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Bakgrund

Syfte

Sammanfattning

Under de senaste decennierna har den tilltagande globaliserade handeln indirekt
tvingat vérldens industriforetag till att genomga omfattande logistiska
forandringar. Aktiviteter, som tidigare forsiggick inom ramen for ett foretags
egen verksamhet, liggs nu i allt storre omfattning ut pa entreprenad hos externa
partners for att mojliggora en effektivare kostnadshantering och en storre
flexibilitet. I dagens grinslosa handel dr det mojligt dven for mindre och
medelstora foretag att na ut till kunder 6ver hela virlden. Manga ar idag de
foretag vars vision betonar vikten av att finnas i kundernas direkta nirhet vilket,
i kombination med marknadens stindigt vixande krav pa kortare ledtider, har
gett upphov till en enorm 6kning i efterfragan pa logistiska tjanster.

DHL, som idag &r en av virldens ledande logistikaktorer, har under det senaste
artiondet expanderat i en valdsam takt till f6ljd av en rad sammanslagningar och
foretagsforvirv. Foretagets kontinuerliga arbete med att anpassa organisationen
efter standigt nya forutséttningar dr komplext savil som resurskriavande.
Affirsenheten Storage (Sverige), som strukturellt aterfinns under affiarsomradet
Freight vilket i sin tur dr underordnat DHL:s Logistics division, &r inget
undantag nér det kommer till den expansiva trend som rader inom
logistikbranschen. Det &r denna enhets komplexa tillvaro som uppsatsen
behandlar och arbetet fokuserar kring. Hur limpad 4r dagens konstellation av
resurser och kompetenser for en framtid med fortsatt god tillvéxt? Arbetar
affirsenheten med en passande organisationsstruktur? Kan Storage ta lirdom av
den overgripande organisationen och utvecklas? Dessa fragor &r bara ett
axplock av de manga sporsmal som DHL Storage’s ledningsgrupp ér angeldgna
om att fa klarhet i.

Rapportens huvudsyfte #r att, baserat pa tolkning av insamlad data, identifiera
DHL Storage’s strategiska position, unika resurser, kirnkompetenser och
kritiska framgangsfaktorer. Syftet med uppsatsen &r vidare att med hjilp av
denna insikt pavisa funktioner och/eller processer/aktiviteter inom DHL Storage
som #r av sirskild vikt for den framtida ledningen av afférsenheten. Denna
explorativa undersokning sker med antagandet att affirsenheten star infor
fortsatt god tillvéixt. Tillvixten prognostiseras med en extrapolering av den
arliga omsittningen och EBITA:n for de senaste tre rikenskapsaren.

Avgrinsning I enlighet med syftet for arbetet &r strivan att utrona DHLS:s strategiska

Metod

position och pavisa funktioner och/eller aktiviteter/processer av sirskild
angeldgenhet for enhetens ledning . Med arbetet avses inte att ndrmare beskriva
en framtida konstellation av foretagets resurser och kompetenser, ej heller att
precisera losningar for de olika problemomradena. Uppgiften bestar i att belysa
faktorer och omraden som sammantaget ger en objektiv bedomning av DHLS:s
strategiska nulige.

Efterforskningen 4r av undersokande natur, explorativ, och i linje med denna
utforskande granskning antogs en tvirsnittsansats av surveykaraktir for arbetet.
Tre huvudsakliga metoder, personliga intervjuer, direkt observationer och
skriftliga enkéter, har anvénts for att producera primérdata till arbetet. De olika
metoderna kompletterar varandra och strivan med datainsamlingsarbetet, att
anvinda metodtriangulering for att producera palitlig data, efterlevs. Tillginglig
sekundirdata i form av tidskrifter, arsredovisningar, interna dokument,



Slutsats

Nyckelord

presentationer etc. har dven granskats i stor utstrdackning. For analysarbetet
anvinds dels deduktiva metoder, SWOT, 16nsamhets- och tillvixtanalys och
dels den induktiva metoden Smooth. Den tolkade och analyserade informationen
utgor det underlag som ligger till grund for arbetets diskussion och slutsats.

