer, trots att
strdvan fran borjan var att genomfora samtliga intervjuer i form av besok. Jacobsen (2002)
menar att en intervjuperson ofta upplever det mer bekvamt att diskutera kinsliga omraden
genom ett mote med intervjuaren @n via telefon. Vidare dr en av de storsta fordelarna med
besoksintervjuer att forskaren forutom tolkningen av respondentens svar dven kan erhalla en

helhetsbild genom tolkning av ansiktsuttryck och reaktioner.

Anledningen till att inte enbart besoksintervjuer kunde genomforas berodde pa sjukdom och
véiderforhallanden. Dirfor fick tva telefonintervjuer genomforas. Bryman & Bell (2005)
menar att telefonintervjuer dr mindre tidskrdvande och oftast mer litthanterliga. Dock gar
forfattarna miste om reaktioner som kan innebédra en nackdel for undersdkningen &n om
intervjuerna skett genom besok. Vi anser dock att samtliga genomforda intervjuer har medfort
visentlig information for det valda forskningsomradet och telefonintervjuerna inte forsvagat
studiens trovirdighet. Detta kan till stor del bero pa att vart valda forskningsomrade inte ir av

kénslig karaktir.
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2.6 Insamling av sekundirdata

De sekundirdata som denna uppsats har tillimpat &r i forsta hand tidigare genomforda studier
av forskare som beror vart valda forskningsomrade. Vi dr medvetna om att insamlad
sekundirdata ofta har skapats med en annan avsikt dn det forskningsomrade vi vill belysa.
Jacobsen (2002) poidngterar vikten av att forskare stéller sig kritisk till tidigare utforda studier
och dess killor som anvénts. Déarfor har den sekundérdata som inhdmtats huvudsakligen
bestatt av data genom fallforetagens hemsidor, litteratur och akademiska artiklar. For att
kunna fa en djupare inblick i bemanningsbranschens funktion var det av vikt for oss att
inhdmta sekundédrdata. Vi anser att inhdmtad sekundirdata utgor ett bra komplement till

studiens priméra datainsamling.

2.7 Teoretiskt urval

En Overgripande ldsning av litteratur genomfordes vid studiens inledningsfas, dér inriktning
pa strategiska litteraturartiklar och tjdnsteforsiljning foretag-till-foretag gjordes. Under
uppsatsens gang har, som tidigare beskrivit, teorier successivt testats och valts bort under den
empiriska insamling och beroende pa dess relevans for att uppna uppsatsens syfte. Teorier har
déarfor under processens gang dessutom lagts till for att kunna erhalla en djupare analys och
uppna studiens syfte. Denna process ér i enlighet med Bryman & Bell (2005) som papekar

forekomsten av att det teoretiska urvalet sker under processens gang.

For att uppna uppsatsens syfte som ir att belysa och analysera faktorer som #r visentliga vid
tjdnsteforséljning foretag-till-foretag har vi forst och framst utformat den teoretiska
referensramen for att skapa en forstaelse for fallforetagens marknadspositioner. Da
fallforetagen framkommer att ha olika inriktningar inom bemanningsbranschen &dr det av
betydelse att belysa huruvida eventuella likheter och olikheter i forsidljningsfaktorerna kan
bero pa detta. For att skapa en djupare bild i fallféretagens forsiljning tillimpas Gronroos sju
kvalitetskriterier vid tjdnsteforsdljning som en grund for att 1 analysen kunna identifiera och
skapa en djupare forstaelse for vad som anses vara av vikt for fallféretagen. Avslutningsvis
bestar ~den teoretiska referensramen av  teorier gillande relationsskapande.
Relationsperspektivet ska tillimpas pa fallforetagens forséljning i analysen for att identifiera

dess vikt for bemanningsbranschens forsiljning.
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2.8 Studiens trovardighet

For att en studie ska framsta som relevant och trovirdig kriavs det att studien dr genomford pa
ett tillforlitligt sétt, vilket &ven innebér en kritisk granskning i sin helhet. Det &r darfor viktigt
att en forskare stiller sig kritisk till sin undersoknings trovirdighet. De viktigaste riktlinjerna
vid granskning av en foretagsekonomisk studie bedoms vara reliabilitet, replikation och

validitet (Bryman & Bell, 2005).

En studie med hog reliabilitet forklarar Lundahl & Skédrvad (1999) utmirks genom att
undersokningen inte paverkats av den som utfort métningen eller under dess omstiandigheter
den utspelat sig. Det anses framforallt vara vésentligt att en undersokning som tillimpar en
kvantitativ metod uppritthaller en hog reliabilitet. Vi anser att denna undersoknings
reliabilitet dr av hog karaktir da de semistrukturerade intervjuerna skapat en mojlighet att
kunna fora Oppna dialoger med respondenterna. En ytterligare forstdrkning av studiens
reliabilitet kan tdnkas vara att fragestéllningar inte var av kénslig karaktédr vilket skapade en

bra utgangspunkt for att fa drliga och palitliga svar utav respondenterna.

Med replikation menas huruvida en annan forskare kan genomfora en likadan undersokning
och fa likadant ett resultat. (Bryman & Bell, 2005) Da bemanningsbranschen anses vara i
stindig fordndring, vilken innebir att studien till viss del kan vara svar att aterskapa. Det
innebér dessutom till f6ljd att studiens resultat kan vara problematisk att testa pa en annan
bransch dn den undersokta. Vi bedomer dock att studiens slutsatser har gett en enhetlig bild pa
det valda forskningsomradet, vilket innebér att andra forskare kan fa liknande resultat som

pavisar samma centrala faktorer vid tjansteforsaljning foretag-till-foretag.

En studies validitet, huruvida en undersoknings slutsatser kan sammankopplas med det som
fran borjan var avsett att métas. (Bryman & Bell, 2005) Eftersom vi utformade intervjuguider
och undersokte det som var av intresse utifran studiens syfte uppratthaller studien en god
validitet. Den externa validiteten ar till viss del begrinsad da bemanningsbranschen bestar av
hundratals aktorer. De studerade fallforetagen utgoér en bra variation och bredd och
respondenterna anses ha den insikt och kunskap som kridvs for att kunna medverka till

uppsatsens syfte, vilket i sin tur stirker uppsatsens validitet.
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3. TEORETISK REFERENSRAM

I detta kapitel presenteras och utvecklas studiens teoretiska ramverk som valts for att kunna
besvara uppsatsens syfte. Den teoretiska referensramens forsta del behandlar generiska
strategier, vilket foljs upp av en utveckling av tjdnstekvalitetsteorier och avslutas med
relationsperspektivet. Avslutningsvis presenteras en sammanstdillning av integrationen av

studiens teoretiska ramverk.

3.1 Den teoretiska referensramens uppbyggnad

Forfattarna av denna studie har valt att dela upp den teoretiska referensramen i tre avsnitt.
Referensramens forsta del behandlar generiska strategier som ett foretag kan tillimpa for att
kunna erhélla konkurrensfordelar. Avsikten &r att denna teori ska anvidndas som underlag for
att kunna identifiera fallforetagens positioneringsstrategier. Nastfoljande avsnitt behandlar
huvudsakligen teorier gillande tjansteforsédljning: definitionen av begreppet tjédnst,
serviceforetag och kunskapsforetag och tjanstekvalitetskriterier. Detta for att kunna fora en
djupgaende analys kring centrala faktorer vid bemanningsforetags forsiljning. I teoriavsnittets
avslutande del ldggs fokus pa relationsperspektivet som i senare skede ska anvéndas for att
analysera bemanningsforetagens relationsskapande. Pa nista sida foljer en illustration over

studiens teoretiska referensrams uppbyggnad.
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Professionalism & skicklighet
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Rykte & trovirdighet
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Berry,
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Relationer

Relationsmarknadsforing

Servicemotet

Modell. 1. Studiens teoretiska referensram
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3.2 Porters generiska strategier

Michael Porters (1985) forskning av foretags generiska strategier bedoms vara ett betydande
bidrag for att na en djupare forstaelse av organisationers strategiska beteende. Teorin baseras
pa att ett foretags konkurrensstrategi kartliggs genom att studera dess marknadsomfattning,
som antingen dr bred eller koncentrerad och dess killa av konkurrensfordelar som &r

prisbaserad eller differentierad.

Ett foretags generiska strategi urskiljs som en grundliggande utveckling av antingen ett
kostnadsledarskap, differentiering eller fokusering. (Grant, 2008) Porter (1985) forklarar
niarmare att de tre generiska strategierna medfor olika konkurrensfordelar for ett foretag och
drar slutsatsen att foretag endast bor tillimpa en generisk strategi, da risken annars bedoms
vara stor for att bli “stuck in the middle”. Nedan foljer en modell over Porters (1985)

generiska strategier och dérefter en ndrmare beskrivning av de olika strategierna.

Strategisk fordel
Lagkostnad Differentiering
Hela branschen | K ostnadsledarskap Differentiering
Konkurrens
omfang
Séarskilt segment
Fokusering

Modell 2. Porters generiska strategier (Kdlla: Grant, 2008)

Kostnadsledarskap: Vid utovandet av kostnadsledarskap skapar foretaget hogre virde till
sina kunder genom att erbjuda produkter eller tjanster till ett lagre pris dn sina konkurrenter.
Ett foretag som tillampar kostnadsledarskap vinder sig till ett brett marknadssegment for att
kunna halla kostnaderna nere (Porter, 1985). Grant (2008) klargor att kostnadsférdelarna kan

variera for ett kostnadsledarskapsforetag som framst beror pa branschens struktur.
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Kostnadsfordelarna kan forklaras av faktorer sasom utférandet av stordriftsfordelar, teknologi
och foretrade till ravaror. Ett foretag som bedriver kostnadsledarskap karaktdriseras vanligtvis
av ett smalt och standardiserat erbjudande med en begrinsad funktion. Emellertid behdver
inte denna strategi nodvindigtvis innebdra att foretagets produkt eller tjdnst inte &r

differentierad (Grant, 2008).

Differentiering: Ett foretag som foljer en differentieringsstrategi strivar efter att vara unikt
inom sin bransch genom erbjudandet av en differentierad produkt med ett flertal dimensioner
som kunderna virdesitter hogt. Genom att foretaget viljer ett eller flera attribut som tilltalar
manga kunder i sin bransch skapas en unik positionering vilket vanligtvis belonas med att

kunna ut6va ett hogre pris dn konkurrenterna (Porter, 1985).

Fokusering: Fokuseringsstrategin innebidr att ett foretag genom fokusering av en viss
malgrupp, sortimentssegment eller en geografisk marknad skapar en konkurrensfordel. Till
foljd av foretagets fokuseringsstrategi gors en inriktning av att leverera sin malgrupp

effektivare dn konkurrenterna som har ett bredare marknadssegment (Porter, 1985).

Sedan Porters utformade de generiska strategierna har kritiker bestridit synséttet att ett foretag
endast kan tillimpa en av strategierna, med risk for att annars bli “stuck in the middle”.
Kritiken riktas framforallt till huruvida ett foretag kan tillimpa kostnadsledarskap och
differentiering samtidigt. Hill (1988) foresprakar att ett foretag kan tillimpa differentiering for
att i framtiden kunna uppna en lagkostnadsposition. Dessutom existerar det oftast inte nagon
unik lagkostnadsposition i en bransch, vilket i sin tur kan leda till att ett foretag kan komma
att basera sina hallbara konkurrensfordelar pa att simultant tillimpa savil en

lagkostnadsstrategi som en differentieringsstrategi.

3.3 Definition av tjanst

"En tjdnst dr nagot som kan kopas eller sdljas men som man inte kan tappa pd tdarna”

(Gummesson, 1987, citerad i Gronroos (2002) s. 58)

Begreppet tjdnst anses vara ett komplicerat fenomen. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985;
Gronroos, 2007) I sin studie forklarar Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) att den kunskap
och insikt som finns angaende varors kvalitet &r otillrdcklig for att inse komplexiteten av en
tjdnsts kvalitet. Kopplingen mellan kundtillfredsstillelse och tjdnstens attribut har i
tjanstebranscher till stor del visat sig vara svarpataglig pa grund av tjansters immateriella

sardrag. (Cameran, Moizer & Pettinicchio, 2010) For att forsta problematiken vid virderingen
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av en tjansts kvalitet dr det av vikt att belysa att tjdnster prdglas av att vara abstrakta,

heterogena och oskiljaktiga. (Gronroos, 2007)

Tjéanster betraktas som immateriella forst och frimst for att de priglas av ett utférande snarare
dn att vara ett objekt. En tjinsts tillverkningsspecifikationer kan dirfor inte sikerstéllas exakt,
vilket anses vara enklare for varutillverkare att gora. En tjdnst kan vanligtvis varken miitas,
riaknas, inventeras, testas eller verifieras fore dess forbrukning for att kunna sikerstilla
tjdnstens kvalitet. Tidigare genomforda studier har visat att tjdnsters immaterialitet kan gora
det svart for foretag att inse hur en kund uppfattar och virderar deras tjénster (Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1985).

Anledningen till att tjdnster priglas av heterogenitet menar Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1985) beror pa att tjansters utférande varierar beroende pa framstillaren, kunden och dess
tidpunkt. Det dr darfor svart att sikerstilla en jamn kvalitet eftersom produktion och
konsumtion oskiljbara. Det leder till att tjdnstens kvalitet inte &r faststdlld ndr den nar fram till
kunden. Istéllet utformas tjdnstens kvalitet under leveransen, ofta i samspelet mellan kunden

och tjinsteforetagets personal.

Enligt Gronroos (2008) innehaller begreppet tjdnst en mingd olika betydelser som handlar om
alltifran personlig service till en produkt eller ett erbjudande. Gronroos vilkidnda definition av

en tjinst lyder foljande:

”A service is a process consisting of a series of more or less intangible activities that
normally, but not necessarily always, take place in interactions between the customer and
service employees and/or physical resources or goods and/or systems of the service provider,
which are provided as solutions to customer problems”

(Gronroos, 2007, s.52)

3.4 Tjansteforetag

Axelsson (1998) sirskiljer tjansteforetag 1 serviceforetag och kunskapsforetag, dar
serviceforetags funktion utmirks genom att finna 16sning pa en kunds enklare problem vilket
innebdr att transaktionen for varje enskild kund &r enkel. Kundinteraktionen for serviceforetag
handlar ofta om ett storre antal transaktioner med flera kunder och ofta &r det fa personer som
deltar 1 transaktionerna. Tjédnster som betraktas som utférda av serviceforetag dr exempelvis
stadning, resor, transport och bokforing, dir tjdnster ofta kops och levereras under en viss

tidsbestdmd period och tjanstens produktion vanligtvis &dr standardiserad.
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Kunskapsforetaget ddremot, menar Axelsson (1998) utmiérks som problemlosare till
komplexa problem, dir ett flertal méinniskor vanligtvis dr involverade 1 problemldsningen,
vilket vanligtvis ter sig i projektform. Kunskapsforetag har en icke-standardiserad produktion,
dir kompetens vanligtvis ligger hos den enskilda individen, sasom exempelvis konsulten.
Trots att det existerar ett starkt individbehov inom kunskapsforetag #r innehall som nitverk
med kunder och andra aktorer, administrativa rutiner och organisationens image viktigt och
betydelsefullt for kunskapsforetaget. Tjdnster som beddms utférda av kunskapsforetag &r

personaluthyrning-, rekrytering-, reklam- och advokattjéanster.

Ahrnell & Edman (2005) identifierar framgangsfaktorer for serviceforetagens tjanster som att
foretag ska vara lattillgingliga for kunden, leverera snabbt samtidigt som en hég och jimn
kvalitetsniva skapas. Framgangsfaktorerna for kunskapsforetagens tjénster identifieras som att
kunskapsforetagen bygger kundrelationer och skapar kundvirde genom att erbjuda den bista

kreativa I6sningen.

3.5 Tjanstekvalitet

Gummesson (1998) forklarar i sin artikel att kvalitetsstudier forr mestadels koncentrerades till
varutillverkningsforetag och att det genomférdes ett fatal vetenskapliga studier pa tjdnster och
dess kvalitet. Numera dr tjanstekvalitet ett brett diskussionsomrade vid tjansteforetags
forsdljning studeras men trots detta anses mitningen av tjdnstekvalitet @n idag vara

problematisk.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) papekar tre underliggande teman som tidigare studier
har uppméirksammat angaende tjdnstekvalitet. Den forsta faktorn askadliggér att en tjénsts
kvalitet dr svarmétbar for kunden i jamforelse med en varas kvalitet. Nastfoljande faktor &r att
kundens upplevda tjinstekvalitet beror pa en jimforelse med kundens forvintan och tjanstens
faktiska prestanda. Den slutliga faktorn beror att kvalitetsutvirderingar inte enbart beror pa

tjdnstens resultat utan dven inkluderar en utvirdering av processen for tjansteleveransen.

En tjinsts kvalitet kan antingen betraktas som subjektiv da kundens upplevelse sitts i fokus
eller objektiv da tjanstens prestanda mits. Dessutom kan kunders upplevda tjinstekvalitet ofta
variera kunder emellan vilket huvudsakligen beror pa att kundens upplevda tjinstekvalitet dr
av subjektiv bemirkelse, da den vanligtvis utgar fran kundens forviantade och upplevda

kvalitet (Echeverri & Edvardsson 2002).
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Gronroos (2008) forklarar att den subjektiva tjanstekvaliteten paverkas av kundens
forvintningar av tjanstekvaliteten, vilket har en inverkan pa kundens totala upplevda kvalitet.
Diarfor ar det viktigt for tjdnsteforetag att finna en balans mellan kundens forvintade
tjanstekvalitet och den faktiskt erhallna kvaliteten. Om foretaget misslyckas med att
uppritthalla denna balans, finns det en risk att kundens totala upplevda tjanstekvalitet blir
negativ. Det #dr pa sa sitt vid konsumtionstillfillet av tjansten som kundens upplevda
tjanstekvalitet skapas. Echeverri & Edvardsson (2002) asyftar att kundens upplevda
tjanstekvalitet dr av stor vikt for ett tjinsteforetag da det pa lang sikt kan bli ett viktigt

konkurrensmedel.

3.6 Tjanstekvalitetskriterier

Det har utforts omfattande forskning angaende kundens upplevda tjanstekvalitet sedan borjan
av 1980-talet. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; Gronroos, 1980) Instrumentet
SERVQUAL har anvénts frekvent sedan det utvecklades av Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1985) vars funktion &dr att mita kunders upplevda tjanstekvalitet. Verktyget bestod till en
borjan av tio dimensioner men kom att skéras ner till fem dimensioner under 1990-talet. De
fem dimensionerna dr materiella ting, tillforlitlighet, respons, garanti och empati. (Kang &
James, 2004) Den storsta kritiken mot SERVQUAL har framforallt varit att instrumentet
lagger alltfor mycket fokus pa sjdlva tjdnsteleveransprocessen och saknar viktiga aspekter

som paverkar kundens upplevda tjanstekvalitet. (Buttle, 1996)

Gronroos (2002) presenterar en modell som delar upp kundens upplevda tjanstekvalitet i tva

dimensioner.

Total kvalitet

Teknisk
kvalitet

Funktionell
kvalitet

Modell 3. Tjdnstekvalitetens tva dimensioner (Gronroos, 2002, 5.77)
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Som modellen ovan visar dr den totala tjanstekvaliteten som kunden upplever uppdelad i
teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Med teknisk kvalitet innefattas tjdnstens konkreta
aspekter genom tjdnstens utfall och kundens uppfattande av dess utfall. Den tekniska
kvaliteten méts oftast objektivt och #r saledes inte helt avgorande for kundens totala upplevda
kvalitet. Den tekniska dimensionen paverkas dessutom av hur tjinsten férmedlas och hur
upplevelsen ter sig genom konsumtions- och produktionsprocessen. Den funktionella
kvaliteten innefattar tjansteprocessens kvalitet och dess erhallande, det vill siga samspelet
mellan tjdnsteforetaget och dess kund. Denna dimension innefattas framfor allt av subjektiva
inslag, da den kan upplevas olika av kunder. For kundens totala uppfattning dr dven foretagets
image av vikt, da denna omfattar bilden av foretaget av dess nuvarande och potentiella
kunder. Imagedimensionen kan paverka kundens upplevda kvalitet pa olika sitt beroende pa

kundens positiva eller negativa image av foretaget (Gronroos, 2002).

Gronroos (2007) vidareutvecklade den kritiska aspekten av SERVQUAL genom att integrera
och samordna en lista 6ver de attribut och faktorer som bedoms inga i god tjanstekvalitet. De
sju kriterierna for god upplevd dr foljande: professionalism och skicklighet, attityd och
beteende, tillgdnglighet och flexibilitet, tillforlitlighet och palitlighet, riittelse, tjdnstelandskap
och rykte, och trovirdighet. Vidare delas kriterierna in i tva olika inriktningar som 4r
funktions- eller processbaserad. De funktionsbaserade kriterierna beror vad kunden efterfragar
och forvintar sig av tjdnsteleverantdren. De processbaserade kriterierna innefattar tjdnstens
utforande och inkluderar kundens uppfattande av tjdnstens produktion och konsumtion genom
hela processen. De processbaserade kriterierna har en stor inverkan pa kundens totalt

upplevda kvalitet.
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Nedan foljer en ndrmare beskrivning av Gronroos (2007) sju tjanstekvalitetskriterier.

Professionalism och skicklighet

Detta kriterium innebér att kunderna &r medvetna om att
tjansteleverantoren och dess personal, arbetssystem och
resurser innehar de kunskaper och fardigheter som krivs for
att 16sa problem pa ett professionellt sétt. Professionalism
och skicklighet dr resultatbaserat i denna punkt, &ven om
nivén av professionalism ofta bedoms subjektivt. Detta

kriterie ir alltsd funktionsbaserat.

Attityd och beteende

Denna riktlinje giller framst att tjansteforetagets personal
uppfattas som intresserade och engagerade av att 16sa och
utveckla kundens problem, pa ett tillmotesgaende sétt och
dartill att kunden upplever att tjansteforetagets personal
visar intresse. En kunds bedomning av attityd och beteende
4r dven ett subjektivt matt men i denna punkt 4r det ett

processbaserad kriterie.

Tillgéinglighet och flexibilitet

Kunden ska uppleva att tjénsteforetagets lokaler,
geografiska placering, arbetstider, 6ppettider, operativa
system och personal upplevs som utformade for
lattillgénglighetens funktion. Det dr dértill viktigt att
foretaget och dess personal &r flexibla och littanpassliga till
kunders krav och 6nskemal. Detta kriterie &r ett

processbaserat kriterie.

Tillforlitlighet och palitlighet

Det dr viktigt att kunderna har vetskap om att de kan lita pa
tjinsteforetaget. Foljaktligen &r det vitalt att tjédnsteforetagets
personal och arbetssystem haller sina l6ften och strévar efter
att kontinuerligt arbeta for kundens bésta under hela
processen. Denna punkt baseras pa den pagaende processen
som en tjénst innebér och ir séledes ett processbaserat

kriterium.

Riittelse

Om nagot mot férmodan skulle gé fel eller om en ofrutsedd
hindelse intréffar dr det kunden som besitter kunskap.
Tjénsteforetaget ska omedelbart genomfora aktiva atgiarder
for att fa situationen under kontroll och vidare finna en ny
godtagbar 16sning for kunden. Da denna punkt relaterar till

den pagaende processen ir det ett processbaserat kriterium.
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Tjéinstelandskapet Kunderna upplever den fysiska omgivningen och andra
aspekter av tjansteforetagets miljo som en fraimjande och
positiv upplevelse av tjinsten och serviceprocessen. Denna
punkt som dr som ovanstdende ocksa ett processbaserat

kriterium.