I dagslédget dr Storage pa det stora hela en vilmaende affarsenhet med god
16nsamhet och sund tillvéxt, som visar alla tecken pa att halla i sig.
Kompetensen édr genomgaende hog, med kdrnkompetens inom omraden som
lagring och hantering av konfektion, affirsutveckling och produktion, och det
finns flera unika resurser som kunnig personal, specialiserade konfektionslager,
externa samarbetspartners och DHL:s globala nitverk att tillga. Den
skrdddarsydda tjdnsten dr av mycket hog kvalitet och de konkurrensméssiga
fordelarna dr manga. Men det finns ocksa mer eller mindre uppenbara
utmaningar for affdarsenheten. Inom snar framtid kommer en storre satsning i
storstadsomradena med stor sannolikhet vara nodvéndig, om inte konkurrenterna
skall tillatas fa konkurrensovertag pa en strategiskt viktig marknad, och internt
finns omraden som kréver uppmérksamhet och ndrmare granskning for en béttre
samstimning och mer effektiv ledning, styrning. Bland de funktioner och
processer/aktiviteter som enligt studien anses utgéra omraden av sirskild
angeldgenhet, aterfinns utmaningar som: att etablera en enhetlig process for
kundrelationshanteringen, att forstirka och utveckla stodfunktionen IT, att skapa
en hogre grad av standardiserad bastjinst (for mindre och medelstora kunder),
att bredda anvindandet av Nycelogic samt att forbereda organisationen pa det
naturliga bortfallet av nyckelkompetens.

Strategisk position, Unika resurser, Kirnkompetenser, Kritiska framgangsfaktor






Abstract

Background Over the last few decades the increase in globalised trade has forced industrial

Purpose

companies all over the world to undergo major organisational reconstruction
work, specifically in areas such as logistics and transport. Activities, that used to
be managed within the company business model, are being outsourced to third
parties to achieve flexibility and more efficient cost management systems. In
today’s boundless trade it is made possible even for small and middle size
companies to target customers all over the globe, which is being expressed by
many organisations in their outspoken vision.

DHL, one of largest express and logistics companies in the world, has due to
mergers and acquisitions expanded vigorously over the past decade. The
company’s continues work to adapt the organisation to ever changing
environmental circumstances is a complex and demanding task.

The Storage business unit, which can be found in the Logistics division under
the Freight business area, is not an exception from the logistics market rapid
expansion. This master thesis is considered with the Storage business unit
environment and other business activities. Is today’s constellation of resources
and competences appropriate for further organisational expansion? Is the

Storage organisational structure fit for the task? Can Storage draw benefits from
organisational learning? These are just some of the questions posed by the
Storage management that needs to be further investigated and evaluated.

The main purpose of this essay is, based on interpreted collected data, to identify
the DHL Storage’s strategic position, its unique resources, its core competences
and critical success factors. The purpose is furthermore, supported by obtained
insights, to pinpoint activities/processes and/or functions within Storage that
could be of importance for the future management of the business unit. This
explorative investigation is being performed under the assumption that Storage’s
benign growth will continue. The growth is forecasted thru extrapolation of the
revenue and EBITA over the past three years.

Delimitation The essay focuses entirely on identifying DHL Storage’s strategic position, and

Method

pinpoint activities/processes and/or functions within the business unit that can
be considered to be of specific importance. The work does not provide a detailed
constellation of the unit’s resources and competences, neither does it precise any
specific solutions for different problem areas. The task is to objectively estimate
and identify key factors in the DHL Storage environment.

The inquiry is explorative and in line with its investigative nature a cross-
section, survey, approach was conducted. Three main methods were used for
collecting the necessary primary data: personal interviews, observations and
questionnaires. The different methods complement each other, thru
triangulation, and they produce information that altogether represents a credible
database. Secondary data as, newspapers, intranet, internal presentations etc.
have also been widely used. For the analysis deductive methods SWOT, revenue
and growth analysis was used as well as the inductive method Smooth.
Interpreted and analysed information provide the base for the discussion and
conclusion.