Rykte och trovirdighet Kunderna ridknar med och har fortroende for att
tjansteforetaget erbjuder en tjanst som ger valuta for
pengarna, presterar bra och delar liknande virderingar som
kunden kénner att de kan ansluta sig till. Denna punkt &r ett
sa kallat imagekriterium, da den image som kunden
uppfattar bidrar till den helhetsbild av foretaget som kunden

relaterar till.

Tabell. 1 Gronroos (2007) 7 tidnstekvalitetskriterier

Det ska podngteras att dessa riktlinjer inte dr helt uttommande vilket beror pa att det kan
variera beroende pa den bransch och kund som studeras. Kriteriernas vésentlighet kan skifta
kunder emellan och dértill kan konkreta situationer med virden som innefattar god upplevd
tjdnstekvalitet existera som inte tagits upp i1 de sju riktlinjerna. Dérfor bor kriterierna for
kundens upplevda tjanstekvalitet beaktas som riktlinjer eller ledningsprinciper for ett foretag.

(Gronroos, 2007)

En ytterligare aspekt som Gronroos (2007) framhaller som svardefinierbar dr prisets inverkan
pa kundens upplevda tjidnstekvalitet. Vanligtvis finns det ett samband mellan priset och
kundernas kvalitetsforvintningar och tidigare upplevda tjinstekvalitet. Priset kan ha en
paverkande effekt pa kundens forvintade kvalitet och kan saledes i vissa fall framsta som ett
kvalitetskriterium. En svardefinierad tjinst kan leda till att kunder uppfattar ett hogt utsatt pris
som ett kvalitetstecken vilket framforallt kan forekomma vid forséljning av professionella

tjinster.

Ahrnell & Edman (2005) menar i enlighet med Gronroos kriterium tillforlitlighet och
palitlighet att framgangsfaktorer for kunskapsforetags tjanster framst handlar om att bygga
kundrelationer. Ett tjansteforetags image ér enligt Gronroos (2008) en avgorande faktor da
denna kan paverka en kunds upplevelse av kvaliteten och &r av stor vikt for foretag. En kund
som har en positiv upplevelse av foretaget, det vill sdga en god image, kan oftast acceptera

om ett tjansteforetag skulle bega mindre misstag. Skulle storre misstag uppsta kan daremot
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tjansteforetagets image paverkas till det negativa och ddarmed fordndra kundens uppfattning av

foretaget och dess tjanstekvalitet.

3.7 Relationsperspektivet

Processen som uppkommer i ett foretags strivan att skapa kundvirde sérskiljs beroende pa om
betraktaren viljer att skada processen ur ett transaktionsperspektiv eller ur ett
relationsperspektiv. Transaktionsperspektivets fokus &dr att kundvédrde skapas inom
produktionen eller foretaget, vilket 1 sin tur levereras till kunden. Relationsperspektivet
betraktas som dess motsats, vars inriktning innebér att foretag skapar kundvirde genom att
virde skapas i samverkan med kunden genom relationer (Sheth & Parvatiyar, 1995). Den
dominerande synen har de senaste artiondena varit transaktionsperspektivet vilket innebir att
marknadsforingen frimst ska underlétta foretagets utbyte av varor eller tjdnster mot pengar.
Fokus har darfor lagts pa skapandet av utbytet mellan foretag och kunden, oberoende om

kunderna varit nya eller gamla (Gronroos, 2007).

Termen relationsmarknadsforing introducerades av Leonard Berry i borjan av 1980-talet. Den
framtradande synen var att framvixten av relationsmarknadsforingens okning till stor del
berodde pa den o©kade konkurrensen inom tjdnsteindustrier, till foljd av genomférda
avregleringar inom verksamheter sasom bankindustrin, transportindustrin och andra
utvecklande tjinsteindustrier. Relationsperspektivets kidrnpunkt bedoms vara att foretags
behov av att attrahera nya kunder endast dr ett steg i processen for att skapa kundvirde.
Foretag bor foljaktligen ligga huvudfokus pa att skapa relationer med sina kunder for att
transformera likgiltiga kunder till lojala och dér betjanandet av kunden ingar (Berry, 1995).
Berry (1995) utvecklade fem strategibestandsdelar som ett foretag behovde utveckla for att
framgangsrikt tillimpa relationsmarknadsforing vilka var att utveckla en kérntjinst for att
kunna skapa kundrelationer, anpassa relationen till den individuella kunden, utoka
karntjansten med utokande formaner, prissitta tjansterna for att uppmuntra kundlojalitet och

dven rikta sig till sina anstillda sa att dessa levererar effektivt till kunderna.

Tyngdpunkten for relationsperspektivet dr foljaktligen skapandet av relationen mellan
foretaget och kunden, vilket anses ge upphov till framtida utbyten och transaktioner. Berry
(1995) menar att utovandet av relationsmarknadsforing mojliggor for foretaget att bli alltmer
insatta i kundens krav och behov. Genom att ha kunskap om tidigare méten med kunden
underlittar det for tjansteforetagets anpassning av kundens specifikationer. Saledes gynnar det

savil kunden som foretag att det skapas relationer sinsemellan. Echeverri & Edvardsson
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definierar relationsmarknadsforing som att ett foretag “medvetet gar in for att behandla
kunder och andra intressenter sa att relationer med dem skapas, odlas och avvecklas och for
att foretaget didrmed skall uppna och bibehdlla en hog konkurrenskraft.” (Echeverri &
Edvardsson, 2002, s.89)

For att foretaget fortlopande ska kunna leverera tjdnster som savil dr komplexa som av hog
kvalitet #r det saledes av vikt att skapa langsiktiga kundrelationer. Det dr framforallt vid vikt
vid forséljning av hoginvolverade tjénster, som banker och forsékringar, skapar langsiktiga
relationer. Det beror pa att denna typ av tjdnster karaktdriseras av att ha olika betydelse,

variation och komplexitet beroende pa kunden (Berry, 1995).

Relationsperspektivet behandlar dven betydelsen av att foretag som tilldmpar
relationsmarknadsforing fortlopande fokuserar pa att identifiera potentiella lojala kunder och
formar sin strategi genom att skapa overldgsen kvalitet. For att na 1onsamma kunder krivs det
att foretag utfor studier av kunders lojalitet for att kunna urskilja monster 1 varfor kunder gor
aterkop och vad som &r virdeskapande i forsidljningsprocessen (Reichheld, 1993). Samtidigt
forklarar Berry (1995) vikten av att inse att kunder #dven kan vara lonsamma
transaktionskunder, trots att de inte 4r l1onsamma som relationskunder. Ett foretag kan pa sa

sdtt vilja att tillimpa dubbla strategier, i form av transaktions- och relationsmarknadsforing.

Corvellec & Lindquist (2005) framhaller att servicemétet dr en viktig aspekt inom den
relationsbaserade ansatsen vilket anses ha en betydande del 1 tjinsteforetags
relationsskapande. Fokus bor ldggas pa att skapa en langsiktig marknadsrelation mellan
foretaget och kunden. Foretradare for det relationsbaserade perspektivet foresprakar darfor att
servicemotet utgor en del av relationsskapandet, medan foretagets mal dr att skapa langsiktiga
bestdende relationer som inte enbart bestar av servicemotet. For att lyckas att skapa en
relation med kunden krdvs det att foretaget och kunden skapar ett gemensamt synsitt. Det
skapas genom en process innchallande samspel, interaktion och kommunikation mellan
tjansteforetaget och kunden. For foretag-till-foretag marknaden framhalls betydelsen av att

samverka och skapa strategiska allianser.
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4. EMPIRI

I detta avsnitt askadliggors studiens empiriska datainsamling. Kapitlet inleds med en
overgripande bild over fallforetagens verksamheter. Direfter foljer respondenternas
uttalande och omdomen vilket delas upp i avsnitten konkurrenssituation, positionering och

kundsegment, kunderbjudande, kvalitet och relationer.

4.1 Presentation av fallforetag
Studiens néstfoljande del #@mnar ge en Overskadlig presentation av de tre studerade

fallforetagen.

4.1.1 Manpower
”Manpowers vision dr att vara ledande ndr det gdiller att skapa och leverera de tjinster som

gor vara kunder till vinnare pa en fordanderlig arbetsmarknad.”
(Manpower hemsida, 2010-12-06)

Manpower dr ett amerikanskt grundat foretag som idag &dr virldens tredje storsta
bemanningsforetag. Manpower tridde in pa den svenska marknaden i forbindelse med
uppkdpet av det svenska bemanningsforetaget Teamwork. Teamwork grundades redan 1953
som Stockholms stenografservice men bytte senare namn under 1980-talet till Teamwork
(Johnson, 2010). T dagsldget ar Manpower det ledande bemanningsforetag pa den svenska
marknaden med en marknadsandel pa cirka 27 procent ar 2009. (Se Appendix 1) Manpower
har for nidrvarande 4000 kontor utspridda i de 82 ldnder som foretaget dr verksamt 1, varav 70

kontor finns 1 Sverige. (Manpowers hemsida, 2010-12-06)

4.1.2 Poolia

”Pa Poolia har vi forsett foretag och organisationer med nya medarbetare i over 20 dr. Bdade
tillfilligt och permanent. Var ldnga erfarenhet har gjort att vi verkligen kan vart jobb och vi
har dven fatt mojlighet att viissa de arbetsmetoder och processer vi arbetar med, sa att du far

en hog kvalitet i allt vi gor.”
(Poolias hemsida, 2010-12-06)

Poolia grundades 1989 av Bjorn Oris under namnet Ekonompoolen, dir affirsidén var att
hyra ut och rekrytera ekonomer till foretag. I mitten pa 1990-talet bytte Ekonompoolen namn
till vad som numera bendmns Poolia. Poolia var forsta bemanningsforetaget att

borsintroduceras ar 1999. (Johnson, 2010) I dagsldget dr Poolia det fjarde storsta
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bemanningsforetaget pa den svenska marknaden, med en marknadsandel pa 7 procent. (Se
Appendix 1) Poolia idr idag verksamma pa elva svenska orter och dven i Danmark, Finland,

Tyskland och Storbritannien. (Poolias hemsida, 2010-12-06)

4.1.3 StudentConsulting
"Att sta i forgrunden i branschen dr viktigt. For att komma dit dr det viktigt att ha den riitta
personalen. Vi bemannar engagerade och drivna studenter, akademiker och unga i

karridiren.”
(StudentConsultings hemsida, 2010-12-06)

StudentConsulting grundades ar 1997 av tva Lulea studenter vars afférsidé var att introducera
universitet- och hogskolestudenter pa arbetsmarknaden genom extrajobb under studietiden.
Foretagets fokus &r att studenter, akademiker och unga 1 karridren. Idag har foretaget
rikstickande kontor i Sverige och &r &dven aktiva pa den danska och norska
bemanningsmarknaden (StudentConsulting hemsida, 2010-12-06). StudentConsulting &r
Sveriges attonde storsta bemanningsforetag med en marknadsandel pa omkring 2 procent ar
2009. (Bemanningsforetagens hemsida, 2010-12-06) StudentConsulting blev ar 2008 utsett
till Sveriges snabbast vixande foretag av Affirsvirlden da man toppade listan med en tillvixt

pa 122 procent. (Affirsvirldens hemsida, 2008-05-27)

4.2 Kvalitativ data fran intervjuer
Det har som tidigare berorts i uppsatsens metodavsnitt genomforts fem intervjuer. Nedan

foljer en presentation av respondenterna samt deras befattningar.

Foretag Respondent Befattning
Manpower Per Johansson Forsiljningsdirektor
Poolia Asa Edman-Killstromer VD
StudentConsulting Emma Bramsvik Affiarsomradeschef
Bemanningsforetagen Henrik Bickstrém Forbundsdirektor
Bemanningsforetagen Christina Ekdahl Branschanalytiker

Empiriavsnittets nastfoljande del presenterar den insamlade datainsamlingen fran studiens
genomforda intervjuer. For att underldtta och exemplifiera for ldsaren har datainsamling
delats upp 1 foljande avsnitt: konkurrenssituation, positionering och kundsegment,

kunderbjudande, kvalitet och relationer.
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4.2.1 Konkurrenssituation

De genomforda intervjuerna ger en enad bild av att konkurrensliget inom
bemanningsbranschen véxt fram allt hardare under de senaste aren, da alltfler aktorer har
intritt pa marknaden. Sedan avregleringen i borjan av 1990-talet har en stor fordndring skett i
bemanningsbranschen och i takt med den Okade efterfragan fran foretagskunder av inhyrd
personal, menar Edman-Kaillstromer, att fler bemanningsforetag vixt fram pa marknaden.
Johansson beskriver den svenska bemanningsindustrin som “en bransch med viildigt mdanga
aktorer. Konkurrenssituationen domineras av de 4-5 storsta bemanningsforetagen, som
tillsammans har ndstintill 60 procent av marknaden och sedan finns det vildigt manga sma
aktorer”. Samtidigt asyftar Bdckstrom att det, som for andra utvecklande branscher, ir
naturligt att alltfler aktorer soker sig dit tillvixtpotential finns och vidareutvecklar att “det dr
manga foretag som arbetat inom bemanningsbranschen som startade eget efter avregleringen

pa 90-talet och som hittat sin nisch”.

Flera av de svenska foretag som startade som sma bemanningsforetag pa 1990-talet &r i
dagslidget nagra av de frimsta aktorerna pa marknaden som hittat sin nisch, sdsom exempelvis
StudentConsulting och AcademicWork. Det rader samtidigt en enad asikt bland
respondenterna att konkurrensen framforallt ar som hardast bland de enklare tjdnsterna.
Johansson forklarar narmare att “de tjinster som dr vanliga, enkla tjdnster, har en hard
konkurrens, dels for att tjdnsterna inte dr unika och dels for att kunderna dr mer mogna i att
jobba med bemanningstjdnster.” De enklare tjdnsterna likstédlls med exempelvis uthyrning av

logistik och produktionspersonal men dven administrations- och kundtjéinstarbete.

Bemanningsforetagens tjanster har dven utvecklats till stor del de senaste 10-15 aren, menar
Béckstrom, vilket kan urskiljas 1 att de har forflyttat sig hogre upp 1 forddlingskedjan dér
marginalerna dr storre. Fran att forr mestadels hyrt ut enklare tjanster dr manga
bemanningsforetag i dagsldget verksamma i uthyrning av bade enklare tjanster och uthyrning
av mer kvalificerade tjinster sasom civilekonomer, IT-konsulter och jurister. Samtidigt ar det
vanligt att manga foretagskunder anvinder sig av flera bemanningsforetag, da manga
bemanningsforetag idag dr nischade. Manga kundforetag behover hjdlp med ett flertal
omraden och viljer darfor att anlita flera bemanningsforetag samtidigt men ocksa for att

foretag inte endast vill anvénda sig utav en leverantor.

Ekdahl hiavdar att bemanningsforetagen idag konkurrerar om savil pris som kompetenser, da

det gar att urskilja en kompetensbrist i framtiden. Det beror pa att det i dagsldget kan ses en
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stor efterfragan pa bemanningsforetags funktion och att det, speciellt for bemanningsforetag
som erbjuder kvalificerad arbetskraft, i framtiden kommer finnas en brist pa arbetskraft. Vid
arbetskraftsbrist menar Ekdahl att det dr viktigt for bemanningsforetagen att kunna konkurrera

med kompetent personal i sina CV-branscher.

4.2.2 Foretagens positionering och kundsegment
De utférda intervjuerna pavisar att de tre fallféretagen Manpower, Poolia och
StudentConsulting innehar vildigt olika positioneringar pa marknaden. For att underlitta och

klarlagga fallforetagens verksamhet har en 6verskadlig matris framstéllts.

MARKNADSANDEL TJANSTEERBJUDANDE

Ett brett tjansteerbjudande:

MANPOWER 27 % Fran industripersonal till
civilingenjorer
Ett nischat
POOLIA 7 % tjansteerbjudande:

Kvalificerade tjanstemén

Ett nischat
STUDENT 2,50 % tjénsteerbjudande:
CONSULTING Specialiserade pa

rekrytering och bemanning
av studenter, akademiker
och unga i karriédren.

Tabell 2. Oversikt av fallforetagens marknadsandel och tjinsteerbjudande

De tre fallforetagen Manpower, Poolia och StudentConsulting positioneringar och
kundsegment skiljer sig till viss del at. Manpower &r aktiva inom manga omraden inom
bemanningsindustrin och Johansson framhaller att "alla har sina unika drag, men Manpowers
fordel dr att vi har maojlighet att leverera ndstan alla tjdnster.” Pa sa sitt &r Manpower
verksamma inom manga olika kundsegment och Johansson menar att foretaget strivar efter
att verka inom ett brett tjainsteomrade. Samtidigt papekar Johansson vikten av att Manpower
trots dess verkan inom manga tjansteomraden fortfarande strivar efter att vara specialister
inom respektive omrade. Manpower har darfor valt att dela upp sin organisation i tre

divisioner kollektivanstillda, tjanstemén och professionals. Anledningen till detta forklarar
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Johansson ar “alla ska inte jobba med allt, utan vi ska vara lika duktiga som exempelvis
Uniflex som dr ett specialistbolag. Vi vill bade vara specialister och verka inom ett vildigt
brett tjiinsteomrdade.” Manpower kan darfor hjdlpa sina kunder med allt fran studentlosningar,

tjdnsteman till ingenjorer.

Manpowers kundkrets varierar med allt fran enmansbolag till internationella globala aktorer.
Samtidigt menar Johansson att det kan finnas en nackdel for Manpower att vara aktiv inom sa
manga omraden, vilket skulle kunna vara att foretag “gommer” manga specialistomraden
under ett och samma varumédrke. Om kunden inte dr medveten om detta kan det vara en

nackdel da de istillet kan vilja en nischad aktor.

Poolias positionering pa marknaden, menar Edman-Killstromer, dr som ett nischat foretag
som erbjuder sina kunder hogkvalificerade tjanstemin. Det dr en medveten atgéird av Poolia
da man inte strivar efter att vara storst, som exempelvis Manpower, utan istillet efter att vara
foretaget som kunder efterfragar vid behov av exempelvis specialister och chefer. Edman-
Killstromer utvecklar vidare att ”Poolia strdvar efter en bra kundmix, varierande av stora
och sma kunder”. De stora kundforetagen bestar till stor del av bemanningsforetagets
tjansteforséljningsvolymer vilket omfattar néastintill halva Poolias omsittning. Samtidigt
levererar Poolia tjdnster till manga foretag pa flera olika platser runt om i Sverige, menar
Edman-Killstromer. Inom Poolias rekryteringssida finns det méanga medelstora och sma
kundforetag som efterfragar hjilp i delar av sin rekryteringsprocess i form av second-opinions

och utforande av tester.

StudentConsulting positionering inom bemanningsbranschen, forklarar Bramsvik, dr nischad
genom “erbjudandet av ung personal som inte har nagra arslanga erfarenheter utan istdllet
har kortare referenser, nyexaminerade, studerande och hungriga pa att skaffa referenser”.
StudentConsulting har sin friamsta del av verksamhet inom kollektivsidan och
tjanstemannasidan. Det #r dven vanligt for StudentConsulting att ha manga féretagskunder pa

olika platser runt om i1 Sverige.

Ekdahl menar att det existerar en stor skillnad mellan stora och sma bemanningsforetag i
Sverige da stora bemanningsforetag som Manpower, hjdlper kunder med manga olika saker

medan de nischade bemanningsforetagen &r starka i sitt sérskilda specialomrade.

35



4.2.3 Kunderbjudande

I diskussionen géllande varfor foretagskunder viljer att anvidnda sig av bemanningsforetags
tjanster asyftar Edman-Kallstromer att det ligger i manga foretags strategier att anvinda sig av
bemanning for att méta “topparna och motgangarna i konjunkturen” och att foretag blir allt
mer Oppna till att anvdnda sig av bemanningsforetag. Allt fler kundforetag ser
bemanningsforetag som en 16sning pa flexibilitet och kunskap. Bramsvik och Backstrom
foljer i samma riktning och menar att det kunderna faktiskt koper ar flexibilitet och att manga
foretagskunder specialiserar sig pa sin kiarnverksamhet och later dirmed andra foretag skota
resten. Ett bemanningsforetags funktion, forklarar Backstrom, ar att fungera som en maiklare
for kundforetaget, att striva efter att hjdlpa kunden att matcha resurser med personalbehov.
Bemanningsforetags erfarenheter, kunskap och nétverk, menar Béckstrom, mdjliggor att de

kan hitta den kompetens som en kund behover bittre dn kunden sjélv.

Johansson forklarar att Manpower fungerar som en matchande link mellan den uthyrda
personalen och kundforetaget. Kunden #r i hogsta grad aktiv att efterfraga vilken kompetens
man behover och det dr sedan Manpower som anstidller. Om Manpower inte har den

kompetens som efterfragas far foretaget helt enkelt nyanstélla, forklarar Johansson.

Edman-Killstromer menar att ett bemanningsforetags varumirke kan ge ett visst
sdkerstédllande for kunderna. Stora och vilkinda bemanningsforetag inger ett visst fortroende

for kunden och sékerstiller till viss del att “allt dr i ordning”.

4.2.4 Kvalitet

Under intervjuerna uppstod diskussionen kring vikten av att leverera tjdnster av hog kvalitet
till sina kunder. I samband med detta fordes ofta samtalet in pa betydelsen for
bemanningsforetag att skapa relationer med sina kunder. Johansson menar att kvalitet dr av
hogsta virde for foretagskunderna och att det inte finns mycket att vilja pa. Kvalitet och
leverans ar viktig oberoende av tjinstens kunskapsniva, forklarar Johansson. Vidare resonerar
Johansson kring skillnaden mellan att ett bemanningsforetag forst och framst levererar “den
harda kvaliteten” och direfter andra saker som tillskrivs bra kvalitet. Johansson uttrycker “det
dar viktigt att Manpower kan det man lovar, den harda kvaliteten dr viktigt. Sen dr det service
som att leverera snabbt, litt kommer i kontakt med oss och sa vidare — allt som dr bra service
management. Allt det dr dock added value om inte den harda kvaliteten fungerar - for da

raseras allt.”
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En ytterligare forklaring till vikten av att leverera kvalitet till kunden menar Edman-
Kallstromer #r att forsta vad som r kvalitet for kunden och att det kridvs en bra relation med
kunden for att fa denna insikt “ibland kan exempelvis snabbhet, pris, bist kompetens och
dialog vara viktigast. Detta dr ingen standard utan i varje enskilt fall maste man lyssna pa
vad kunden vill ha och pa vilket sditt”. Edman-Killstromer berittar ndrmare att Poolia har
infort nagot som man kallar for Poolia Quality som bygger pa fyra hornstenar: erfarenhet,
specialisering, engagemang och arbetsmetodik. De fyra hornstenarna ska tillsammans skapa
den kvalitet som kunden efterfragar genom att Poolia anstéller konsulter med en gedigen
erfarenhet, specialiserade tjinstemin, engagerade medarbetare och med en framgangsrik

arbetsmetodik menar Edman-Kallstromer.

For att sikerstilla att kunderna erhaller hog kvalitet dr en aterkommande faktor under
intervjuerna betydelsen av att ha en korrekt kravprofil av kunden samt att regelbundet
genomfora uppfoljningar. Exempelvis forklarar Bramsvik att det for StudentConsulting &r
viktigt att arbeta med uppf6ljning och att bemanningsforetagets rekryterare dr pa plats hos
kunden for att kontrollera vad som fungerar och inte fungerar. Det dr saledes viktigt att
standigt dokumentera vad som fungerar och inte fungerar for att kunna uppdatera och
forbittra kundens sa kallade kravprofil. Om det mot all formodan skulle vara sa att det uppstar
problem med den uthyrda personalen dr det viktigt att korrigera dessa misstag, menar

respondenterna.