Conclusion As of today Storage is generally speaking a healthy business unit with a steady

Keywords

continuous profitable growth. The overall competence is high, with core
competences in areas such as storing and management of garments, business
development and production, and the unit have unique resources such as skilled
personal, specialised garments storages, strategic external alliance partners and
DHL:s network at one’s disposal.

The tailor made service provided by Storage is one of very high quality and the
competitive benefits are numerous. But there are also more or less obvious
challenges that lie ahead of the business unit. Within the near future a greater
effort in areas in and around the main cities, Stockholm, Gothenburg and
Malmoe, will probably be inevitable, unless the competitors are to get a
significant advantage on a strategically important market. Internally there are
areas that call for immediate attention and a more thorough investigation in
order to achieve a higher efficiency in the management and coordination of
activities. Among the functions and processes/activities that according to this
study show signs of being specifically important are: customer relationship
(establish a standardised procedure for customer relationship management), I'T
structure (develop and reinforce), standardised basic service (for small and
medium size customers), Nycelogic (expanded use), and finally to prepare the
organisation for future competence loss.

Strategic position, Unique resources, Core competences, Critical success factors
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1 Introduktion

I detta kapitel skildras féretaget DHL och moderorganisation DPWN ur ett historiskt och
strategiskt perspektiv. Avsikten med foretagsbeskrivningen ér att ge en introduktion till DHL
samt en insikt i komplexiteten och storskaligheten kring moderorganisationen DPWN.
Smooth modellen som anvints for att konstruera foretagsbeskrivningen diskuteras narmare i
kapitlet, teoretisk referensram. Bakgrunden till uppsatsen, syftet med arbetet, fragestillningar
och avgrinsningar behandlas vidare under respektive avsnitt. Till sist presenteras en
redogorelse dver uppsatsens strukturella uppbyggnad.

1.1 Foretagsbeskrivning av DHL

1.1.1 Grundandet av DHL, en ny bransch viixer fram

Aret var 1969, samma ar som Neil Armstrong tog sina berdmda kliv pa ménen, da Adrian
Dalsey, Larry Hillbom och Robert Lynn tog ett gemensamt initiativ och grundade foretaget
DHL. Grundarna insag foga vid tidpunkten att deras lilla steg skulle komma att medféra
enorma forandringar pa hur affirer gors runt om i vérlden.

Det hela borjade i liten skala med en enkel affirsidé. Grundarna erbjod en produkt, tjéanst, som
bestod i att 1ata flyga 6ver dokument fran San Fransisco till Honolulu at kunder som sysslade
med sjofrakt. Finessen med forfarandet var att det administrativa tull- och hamnarbetet,
tulldeklareringen, kunde paborjas medan batarna fortfarande befann sig ute till sjoss och pa sa
vis kunde de kostnader som uppstod da fartygen stod sysslolosa i hamn reduceras. Ur denna
initiala affdrsidé vixte med tiden en helt ny industri, International Air Express Service, vilken
4n idag utgors av snabbleverens av dokument och annat gods med flyg.

DHL:s nidtverk borjade vixa med en otrolig hastighet och foretaget expanderade visterut frén
Hawaii till Fjarran Ostern och Stillahavsomradet, ddrefter till Mellan Ostern, Afrika och
Europa. 1988 hade DHL 16 000 anstillda och fanns representerade i 170 linder.'

For att fa full forstaelse for dagens dgarstruktur och verksamhetens omfattning presenteras
nedan en nyckelaktor i samanhanget, den tyska posten. Direfter ges en mer ingaende
beskrivning av DHL, sa som det ser ut idag.