En ytterligare faktor som uppstar i diskussionen kring vikten av att leverera god tjanstekvalitet
var prisets avgorande vid foretagskunden val av bemanningsleverantor. Bramsvik menar att
prisets avgorande beror pa den enskilda kunden och att det kan komma att spela stor roll, men
manga kunder virdesitter i slutindan kvalitet hogre dn priset. Edman-Killstromer forklarar
vidare att den radande lagkonjunkturen har lett till att kunderna blivit duktigare och bittre pa
att forhandla fram ett bittre pris men da det nu borjar gd& mot en kandidatbrist pa grund av
Okad efterfragan och dérfor kommer leda till att prisbilden gar upp. Johansson asyftar att
“priset dr en viktig faktor. Det dr nog ingen storre skillnad mot mdanga andra
tiansteproducerande foretag. Det dr en blandning av kvalitet och service, men man dr inte

redo att fa samre kvalitet for ett bdttre pris.”

Under samtalen med respondenterna pa fallforetagen uppstod fragan huruvida det for vissa
kundforetag kan tdnkas vara tryggare att anlita storre bemanningsforetag. Ekdahl menar att en

riktlinje for ett foretag &r att anlita ett bemanningsforetag som dr auktoriserat. Vidare forklarar
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Ekdahl att det krdvs av ett bemanningsforetag for att bli auktoriserat och medlem i bransch-
och arbetsgivarorganisationen Bemanningsforetagen att tolv villkor dr uppfyllda. Exempel pa
dessa tolv villkor &r att foretaget ska ha varit verksamt inom bemanningsomradet sedan minst
tolv manader tillbaka, foretaget ska tillimpa Bemanningsforetagen allminna villkor och ha en

faststilld jamstélldhetsplan.

4.2.5 Relationer
I diskussionen kring betydelsen av att leverera hog kvalitet till kunden framkom ofta vikten
for de undersokta foretagen att bilda relationer med foretagskunderna. Det radde en enighet

bland respondenterna av betydelsen av att skapa langsiktiga relationer med sina kundforetag.

Bramsvik forklarar att StudentConsultings kunders delaktighet 1 processen av inhyrningen av
personal varierar vildigt mycket da kunden sjdlv avgor sin grad av delaktighet. Genom att
involvera, diskutera och 16pande f6lja upp tjansteuppdrag kan de halla kunden n6jd, menar
Bramsvik som poingterar att det dr viktigt att ha en nira relation till sin kund for att veta vad
denne efterfragar. Edman-Kaillstromer f6ljer Bramsviks riktlinje och menar att
foretagskundens mote med bemanningsforetagets anstidllda 4r av stor vikt. Det
bemanningsforetag som pa ett kompetent och trovirdigt sitt levererar till kunden kommer i

slutdndan att vinna pa detta, forklarar Edman-Kéllstromer.

Edman-Kaillstromer menar att det for Poolias del ar viktigt att forklara for sina kunder hur
processen ser ut. Det dr essentiellt att forsta vad kunden efterfragar och desto storre
foretagskund desto mer skrdddarsydd blir anpassningen av tjdnsten. Edman-Kaéllstromer
forklarar att det i vissa fall dr sa att Poolias interna personal innehar kontor hos kundforetaget,
speciellt for de stora kundforetagen. Det dr darfor viktigt att skapa en relation med
foretagskunden da bemanningsfoéretagens funktion, asyftar Edman-Kallstromer, dr att forsta
vad kunden verkligen &r i behov av. For bemanningsforetag ar det viktigt att forsta vad
kunden efterfragar och saledes dr det av vikt att ldra kdnna kunden och skapa en djup relation,

menar Edman-Kéllstromer.

Johansson och Bramsvik pozngterar bada vikten av att bemanningsforetag har en lokal nirhet
till sin kund for att kunna skapa relationer med sina kunder. Johansson menar vidare att for
Manpowers del adr de drygt 70 kontoren runt om i landets funktion att gynna relationerna med
kunderna och att forstarka det lokala arbetet. I exempelvis Skane, forklarar Johansson, hade
det formodligen riackt med att ha ett kontor i Malmo for att kunna leverera tjdnsterna till sina

kunder. Men for att mojliggéra och fordjupa relationen med kunderna sa #r de lokala
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kontorens funktion av stor vikt for en stor aktor som Manpower. Darfor har Manpower i
Skdne dven kontor i stider som Helsingborg, Angelholm och Hissleholm. Den lokala
nérheten till kundforetagen ér saledes av stor vikt bade for ett stort bemanningsforetag som
Manpower och ett mindre nischat bemanningsforet som StudentConsulting. Johansson
forklarar vidare att det dr viktigt att de lokala kunderna besoks av Manpowers siljare och
rekryterare for uppfoljning och kontroll av kundndjdheten pa tjanstekvaliteten.  For
Manpowers stora foretagskunder kan detta sérskilja sig nagot, da det dr hela avdelningar som
ansvarar for en sidrskild foretagskund. Poolia har precis som Manpower och
StudentConsulting en lokal nérhet till sina kundforetag, men &r inte lika geografiskt utspridd

som Ovriga fallforetag, dd manga av deras kunder finns i de storre svenska stdderna.

For att fa kontakt med befintliga kunder, malas en bild upp av vikten fér bemanningsforetag
att kontinuerligt genomféra kundbesok for att inse vad det dr potentiella kunder efterfragar.
Edman-Killstromer menar att Poolia gor detta genom en riktad marknadsfoéring till den
potentiella kunden. Dessutom menar Edman-Killstromer att Poolias forséljningsstrategi
bygger pa att behalla sina befintliga kunder, vilket man ocksa ligger mest fokus pa. Fokus far
aldrig ldggas pa att attrahera nya kunder pa bekostnad av de befintliga. Vidare understryker
Edman-Killstromer for att bemanningsforetag ska na framgang maste foretaget fokusera pa
sin relation med kunden och inte ta nagonting for givet. Samtidigt podngterar Edman-

Kaillstromer att en utveckling av formagan att finna nya kunder ska ske kontinuerligt.

Ett 6verensstimmande argument av samtliga respondenter dr dessutom vikten av att ha en god
relation med anstillda konsulter pa respektive bemanningsforetag. Edman-Kallstromer menar
att det dr viktigt att konsulterna kinner en tillhorighet och att bemanningsforetagen tar sitt
personalansvar fullt ut, vilket annars kan avspeglas till kundftretaget och uppfattas som
negativt. Johansson menar dessutom att det #r viktigt att deras uthyrda personal har det bra pa

sina respektive arbetsplatser, genom rittvisa arbetsuppgifter och arbetsférhallande.
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5. ANALYS

Uppsatsens analysavsnitt bygger pa den teoretiska referensram som presenterades i kapitel

tre samt den insamlade empirin i kapitel fyra.

I analyskapitlet sammankopplas uppsatsens teoretiska referensram med den insamlade
empirin. Det inledande analysavsnittet belyser fallforetagens positionering, funktion som
kunskapsforetag och dess paverkan pa forsiljningen. Detta skapar en stabil grund for den
fortsatta analysen av centrala faktorer for bemanningsforetagens forsiljning och dérefter gors
en koppling till kundrelationens relevans. Avslutningsvis ska analysen som helhet bidra till en

djupare insikt i centrala faktorer vid tjansteforsiljning for bemanningsforetag.

5.1 Analys av bemanningsforetagens forsdljning

Enligt Axelsson (1998) funktionerar ett tjdnsteféretag antingen som ett serviceforetag eller ett
kunskapsforetag. De genomférda intervjuerna pavisar att bemanningsforetag dr verksamma
som kunskapsforetag da de finner 16sningar pa komplexa problem i form av matchning av
personal och kompetens efter kundforetagens efterfragan. Till skillnad fran serviceforetag,
som finner svar pa kunders enklare problem, fungerar foljaktligen kunskapsforetag som en
utvidg for kundforetaget att forskaffa den kompetens som efterfragas. Béckstrom
(Bemanningsforetagen) forklarar att alltfler foretag blir oppna for att anvidnda sig av
bemanningsforetag da de ser det som ett sitt att astadkomma savil flexibilitet som kunskap.
Foretag idag blir alltmer inriktade pa att specialisera sig pa sin kdrnverksamhet, menar
respondenterna, vilket i sin tur har lett till en Okad efterfraigan av bemanningsforetags

funktion.

Bemanningsforetags tjansteforsédljning till kundforetag utmirks didrmed av att tjédnsten &r
kunskapsbyggande. Gronroos (2005) podngterar relevansen av att tjansteforsiljning bestar av
aktiviteter som produceras och konsumeras samtidigt och dar kunden deltar som
medproducent i produktionen. Det &dr viktigt att beakta nédr de centrala faktorerna for
bemanningsforetagens forsdljning studeras. Tjéansteforséljningsprocessen for
bemanningsforetag karaktiriseras 1 manga fall av langvarighet, da foretagens
bemanningsfunktion 16per under en lidngre tid. Respondenterna menar déarfor att det dr viktigt
att folja foretagskunden fran processens borjan till slut. Bramsvik (StudentConsulting) och
Johansson (Manpower) understryker vikten av att folja upp att ritt kompetens erbjudits till
kunden, vilket till stor del funktionerar i form av bemanningsforetagens lokala bestéllare. Det

ar dessa som Béckstrom (Bemanningsforetagen) bendamner som “méklare”, de som erbjuder
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kundforetagen den kunskap och personal som pa nagot sitt anses saknas hos kundforetaget.
Dessa dr saledes vildigt viktiga for bemanningsforetagens funktion. Det dr inte bara sjdlva
tjdnsteleveransen, uthyrningen av personal, som dr av vikt utan dven processen i valet av
vilken kompetens som erbjuds kunden. Respondenterna menar att det sédkerstéller att
bemanningsforetag vet vad kundforetagen efterfragar och saledes kan leverera tjinster av hog

kvalitet.

Edman-Killstromer (Poolia) podngterar att foretagskunden véljer det bemanningsforetag som
levererar tjdnsten snabbast, bidst och med hogst kvalitet. I enlighet med detta beskriver
Echeverri & Edvardsson (2002) att den kvalitet av tjdnsten som ses subjektiv innebar att
kundens upplevelse sitts i fokus och varierar ofta kunder emellan. Det finns pa sa sitt ett
behov av att identifiera vad som anses vara viktigast i processen for bemanningsforetag for att
kunna leverera tjdnster med hog kvalitet. Det har dértill framkommit under den empiriska
insamlingen att bemanningsbranschen i Sverige viéxt allt stérre med fler aktorer och hardare
konkurrens. Det #r darfor intressant att studera de tre fallforetagens position pa marknaden for
att framover kunna analysera eventuella likheter och skillnader i1 sin forsdljning till

kundforetagen.

Porter (1985) urskiljer tre generiska strategier som ett foretag kan tillimpa for att fa
konkurrensfordelar. Den empiriska insamlingen av de tre bemanningsforetagen pavisar att
Manpower, Poolia och StudentConsulting innehar vildigt olika positioneringar pa marknaden.
Det dr dock svart att tydligt karaktirisera de tre bemanningsforetagens positionering efter

Porters generiska strategier.

Manpower identifieras som en aktor som vénder sig till ett brett marknadssegment, da de
erbjuder savil enklare som mer kvalificerade bemanningstjanster. En koppling kan urskiljas
mellan foretagets kostnadsledarskap och differentiering da Johansson (Manpower) forklarar
att trots foretagets breda verkan inom manga omraden strivar de efter att vara specialister
inom varje segment och har delat upp organisationen 1 tre divisioner kollektivanstillda,
tjanstemin, och professionals. Manpowers kombination av strategier foresprakas av kritiker
till Porter sa som Hill (1988), som poidngterar att det oftast inte finns nagon unik
lagkostnadsposition i en bransch och genom tillimpning av bade kostnadsledarskap och
differentiering kan foretag basera sina hallbara konkurrensfordelar pa denna kombination.
Genom att erbjuda ett brett tjansteomrade har saledes Manpower lyckats att skapa sig en

konkurrensfordel pa marknaden.
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Poolia tillimpar vad Porter bendmner som en fokuseringsstrategi, i form av sitt erbjudande av
kvalificerade tjanstemin. Edman-Killstromer (Poolia) menar att detta dr ett medvetet val da
de stravar efter att vara en unik aktor pa marknaden for att kunna bemota de behov som
uppstar inom sin nisch. Da Poolias fokus inriktas at kvalificerade tjdnster kan anledningen
tydas till placering av deras kontor, som finns i de storre svenska stdderna, beror framforallt

pa att detta efterfragas i storre utstriackning pa dessa platser.

StudentConsulting dr en leverantor av enklare bemanningstjdnster och kan genom Porters
generiska strategier identifieras som tillimpare av en blandning mellan kostnadsledarskap och
differentiering, da foretagets konkurrerar med pris men samtidigt dr differentierade pa
marknaden. Denna kombination av strategival, genom att bade tillimpa ett kostnadsledarskap

och differentieringsstrategi, stoder kritiker till Porter som Hill (1988).

Det framkommer darfor som problematiskt inom bemanningsbranschen att tillimpa ett
renodlat kostnadsledarskap da ett foretag som enbart konkurrerar med pris formodligen inte
skulle kunna vara framgangsrikt. Det beror pa att bemanningsforetagens forsiljning
karaktidriseras av tjdnster som kunden virderar kvaliteten fore priset pa. Da
bemanningsbranschen innefattar hogkvalitativa tjanster &r ett saledes ett utovande av enbart

kostnadsledarskap inte aktuellt.

5.2. Analys av tjdnsteforsaljningskriterier

Respondenternas svar var 1 stort sdtt likstimmiga ndr det géllde betydelsen for
bemanningsforetag att leverera hogkvalitativa tjanster, framforallt dd kundforetag urskiljer
bemanningsforetag som en 16sning pa flexibilitet och kunskap. Det framkommer dérfor att det
ar ett flertal faktorer som maste samspela for att bemanningsforetagen ska kunna leverera
hogkvalitativa tjanster till sina kunder. Det ér inte enbart den harda kvaliteten som kunderna
virdesitter, menar de intervjuade personerna, utan tjdnsteleveransprocessen ar dven viktig att
fokusera pa. Detta styrker bland annat Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) i sin studie som
visar att kunders upplevda kvalitet inte enbart beror pa tjidnstens resultat utan dven sjilva
tjdnsteleveransprocessen. Johansson (Manpower) betonar vikten for foretaget av att generera
tjanster av hog teknisk kvalitet samtidigt som man sékerstiller att leveransforloppet flyter pa

smidigt for kunden.
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Den empiriska insamlingen visar att en koppling kan goras till vad Gronroos (2002) bendmner
som en tjansts tekniska, funktionella och image dimension. Respondenterna asyftar att det
sjalvfallet dr av stor betydelse att bemanningsforetags tjanster innehar hdg kvalitet, da
kundforetagens efterfragan i forsta hand dr kompetens och kunskap. Det sitts darfor press pa
bemanningsforetagen att leverera tjdnster med hog teknisk kvalitet, for vid brister pa den
tekniska kvaliteten &r risken stor att kunden kommer att byta leverantor. Detta dr framforallt
framtrddande da manga kundforetag anvinder sig av fler @n en bemanningsleverantor vilket

pressar bemanningsforetag att stindigt leverera tjanster av hog kvalitet.

I enlighet med Gronroos (2002) gar det urskilja att fallféretagen betraktar tjdnsternas
funktionella kvalitet som essentiellt for att behalla sina kunder. For att lyckas med att folja
upp den tekniska kvaliteten med funktionell kvalitet blir det uppenbart att det krédvs for
bemanningsforetag att exempelvis inneha en korrekt kravprofil av sin kund och att
regelbundet genomfora uppfoljningar. Da bemanningsforetag ska kunna leverera tjinster av
hog teknisk kvalitet krdavs det darfor en fungerande funktionell kvalitet. Respondenterna
menar att det darfor dr av stor angeldgenhet att skapa relationer med sina kunder for att kunna

leverera hogkvalitativa tjdnster.

Enligt Gronroos (2002) &ar imagedimension av en tjdnst av vikt for foretag och det
framkommer ocksa som pafallande for bemanningsforetagen. Edman-Kaillstromer (Poolia)
podngterar att ett bemanningsforetags varumérke i sig framkallar ett visst sdkerstédllande for
kundforetagen. Genom att kundforetagen anvidnder sig av ett stort och vélként
bemanningsforetag garanterar det kunderna att bemanningsforetaget dr tillforlitligt. Detta
forstirks genom Gronroos (2008) argument att tjansteforetagets image dr vasentligt da det kan

komma att vara en avgorande faktor vid kundens upplevda tjanstekvalitet.

Genom att tillimpa Gronroos (2007) riktlinjer 6ver vilka faktorer som bedoms inga i god
tjanstekvalitet blir det mojligt att fa insikt i vilka kriterier som bemanningsforetag anser vara
viktiga vid tjinsteleverans till kunder. Nedan foljer dirmed en presentation &ver de tre
studerade bemanningsforetagen Manpower, Poolia och StudentConsulting attityd och
stillningstaganden till de sju kriteriernas betydelse vid forséljning till sina kundforetag.
Genom att bedoma fallforetagens instidllning gentemot varje kriterie ges dirmed underlag for
att uppticka likheter och skillnader foretagen emellan och att kunna fora en djupare analys av

deras innebord.
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Fallforetag

Manpower

Poolia

StudentConsulting

Professionalism och

Ytterst viktigt:

Ytterst viktigt:

Ytterst viktigt:

skicklighet Specialistinriktningar for Stréavar efter att vara Uppdaterar kundprofiler
att kunna betjédna alla kunnigast inom nischen standigt for att veta vilken
tjdnsteerbjudanden. kvalificerade tjanstemin kompetens som
efterfragas
Attityd och beteende Viktigt: Viktigt: Viktigt:
Strivar efter att leverera | Avgorande att kunden Skapar relation med
hog kundservice moter professionell kunden genom “face to
personal face” interaktion
Tillgéinglighet och Ytterst viktigt: Ytterst viktigt: Ytterst viktigt:
flexibilitet Har lokala kontor for att ”Personal har till och med ”Det dr flexibilitet som
kunderna ska kinna sig kontor hos stora kunden koper”
“ndra Manpower”. foretagskunder”
Tillforlitlighet Ytterst viktigt: Ytterst viktigt: Ytterst viktigt:
och palitlighet Skapar relationer for att For kontinuerlig dialog Involvera och diskutera
kunna leverera en hog med kunderna fortlopande med kunderna
serviceniva
Rittelse Viktigt: Viktigt: Viktigt:
Ar kunden inte nojd Genomfor ett byte om Fortlopande uppfoljning
slipper de att betala” kunden inte skulle vara for att kunna korrigera
nojd misstag
Tjinstelandskap Mindre viktigt Mindre viktigt Mindre viktigt
Rykte och trovirdighet Viktigt: Ytterst viktigt: Viktigt:

Storleken inger

trovirdighet

Kunderna kinner att man
tar sitt personalansvar fullt

ut

?Ett viilkdnt varumdirke

slar hogre hos kunderna”

Tabell 3. Egen utformad tabell grundad pa Gronroos (2007) tjdnstekvalitetskriterier.
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Det forsta kriteriet professionalism och skicklighet ar for samtliga fallféretag av stor betydelse
for att kunna leverera virde till kundforetagen. Gronroos (2007) forklarar att detta kriterium
ar viktigt for kunden att inse att tjidnsteleverantdrens anstdllda och interna resurser har
erfarenhet och kunskap for att kunna 16sa deras problem pa ett professionellt sitt. Samtliga
fallforetag menar att det dr av stor vikt att upptriada professionellt for att kunden ska vilja dem
som leverantor. Johansson (Manpower) understryker att det dr viktigt for de, att trots sitt
breda tjansteerbjudande verka som specialister inom varje enskilt tjansteomrade. For Poolias
del avses det vara av stor vikt att foretaget agerar pa ett professionellt sitt gentemot sina
kunder da de som ett nischféretag strdvar efter att vara ledande inom sin inriktning.
StudentConsulting formedlar detta genom att fora 16pande diskussioner och uppfdljningar
med sina kunder. Det gar darfor att konstatera att det for ett bemanningsforetag dr av yttersta
vikt att upptrdda professionellt och skickligt for att bli vald av kunderna. Backstrom
(Bemanningsforetagen) betonar detta med sitt resonemang att kundforetag anlitar
bemanningsforetag for att sdkerstilla att de far kompetens vilket faktiskt krdver ett
professionellt intryck. Det dr dirfor viktigt att bemanningsforetag betraktas som kompetent,
framforallt med hiansyn till den harda konkurrensen pa marknaden och for att signalera att de
ar kapabel att leverera den kompetens och kunskap som kundforetaget efterfragar. Backstrom
(Bemanningsforetagen) podngterar att det dr bemanningsforetagets erfarenheter, kunskap och
nitverk som mojliggor att de kan hitta den kompetens som kunden behdver bittre dn kunden
sjalv. Om detta inte uppnas kommer kundforetaget att vélja ett annat bemanningsforetag.
Detta stodjer Gronroos (2007) linje gillande att ett foretag maste leverera tjdnster
professionellt och skickligt for att behalla sina kunder. Det kan urskiljas som framtridande for
bemanningsbranschen, da samtliga studerande fallféretag har fokuserat pa vikten av att

upptrida professionellt.

Nistfoljande kriterie attityd och beteende foreligger vara viktigt for bemanningsforetagen i
processen att leverera tjanster av virde till kunderna. Forfattarna bedomer dock att detta till
viss del gar hand i hand med vad Gronroos (2007) betraktar som tillgcdinglighet och flexibilitet
for bemanningsbranschen. Det kan forklaras till att den empiriska insamlingen pavisar att det
krivs av ett bemanningsforetag att standigt vara tillgiingligt for kundforetagets forfogande for
att visa att de dr engagerade i att 16sa kundens problem. Gronroos (2007) forklaring av attityd
och beteende framstar som mer passande nir det handlar om tjansteforsiljning till en enskild
konsument. Da bemanningsforetag bedriver tjénsteforsiljning foretag-till-foretag upplever

forfattarna att Gronroos (2007) attityd och beteende riktlinjen pa sa sitt tillhor en del av
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tillgdnglighet och flexibilitet kriteriet. Attityd och beteende stods genom att

bemanningsforetagen fokuserar pa kriteriet tillganglighet och flexibilitet.

Bemanningsforetags funktion kan ddrmed till stor del karaktériseras av dess vikt att ha en
lokal nédrhet for att mota kundens behov. Det fordras en kundnidrhet for att
bemanningsforetaget ska fa insikt i vilken kompetens som efterfragas och stimmer in pa deras
kravprofil. An en ging framkommer vikten fér bemanningsforetag att skapa relationer med
sina kunder for att vara tillgédngliga och flexibla. For Manpowers del dr de lokala kontorens
framsta funktion att mojliggora att sdljarna har nérhet till kunderna, vilket 6vriga respondenter
menar att kundforetag efterfragar. Det stodjer Gronroos (2007) pastaende att det dr viktigt vid
tjansteforsédljning att kunden finner foretagets lokala placeringar och personal som
lattillgangligt. Det &r sérskilt synligt i bemanningsbranschen da samtliga respondenter har
poidngterat betydelsen av att ha en lokal forankring till sina kundforetag. Da foretagskunderna
sdarskilt ser bemanningsforetags funktion som en 16sning pa flexibilitet och kunskap blir det
tydligt att tjansteleverantorens tillgdnglighet ar betydande vid forsédljningen. Béckstrom
(Bemanningsforetagen) markerar att bemanningsforetags frimsta funktion &r att fungera som
en miklare av kunskap och kompetens for sina kundforetag och det krivs att de ir tillgidngliga

for sina kunder.