1.1.2 Deutsche Post, ur askan in i elden

Med aterforeningen av Ost- och Viisttyskland foljde ménga organisatoriska, kulturella och
sociokulturella utmaningar. En instans som i allra hogsta grad fick erfara detta var det
nybildade tyska postviasendet. Bland deras forestaende uppgifter fanns bl.a. den att skapa ett
nytt femsiffrigt postnummersystem vilket skulle ersitta det foraldrade fyrsiffriga system som,
i och med sammanslagningen av linderna, hade gett upphov till att det fanns flera orter med
samma postnummer i landet (1993). En annan utmaning var den att organisera postverken
fran de forna grannldnderna till en fungerande nationell postservice.

I den forsta postreformen, 1989, stipulerades omstruktureringen av det forna Deutsche
Bundespost. Den nya strukturen innebar en uppdelning av Deutsche Bundespost i tre sektorer:
Deutsche Bundespost Postdienst, Deutsche Bundespost Postbank och Deutsche Bundespost
Telekom. Uppdelningen medforde att effektiviteten inom det operativa arbetet och de 16pande
administrativa uppgiftema3 forbittrades avsevirt.

! http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/history.high.html , 2007-09-03
2 http://www.dpwn.de/dpwn?tab=1&skin=hi&check=vyes&lang=de EN&xmlFile=2001321 , 2007-09-07

3 hitp://www.dpwn.de/dpwn?tab=1&skin=hi&check=yes&lang=de EN&xmlFile=2001321 ,2007-09-07
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Till f6ljd av en rad omorganiseringar forverkligades ett par ar senare, i borjan av 1995, den
andra postreformen. Det var huvudsakligen en administrativ reform dér de tre postforetagen
omvandlades till aktiebolagen Deutsche Post AG, Deutsche Postbank AG och Deutsche
Telekom AG, inom vilka staten initialt skulle vara huvudédgare men privata aktiedgare tilléts.
En forsdljning av aktierna skulle forega i lugn takt och staten skulle behalla majoriteten av
dgandet under minst fem ar. Den andra reformen karakteriseras av privatisering och
forberedelser for en mer framskriden liberalisering av marknaderna.’

Under aren som f6ljde arbetade man inom DP intensivt med att optimera
distributionssystemet och redan 1996 nadde 86.7% av DP:s forsindelser fram till mottagaren
inom tva dygn. For att mojliggora det hade bolaget 16pande investerat i hogteknologisk
logistikutrustning och allt arbete inforlivades under strikt standardiserade processer och
rutiner.

1997 investerade DP, med stdd fran koalitionsregeringen, i 17.5% av aktierna i Deutsche
Postbank AG. Den inhemska omstruktureringen av gruppen var en framgang och en solid
nationell grogrund etablerades av foretaget.

1.1.3 Globaliseringen gor sitt intag

Mot slutet av 1990-talet vinder DP:s ledning sina blickar mot utlandet for att mer aktivt ta del
i globaliseringen som sprider sig likt en 16peld 6ver virldens alla kontinenter. Organisationens
vision blir att kunna tillgodose kundernas 6nskan om att endast ha en kontaktyta for alla typer
av forsiandelser och frakter, utrikes savil som inrikes. Strategin for DP blir att etablera sig pa
en internationell niva genom foretagsforvirv, investeringar och samarbetspartners samt att
forbittra den befintliga marknadspositionen med hjélp av integrerade tjénster. Végen till att
bli virldens storsta logistik aktor 4r nu utstakad.

1.1.4 Deutsche Post World Net, ett viirldsomspinnande nitverk vixer fram
Allteftersom den europeiska integrationen tilltar kriver kunderna mer och mer heltickande
logistiklosningar fran en och samma leverantor. DP fortsitter konsekvent att utveckla sina
tjdnster internationellt och foretaget stirker kontinuerligt sin image som ett logistikforetag i
virldsklass. Tiden som foljer préiglas av en rad foretagsforvérv och strategiska allianser.