Det framkommer genom intervjuerna att det for bemanningsforetagen dr viktigt att formedla
tillforlitlighet och palitlighet till sina kundforetag. Bramsvik (StudentConsulting) menar att
kundforetagets delaktighet i processen av inhyrning av personal varierar mycket mellan
kunder, da kunden till stor del sjdlv avgor sin egen grad av delaktighet. Pa sa sitt krdver
kunderna att de kan tillforlita sig pa bemanningsforetagens processer. StudentConsulting
stravar efter att uppna detta genom l6pande involvering, diskussion och uppf6ljningar av sina
tjdnsteuppdrag. Allt for att kunna sékerstélla att kunden dr nojd. Edman-Killstromer (Poolia)
betonar att for att kundforetag ska kinna tillforlitlighet till Poolia dr kundmdétena extremt
viktiga. Foljaktligen gor sig aterigen betydelsen pamind for bemanningsforetag att skapa
djupgaende relationer med sina kundféretag, denna gang for att kunna férmedla en kinsla av
tillforlitlighet och palitlighet. Det indikeras saledes att det dr av vidrde for
bemanningsforetagens kunder att de kénner tillforlitlighet till sin leverantor. Det styrker
Ahrnell och Edmans (2005) teori att for att na framgangsfaktorer som kunskapsforetag kriavs

att man bygger relationer med sina kunder for att kunna skapa tillforlitlighet och palitlighet.
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Vid en bedomning av fallféretagens stillningstaganden utifran Gronroos (2007)
rdttelsekriterium blir det tydligt att det dr viktigt for bemanningsforetaget att korrigera
eventuella misstag och folja upp ovintade héindelser. Johansson (Manpower) understryker att
om foretaget inte har den kompetens som kunden efterfragar far de helt enkelt nyanstilla. For
Poolias del sa dr det viktigt att genomftra ett byte av den inhyrda personalen om
kundforetaget av nagon anledning skulle vara missndjd. Det innebdar darfor att
bemanningsforetagen aktivt maste arbeta med att folja upp sina tjansteuppdrag. Detta ar i
enlighet med Gronroos (2007) av stor vikt for ett tjansteforetags forsiljning dir det framforallt
papekas att tjansteforsiljare effektivt maste arbeta med att f6lja upp sina forsiljningar. Da
bemanningsbranschen dr en konkurrensutsatt bransch dr det viktigt att aktérer pa marknaden
signalerar till kunderna att de &r kapabla att genomféra korrigeringar for kundens bista.
Skulle det uppsta problem for den uthyrda personalen menar samtliga respondenter att det

darfor ar viktigt att korrigera gjorda misstag.

Vid fokus pa fallféretagens synpunkter pa att formedla vad Gronroos (2007) kallar for ett
positivt tjinstelandskap framkommer vara av mindre betydelse dn de Ovriga kriterierna.
Gronroos (2007) forklarar tjanstelandskapets vikt vid tjdnsteforsdljning som att kunder kénner
att den fysiska omgivningen och andra aspekter av tjdnsteomgivningen spelar stor roll i
tjdnsteleveransen. Tjdnsteprocessens omgivning framkommer inte vara lika signifikant for
bemanningsforetagen vid forsdljningen av deras tjanster. Det kan forklaras till att
bemanningsforetagens personal, som &dr verksamma med att matcha uthyrd personal med
kundforetag, till stor del verkar i kundernas omgivning vid tjdnstens férmedlande. Istéllet kan
forfattarna mirka att den lokala tillgdngligheten och flexibiliteten dr av storre betydelse dn
sjdlva platsen som tjdnsteleveransen faktiskt utspelar sig pa. Pa sa sitt kan det tinkas att
tjanstelandskapet inte &r ett sérskilt relevant kriterium for bemanningsforetag att upprétthalla i
sin viardeformedling till kunder. Det kan forklaras av att bemanningsforetagens siljare till stor
del besoker kundféretag pa deras kontor istillet for att forsdljningsprocessen dger rum hos
bemanningsforetagen. Det bedomer forfattarna dr synbart hos bade Manpower, Poolia och
StudentConsulting, vilket ocksa styrks av Gronroos (2007) diskussion kring att de sju
kriterierna kan vara av minde relevans i vissa industrier dn andra. D@ bemanningsforetag
levererar tjanster till kundforetag, och inte enskilda konsumenter, kan det vara en forklaring

till varfor inte tjdnstelandskapet &r av sa stor vikt.

Gronroos beskriver rykte och trovirdighet som ett kriterie som ett tjansteforetag behover

efterstriva for att kunna uppritthélla kundernas fortroende. Under de genomforda intervjuerna
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har det visat sig finnas skilda uppfattningar angaende rykte och trovérdighets betydelse for
bemanningsforetags forsdljning. Edman-Killstromer (Poolia) podngterar betydelsen av att
visa for kundforetagen att de behandlar sina anstillda pa ett rittvist sitt. Detta kan kopplas till
Gronroos (2007) som forklarar att detta kriterie innebér att da tjdnsteforetaget delar liknande
virderingar som kunden leder det till att kunden kinner att de kan ansluta sig till foretaget.
Samtidigt framhaller Johansson (Manpower) att de som ett stort foretag redan ingiver en viss
trovirdighet till sina kunder. Det betonas dven av Bickstrom (Bemanningsforetagen) att de
storsta bemanningsforetagen pa den svenska marknaden redan innehar det rykte och
troviardighet som krivs for att attrahera kunder. Pa sa sitt kan dérfor rykte och trovirdighet
tankas vara mer relevant for sma bemanningsforetag, déar det kan komma att krivas en storre
ambition pa att uppritthalla ett bra rykte. Detta kan kopplas till Gronroos (2002) resonemang
kring vikten for foretaget att inneha en god image da det kan komma att paverkas av kundens

upplevda kvalitet.

Vad som framkommer fran den empiriska undersokningen &r ytterligare en faktor som har
betydelse for bemanningsforetagens forséljning, nimligen pris. Gronroos (2007) menar att
prisets paverkan pa kundens upplevda tjanstekvalitet inte &r sdrskilt klar, men forklarar att det
kan vara av storre betydelse for kunskapsintensiva foretag. Detta menar forfattarna kan
likstidllas med vad Ahrnell & Edman (2005) bendmner som kunskapsforetag. Gronroos (2007)
menar att ett hogt pris i vissa fall kan fungera som ett kvalitetskriterium for kunder. Det har
visat sig vara blandade asikter kring prisets betydelse i bemanningsbranschen och kundernas
efterfragan fran den empiriska insamlingen. Bramsvik (StudentConsulting) betonar att prisets
avgorande sirskiljer sig mellan kunder men att det sjédlvfallet kan komma att ha betydelse,
men i slutindan virdesitter kundforetagen hog kvalitet fore ett ldgre pris. Samtidigt menar
Johansson (Manpower) att priset dr en viktig faktor i bemanningsbranschen, men att ingen
kund &r beredd att erhalla sdmre kvalitet for ett béttre pris. Backstrom (Bemanningsforetagen)
ger en bredare inblick i bemanningsbranschen med sin understrykning att det for de “enklare
tjdnsterna” inom bemanningsbranschen, som exempelvis bemanning av lagerpersonal, har
priset pressats ner av aktorerna. Det kan pa sa sitt tdnkas vara sa att priset inte speglar
tjanstens kvalitet for de enklare tjdnsterna inom bemanningsbranschen. Pa sa sitt forefaller det
som att priset dr ett viktigare kriterie for bemanningsforetag som levererar tjanster av hogre
kvalitet, som exempelvis Poolia som erbjuder sina kunder hogkvalitativa tjdnstemén.
Gronroos (2007) menar att ett hogt pris kan uppfattas som ett kvalitetstecken av kunder vid

professionella tjdnster. Detta &r nagot som stods av den empiriska insamlingen dar
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bemanningsforetagen menar att kundforetagen virderar kvalitet fore ett satt 1agt pris, speciellt
pa de mer avancerade tjansterna sasom ingenjorer och IT-konsulter. Det ska dock poéngteras
att kundforetagen anvidnder bemanningsforetag for att skapa flexibilitet och effektivitet. Det
kan pa sa sitt tinkas vara aningen motsigande att kundforetagen skulle vara beredda att betala

ett alltfor hogt pris for bemanningsforetagens tjénster.

5.3 Analys av relationens betydelse

Foresprakare for relationsperspektivet som Sheth & Parvatiyar (1995) ldgger tyngdpunkt pa
att foretag aktivt ska arbeta med att skapa relationer med sina kunder, da foretag som
koncentrerar pa att skapa relationer med sina kunder i framtiden kommer att gynnas av fler
transaktioner. Ahrnell & Edman (2005) framhéver betydelsen av att kunskapsforetag skapar
djupgaende relationer med sina kunder for att vara framgangsrika. Det dr tydligt att det for
samtliga studerade bemanningsforetag dr viktigt att skapa relationer med sina kunder for att

kunna generera maximalt vérde.

For att bemanningsforetag ska fa insikt i vad kundforetaget efterfragar ar det framtradande att
det kréavs att en relation skapas med kunden. Fallforetagens tjansteerbjudande kan sarskiljas
da exempelvis Poolia levererar hogkvalificerade tjdnsteméin medan StudentConsulting till stor
del inriktar sig pa erbjudandet av enklare tjanster. Det tyder pa att en kundrelation dr vésentlig
for att bemanningsforetagen ska kunna fa forstaelse for savil kundernas verksamhet som
vilken kompetens som efterfragas. Bramsvik (StudentConsulting) understryker att
relationsskapande underlittar for foretaget att fa insikt i vilken kompetens som kunden
efterfragar. For StudentConsulting kan detta utmirkas genom deras strdvan att involvera
kunden, 16pande diskussioner samt uppfoljning av tjinsteuppdrag med sina kunder. Detta
betonar dven Berry (1995) genom sitt resonemang att det framforallt dr viktigt for foretag som

sdljer hog-involverade tjanster att skapa langsiktiga relationer med sina kunder.

Kundforetagens storlek och krav kan variera mycket, vilket Edman-Killstromer (Poolia)
menar innebdr att tjdnsten till viss del anpassas efter varje kundforetags efterfragan. Poolia
innehar till och med kontor hos sina storsta kunder, detta for att kunna skrdddarsy
tjansteerbjudandet maximalt. Detta dr dven synligt for Manpowers del dir en hel avdelning
kan ansvara for en enskild foretagskund. Det foljer tydligt Ahrnell & Edmans (2005) linje att
ett kunskapsforetag, som bemanningsforetags funktion &r, bygger pa att skapa kundrelationer
for att kunna formedla virde till sina kunder. En viss skillnad uppméirksammas for

fallforetagens instédllning till att skapa djupa relationer med sina kunder. Det framstar av vikt
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for samtliga att skapa relationer med sina kunder, men det gar att urskilja en skillnad mellan
framforallt Poolia och StudentConsulting. Foljaktligen framkommer det att relationsskapandet
ar av storre vikt for Poolia @n for StudentConsulting, vilket skulle kunna forklaras med vad
Ahrnell & Edman (2005) bendmner som serviceforetag och kunskapsforetag. Genom sitt
tjansteerbjudande av hogutbildade tjdnstemin dr det for Poolia av stor vikt att forsta vad
kunden efterfragar. Da StudentConsulting erbjuder “enklare tjanster” i form av exempelvis
lagerpersonal kan det tdnkas var andra faktorer som dr mer avgorande dn sjdlva relationen.
Relationskapandet &r fortfarande viktigt, men inte i samma grad som for ett
bemanningsforetag som levererar mer avancerade tjdnster. Bramsvik (StudentConsulting)
podngterar dock att kundforetagets deltagande varierar i tjidnsteprocessen och att det &r

kunden sjédlv som bestimmer i vilken grad denne ska vara delaktig.