1998 forvirvar DP 25 % av expressforetaget DHL International Ltd, vilket utgdr grunden for
ett samarbete mellan Europas storsta postservice och den ledande kuriraktoren pa
virldsmarknaden. Den 1 januari 1999 siljer den tyska staten resten av sina aktier i Deutsche
Postbank till DP, ndgot som resulterar i en gemensam forsiljningsstrategi for de tva bolagen.
Postbank, som erbjuder finansiella tjanster, blir en viktig tillgang for DPWN i dess strdvan att
realisera utsatta mal och visioner.

1999 koper DP det schweiziska logistikforetaget Danzas. Foretaget, som vid tidpunkten ir
virldsledande inom flygfrakt och rankad som nummer tva inom sjofrakt, har med sina 29 000
anstillda ett vdlutvecklat logistiskt ndtverk med nérvaro pa samtliga kontinenter. I kdlvattnet
av denna affir sker ytterliggare en rad foretagsuppkop genom det nya dotterbolaget Danzas:
ASG Logistics (Sverige) 1999, OVD Logistikk (Norge) 1999, SGS (nordisk mode leverantor)
2001. 1999 forvirvas dven Amerikas storsta flygfrakts bolag, Air Express International, av
DP och ett ar senare, ar 2000, genomgar Deutsche Postbank och DSL Bank en
sammanslagning av verksamheterna’. Foretagsforviarven oppnar upp ytterliggare mojligheter
for DPWN, att vidare expandera verksamheten och diversifiera produktportfoljen.

* http://www.dpwn.de/dpwn?tab=1&skin=hi&check=yes&lang=de EN&xmlFile=2001321 , 2007-09-03
5 http://www.dpwn.de/dpwn?tab=1&skin=hi&check=yes&lang=de EN&xmlFile=2001321 , 2007-09-04
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I borjan av 2002 blir DPWN majoritetsdgare i DHL och i slutet av aret sa 4gs DHL till 100 %
av DPWN. Under 2003 konsoliderade DPWN all sin logistik- och expressverksamhet under
ett varumérke, DHL. Det nya varumarket stirktes ytterligare nir DPWN forvirvade det
engelska 3PL foretaget Exel i december 2005. DHL:s expertis dr sammanfattningsvis ett
resultat av de manga forvéarv som har gjorts av DPWN.°

1.1.5 DHL, virldens ledande logistik foretag

Expresstransporter, véigtransporter, logistiska helhetslosningar, sjo- och flygfrakt ir alla
marknader som DHL idag dr marknadsledande inom. Foretaget har en unik stillning med en
néstintill komplett produktportfolj vars vidd spanner over ett register med allt fran
expressforsidndelser av dokument till fullstéindig supply chain management.7

Av bilden DPWN Group Struktur (Figl: * framgar att DHL &r verksamt inom flera
affirsomraden’, vilka i sin tur ir underordnade tvé divisioner, Express resp. Logistics.
Affarsomradena ar:

DPWN Group Struktur

Deutsche Post \OF World Net
MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCE

MAIL EXPRESS LOGISTICS FINANCIAL SERVICES SERVICES
W Tysk Post W Europa W DHL Global W Postbank AG H Global Business
m Intemationell Post m Amerika Forwarding m Forsaljningstallen Services
m Paket Tyskland m Asien/Stilla havet = DHL Exel Supply m Pensionstjanster m Forsaljningstallen
W Varde adderande m Osteuropa, Chain
tjanster Mellanostern, Afrika W Freight

Deutsche Post Q

E—= 7 7/ = r—= ) 7/

e 7 74 LE Eb.-LE =il i —— ’I’ Postbank

B Europas storsta W Storsta Express B No. 1 Flygfrakts B Tysklands ledande B Global Leverantor av
Postftretag Leverantor i Europa speditor i variden flerkanaliga bank vérldsledande

B Ledande avseende och Asien/Stilla m No. 1 Sjofrakts B Tillsammans med ‘jéﬂ5|9f for
Kvalité och havet speditsr i varden BHW den ledande affarsenheter
Automatisering ENo_ 1Inom e, I LErErmrey finanspartnem for W Ansvarig for alla

gransoverskridande detaljist kunder cross-funktionella

Supply Chain

Solutions i variden tjanster

Express fjanster
B Top 3 Leverantor i
varden

Figl: 1 DPWN Group Struktur

e DHL Global Forwarding &r flyg- och sjofraktsverksamhet. De arbetar med de delar
av forsorjningskedjan som omfattar flyg- och sjofrakt, fjardepartslogistik och
projekttransporter. (VD Kennet Lundqvist)

e DHL Exel Supply Chain ir verksamma inom integrerad tredjepartslogistik (3PL) och
skoter hela logistikkedjan fran produktion till slutleverans hos kundens kund med st6d
av kvalificerade IT-tjdnster. (VD Kurt Liljegren)

6 http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/history.high.html ,2007-09-04

7 http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/network.high.html , 2007-09-05
¥ Intern PowerPoint presentation, DHL, 2007-06-08

o http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/local about.high.html , 2007-09-05
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e DHL Freight arbetar med en plroduktportftilj10 bestaende av:

» DHL Euroconnect som hanterar allt fran pall till fullastade trailers Gver
hela Europa.

= Specialistbolag. Mobeltransporter, och tung/projekttransporter.11

»  DHL Customs. Service som tidcker samtliga kundtjdnster inom import,
export och transitverksamheter.

» DHL Raileurope hanterar frakt med tag fran avsiandarspar till
mottagarspar 6ver hela Europa.

= Storage erbjuder lagerservice
(MD Stefan Nilsson)12

e DHL Express tillgodoser alla behov av internationella och lokala express- och
paketforsiandelser med flyg, pa vig och jarnvig. Nitverk racker 6ver 4000 kontor och
nar mer 4n 120 000 destinationer virlden 6ver. (VD Lars Sundman)13

Den organisatoriska strukturen for DHL, sett ur ett internationellt perspektiv, dr ordnad enligt
en matrisstruktur'* med linder, eller i vissa fall grupper av ldnder, utmed en axel och
affirsomraden lingsmed en andra axel. De ovan nimnda affirsomradena aterkommer saledes
i mer eller mindre samma utseende och funktion i de respektive geografiska omradena virlden
over. I redovisningen over affirsomradena ovan nimns den VD eller MD som ir aktuell for
verksamheten i Sverige vid tiden da arbetet forfattas, 2007-10-26. Aktuell data for DHL
presenteras i Figl: 2.

Antal anstéllda: ca 285.000

Antal kontor: ca 6.500

Antal hubbar, logistikenheter och terminaler: ca 4500
Antal gateways: 240

Antal flygplan: 420 (Egna och partners)

Antal fordon: 76.200

Antal lidnder och regioner: >220

Forsiandelser per ar: >1 500.000.000

Destinationer: 120.000

Notis: Nedan foljer en ndrmare
beskrivning av affdrsenheten
Storage.

Figl: 2 Aktuell data fér DHL, 2007-09-27"

' http://www.dhl.se/publish/se/sv/services/exp_sols/Freight new.high.html ,2007-09-05

" Mikael Palmberg, sep 2007

2 Intern PowerPoint presentation, DHL, 2007-06-08

"3 http://www.dhLse/publish/se/sv/aboutdhl/local_about.high.html ,2007-09-05

' Gerry Johnson, Kevan Scholes, Richard Whittington, Exploring Corporate Strategy, Essex, Prentice Hall,
2005, Seventh edition

'3 http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/network.high.html ,2007-09-05
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1.2 DHL Storage, Sverige