For att ett bemanningsforetag ska kunna uppfylla flertalet av Gronroos (2007)
tjanstekvalitetskriterier har det visat sig viktigt att skapa kundrelationer for samtliga
fallféretag, om in i olika grad. Detta har varit framtridande hos bade Manpower, Poolia och
StudentConsulting, trots deras olika positionering pa marknaden. Edman-Kaillstromer (Poolia)
forklarar att for att kunna fa insikt i vad kunden efterfragar krivs en relation med kunden. I
samma riktning fortsitter Johansson (Manpower) vid forklaringen till varfér de satsar pa att
ha manga lokala kontor. Da Manpower ir den storsta aktoren pa bemanningsbranschen i
Sverige bedoms den lokala nérheten vara av stor vikt, da man vill undvika att férlora kunder
till mindre nischade bemanningsforetag. Det styrks av Corvellec & Lindquist (2005) som
beskriver servicemotet som en viktig aspekt 1 relationsskapandet mellan foretag och kund.
Servicemétet ér en viktig del i relationsskapandet, medan malet for foretag bor vara att skapa
langsiktiga relationer och inte endast bestaende servicemoten. Det kan dven urskiljas av det
mindre bemanningsforetaget StudentConsulting som likasa betonar vikten av att ha nérhet till

kunden genom att ha lokala kontor.

For bemanningsforetag dr det viktigt att kontinuerligt genomfora kundbesok for att kunna
uppdatera kundens kravprofil for att pa sa sitt forsta kompetensen som kunden efterfragar pa
sin arbetsplats. Edman-Killstromer (Poolia) forklarar att foretaget till stor del for en riktad
marknadsforing till potentiella och nuvarande kunder, dir Poolias forséljningsstrategi i forsta
hand bygger pa att behalla befintliga kunder. Fokus far aldrig ldggas pa nya kunder, pa
bekostnad av de befintliga kunderna, vilket stoder Reichheld (1993) argument dir vikten av

att fortlopande ldgga fokus pa att identifiera potentiellt lojala kunder betonas.
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6. SLUTDISKUSSION

I det avslutande kapitlet presenteras och diskuteras uppsatsens slutsatser. Avslutningsvis ges

forslag pa vidare forskning som har uppkommit under studiens gdng.

6.1 Studiens slutsats

Slutsatsen har for avsikt att visa att studiens syfte har uppnatts:

“"Uppsatsens syfte dr att skapa en teoretisk referensram for att beskriva och analysera

centrala faktorer vid tjdnsteforsdljning foretag-till-foretag.”

Trots fallforetagens till synes olika positioneringar har det Overlag forelegat ett forenat
monster Over centrala faktorer vid tjdansteforsiljning. De olikheter som har kunnat identifieras
anser vi till stor del beror pa tjansternas olika svarighetsgrad. Det har framforallt varit
mirkbart att bemanningsforetags forsidljning karaktédriseras av att skapa relationer med
kundforetag. Det har varit synligt i bemanningsbranschen att desto mer avancerade tjdnster
som erbjuds, desto viktigare dr det att forma en relation med kundféretagen. Det har dven
under studiens gang framkommit att det finns ett flertal viktiga aspekter som ett
bemanningsforetag maste uppritthalla for att kunna skapa vérde till sina kundforetag. De
faktorer som har framhivts som grundliggande for bemanningsforetags forsdljning till

kundforetag presenteras nedan.

- Erbjuda tjdanster av hog teknisk kvalitet

For bemanningsforetags forsiljning dr det vésentligt att leverera tjdnster av hog kvalitet. Det
beror framforallt pa att bemanningsforetag kdnnetecknas genom att vara ett kunskapsforetag
vilket kriver att den tekniska kvaliteten av tjansten dr hog. Det dr pa sa sitt grundldggande att
kundforetaget erhaller den kompetens och kunskap som efterfragas. Det pavisar vikten av att
bemanningsforetag professionellt bemoter kundforetagens problem, vilket kan exemplifieras
genom kundbesok, kravprofiler och uppfoljning. Det krivs for att fa insikt i kundforetagets
behov och for att kunna fungera som den “matchande linken” mellan kundftretaget och

individen som besitter kompetensen.
- Agera tillgingligt och flexibelt

Studien visar att en ytterligare viktig faktor for bemanningsforetags forsiljning dr att agera

tillgdngligt och flexibelt gentemot sina kundforetag. Det har varit patagligt for samtliga

51



fallforetag att den lokala forankringen till kunden dr av stor betydelse, vilket leder till
slutsatsen att agera tillgiingligt och flexibelt dr en central faktor for bemanningsforetag i
forsdljningen till kundforetag. Den lokala forankringen mojliggor for bemanningsforetaget att

fa en djupare relation med kunden och diarmed en djupare inblick i vad kunden efterfragar.
- Upptrida tillforlitligt och palitligt

En annan faktor som har visat sig ha en stor inverkan pa bemanningsforetags forséljning ar
relevansen av att upptrdda tillforlitligt och palitligt. Detta urskiljs genom skapandet av
relationer som mojliggor for att kunden ska kidnna att bemanningsforetaget ar tillforlitligt och
handlar med kundens bista i atanke genom att involvera kunden i tjansteprocessen och skapa

relationer.
- Aktivt arbeta med rittelser

Det har under uppsatsens forlopp varit synligt att det inom bemanningsbranschen ir viktigt for
leverantoren att korrigera eventuella misstag. Det kan bland annat forklaras till branschens
harda konkurrens vilket mojliggor for kundforetagen att byta leverantér om misstag uppstatt.
Det har framforallt varit framtridande att det for bemanningsforetagen som siljer enklare

tjanster att korrigera misstag da den kompetensen kan tolkas som littare att byta ut.
- Foretagets rykte och trovirdighet

Det har visat sig att ett bemanningsforetags rykte och trovirdighet ér en paverkande faktor vid
forsiljning till kundforetag. Det har dock askadliggjorts att de studerade fallforetagen
bedomer att kriteriet rykte och trovirdighet har olika inverkan pa bemanningsforetagens
forsdljning. Det har bevisats att ett vilkdnt bemanningsforetag formodligen inger ett
trovardigt intryck pa grund av dess storlek och befattning vilket kan komma att paverka vilket
bemanningsforetag som kundforetaget véljer. Vi konkluderar dirmed att ett foretags rykte och

trovirdighet dr en central faktor for bemanningsforetag i deras forséljning.
- Tjinstens pris

Avslutningsvis vill vi framhéva att tjdnstens pris dr en central faktor vid bemanningsforetags
tjansteforsiljning. Prisets relevans visar sig dock skifta beroende pa tjianstens komplikation.
For bemanningsforetag som erbjuder tjanster av enklare karaktir, sasom lagerpersonal, dr

priset inte en indikation pa tjanstens kvalitet. Vi kan samtidigt konstatera att det for
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bemanningsforetag som erbjuder mer avancerade tjanster sa kan tjdnstens pris indikera att

tjansten dr hogkvalitativ.

6.2 Forslag till vidare forskning

Under studiens forlopp har ett flertal aspekter uppkommit som anses vara tdnkvirda for

fortsatt forskning inom undersokningsomradet tjdnsteforsiljning foretag-till-foretag. Nedan

presenteras fingslande tankar och idéer for framtida forskning:

Studien pavisar att resultatet kan ha kommit att paverkas av att bemanningsforetag
kdnnetecknas som kunskapsforetag. Med detta i atanke skulle det vara av intresse att
genomfora en studie dédr eventuella likheter och skillnader i centrala faktorer vid
forsiljning till kundforetag studeras utifran bade ett serviceforetagsperspektiv och ett
kunskapsforetagsperspektiv. Det skulle kunna skapa en djupare forstaelse for

tjansteforséljning foretag-till-foretag.

Ett annat tidnkvirt forslag dr att dven inkludera kundforetagens forvintade och
upplevda tjanstekvalitet, vilket ddrefter sitts i forhallande till de centrala faktorer som
denna studie har belyst for bemanningsforetagens forsidljning. Det innebir att en

djupare bild av vardeskapandet mellan foretaget och foretagskunden kan skildras.

Ytterligare en intressant aspekt &r att istillet for att studera en enskild bransch studera
ett flertal fallforetag, fast i olika branscher. Detta skulle kunna skapa en djupare

forstaelse 6ver vilka faktorer som #r viktiga vid tjansteforséljning till ett foretag.
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Appendix 1

De 10 storsta bemanningsforetagen i Sverige ar 2009 sett till total omsittning.

1 Manpower 27,19 %
2 Proffice 20,27 %
3 Adecco 11,44 %
4 Poolia 7,08 %
5 Academic Work 6,20 %
6 Uniflex 5,02 %
7 Lernia 3,23 %
8 StudentConsulting 2,38 %
9 Randstad 1,39 %
10 Arena Personal 1,34 %

Killa: Bemanningsforetagens hemsida, 2010-12-06
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Appendix 2

Studiens respondenter

Foretag Respondent Befattning Datum
Manpower Per Johansson Forsaljningsdirektor 101217
Poolia Asa Edman-Killstromer VD — Poolia Sverige 101215
StudentConsulting Emma Bramsvik Affarsomradeschef 101221
Bemanningsforetagen Henrik Béckstrom Forbundsdirektor 101216
Bemanningsforetagen Christina Ekdahl Branschanalytiker 101216
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Appendix 3

Intervjumall- Bemanningsforetag

Erbjudande

Vilken ir ert foretags roll pa marknaden?

Varfor viljer kundforetag att anlita er?

Ar det nigot speciellt som ni erbjuder era kunder som konkurrenter inte gor?
Spelar bemanningsforetags rykte nagon stor roll?

Vilka faktorer paverkar er Ionsamhet?

Hur avgorande anser ni att priset 4r inom bemanningsbranschen?

Hur nar ni ut till potentiella kundforetag?

Varierar storleken pa era kundforetag mycket? Vad idr skillnaden?
Hur skiljer sig er process mellan kundféretagen?

Hur ser er process ut for att behalla befintliga kunder?

Hur viktigt dr det for er att skapa langsiktiga relationer med befintliga kunder?

Kvalitetsprocess

Vad upplever du ir essentiellt for att erbjuda kvalitet till era kunder?
Hur sékerstills att ni erbjuder era kunder kompetent arbetskraft?
Kan det uppsta problem med uthyrd personal?

Anvinder ni nagon speciell process for att undvika felrekryteringar?

Framtidsutsikter

Hur ser ni pa bemanningsbranschen framtidsutsikter?

Efterfragar alltfler kunder bemanningsforetags kompetens?

60



Appendix 4

Intervjumall - Ovriga respondenter

Erbjudande

Vad dr essentiellt for bemanningsforetag vid tjdnsteforsiljning?

Tror du att priset har en avgorande roll vid val av bemanningsforetag?

Hur viktigt tror du att ryktet dr i bemanningsbranschen?

Kunder

Vilka faktorer kan vara avgérande for kunden vid val av bemanningsforetag?
Hur viktig dr relationen mellan bemanningsforetag och kundforetaget?

Vad tror du dr viktigt i denna bransch for att erhalla en n6jd kund?
Kvalitetsprocess

Foretaget som koper tjdanst av bemanningsforetag, forutsitter kompetent personal, hur

sdkerstilles detta?

Hur ser ni pa kundernas involvering i tjansteforsiljningsprocessen?
Framtidsutsikter

Hur ser konkurrensen ut i branschen?

Vad tror du om branschens framtid?

Vad krivs av ett bemanningsforetag for att bli framgangsrikt?
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