1.2.1 ASG, en svensk logistik aktor

ASG startade som en logistikverksamhet ar 1935 och deras motto var att leverera fran dorr till
dorr. Norden och Europa var initialt de primira marknaderna men efter andra vérldskriget
hade det @ven blivit mojligt att leverera varor till andra sidan Atlanten, och med det f6ljde nya
mojligheter. Tillsammans med speditoren Olson & Wright startade ASG, 1972, foretaget
Swedish Air Cargo Terminal, SACT, som var ett foretag som tog hand om flyggodshantering,
distribution av importgods och upphimtning av exportgods. Afféarsidén innebar att man
minskade marktiden rejilt for godshanteringen och planen, vilket gav kunderna en effektivare
distributionskedja och mojlighet att reducera bundet kapital. Konceptutvecklingen hade gjort
sitt intdg och ASG insag vikten av att anvinda det som ett kraftfullt konkurrensmedel."®

1.2.2 Texport, en nischverksamhet

Texport grundades i Boras som ett dotterbolag till ASG, 1980, och verksamheten doptes efter
ASG:s namn pa terminalen. Affirsidén var att vakuumpaketera svensktillverkade klader for
transport. Det var en teknik som hade utvecklats i Hong Kong (1978) och Texport skulle vara
det Hong Kong baserade foretagets vdg in pa den svenska marknaden. Mellan 1980 och 1985
lades dock néstan all tillverkning av kldder ned i Sverige och forflyttades till linder som
Taiwan, Finland m.f]. Texport fick anpassa sin verksamhet till att istillet erbjuda lagrings-
och hanteringstjinster for de kunder vars kldder nu importerades fran utlandet. Denna
verksamhet borjade 1984, men man fortsatta att vakuumpaketera kldder fram till 1989. 1995
tog Bengt Bylund 6ver som VD for Texport, nu framgangsrikt inom konfektionslogistik, men
sedan dess har det, som beskrivits ovan i foretagsbeskrivningen av DHL, skett en del
dgarbyten och strukturfdréindringar.17

1999 koptes ASG upp av det schweiziska foretaget Danzas, som i sin tur dgdes av DPWN.
Under ar 2000 fusionerades Danzas och det amerikanska bolaget Air Express International
och affarsomradet Danzas Air & Ocean blev Danzas AEI Intercontinental.

Ar 2002 férviirvade DPWN DHL till 100 % och aret dirpa fusionerades DHL med Danzas.
Ett nytt r6d-gult varumirke lanserades och lade grunden for DHL som vérldsledande
logistikleverantér.18

1.2.3 DHL Storage tar form

Texport var alltsa ursprungligen ett dotterbolag till ASG och den bolagsstrukturen bestod da
DHL anskaffade ASG. Men DPWN bestdmde med tiden att de inte ville ha sa manga
dotterbolag, bolagsstrukturen dndrades och Texport inforlivades i den juridiska enheten,
Storage. Bengt Bylund som hade drivit Texport blev sedermera MD for hela affdrsenheten
DHL Storage. Ursprungligen sa fann man affirsenheten Storage under omradet Specialities,
Freight, men Storage har sedan dess blivit till ett eget affirsomrade under Freight, Logisticslg.
Storage tillhor emellertid juridiskt fortfarande Express divisionen dér den tidigare var forlagd.

DHLS representerar idag, genom Texport, en av DHL:s framgangsrika nischverksamheter —
konfektionslogistik. I Boras, dir Texport dr lokaliserat, arbetar ett 100-tal medarbetare.
Personalomsittningen dr mycket 1ag och medelaldern ligger kring 30 ar. Andelen yngre
medarbetare 6kar under hogsédsong eftersom man da tar in studenter och skolungdom for att
klara topparna. Personalen arbetar med att ta emot, lagra, packa, och distribuera konfektion

'® Himtat ur DHLs personaltidning, TellUs utgava 2, 2005
"7 Intervju med Bengt Bylund, 2007-07-03

18 http://www.dhl.se/publish/se/sv/aboutdhl/history.high.html ,2007-09-04
19 Intervju med Christer Wivesson, 2007-09-12
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till mottagare inom och utanfor landets gréinserzo. Men DHLS:s verksamhet handlar idag om
sa mycket mer dn bara konfektionslogistik. Dagens koncept21 innefattar:

®  Modeindustrin
o Center i Boras med flera stora uppdrag. Hir finns en lang erfarenhet av att
hantera stora sortiment med hog omsittningstakt. Man har bl.a. ett helt unikt
uppliagg for MQ med siljdriven butikspafyllnad.

®  Konsignationslager (produktionsndrlager)
o Via Internet-verktyg kan alla parter fa insyn i planerade inleveranser,
lagersaldo och kommande behov.

e E-handel
o Webshop for orderldggning ger effektiv administration, exakt orderinformation
och kontakten med kunden kan hanteras via e-post istéllet for per telefon.

o Tullfritt lager
o En standardrutin med DHL Customs &r framtagen och kors idag pa ett par

uppdrag

®  Farligt Gods
o Center for lagring och skeppning av Farligt Gods i Oskarshamn pa EB Logistic
Kraver speciell kunskap och kompetens

1.2.4 DHL Storage, stor nationell representation

DHLS bedriver idag verksamhet pa flera orter, nirmare bestamt 29 stycken (sammanlagt
123 000 kvm lageryta), runt om i
landet, dels pa egna anldggningar
men dven i form av samarbeten
med externa partners, t.ex.
Skoogs Akeri & Logistik, och
interna 16sningar med OPS vid
DHL:s terminaler. I Figl: 3 visas
de geografiska platser dir DHLS
ar representerade, fran Malmo
och Helsingborg i soder till Umea
1 norr. Den storsta
koncentrationen aterfinns i den
“logistiska triangeln”, d.v.s. den
triangel som bildas da man later
hornpunkterna utgdras av Malmo,
Goteborg respektive Stockholm.
Har finner man lager pa platser
som Ljungby, Virnamo, Halmstad m.fl. Figl: 3 Storage, Geografisk Representation

* Monica Hjalmarsson, Christina Widerberg, Nyckeltalsberiikning DHL Express Sverige, Hogskolan i Bors,
dec 2005
2! Intern PowerPoint presentation, DHL Storage, Mars 2007
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1.2.5 Affarsenhetens organisation

Organisationen, se Figl: 4, leds av Bengt Bylund (Head of Storage) som tillsammans med
Mikael Palmberg (BDS Projects), Christer Wivesson (Production Storage), Lennart Olsson
(Production Boras) och Jorgen Willborg (Controller Administration) utgor ledningsgruppen.
Indelningen &r ordnad efter fyra 6vergripande funktioner: BDS Project, Production Storage,
Production Boras och Controller Administration. Under funktionen Production, Boras,
aterfinns den huvudsakliga konfektionsverksamheten, Texport, fordelad pa tre lager: Viared,
Ramnaslitt och Lundaskog (Goteborgsvigen), och under Production Storage finner man
affdrsenhetens 6vriga lagerverksamheter. Controller Administration innefattar
administrationen i Halmstad, Vixjo och Boras, savil som IT och Finance, och funktionen
BDS Project hanterar affirsutveckling och proj ekteringzz. Lagerenheterna &r individuella
kostnadsstillen, eller resultatenheter, och séaledes kan affirsenheten ses som ett antal
verksamheter i verksamheten. Alla resultatenheter skall producera resultat i enlighet med det
overgripande 16nsamhetsmalet.

S—

Helsingborg || Géteborg Viared | |
L ) '

1
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AdmHalmstad |||  Adm Vaxjs
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Ljungby —— Stockhoim | Ramnasiatt
|
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Halmstad —— Ops Units

Figl: 4 Organisation, DHL Storag623

2 Intern PowerPoint presentation, DHL Freight, 2007
2 Intern PowerPoint presentation, DHL Storage, 2007
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1.3 Bakgrund till uppsatsen

DHLS:s mission ir att ’forse marknaden med tjanster inom omradet lagerservice med
kostnadseffektivitet och hog kvalitet”*. I likhet med logistikbranschen i stort, se Figl: 5, sa
har efterfragan pa tjanster inom lagerservice okat lavinartat under de senaste aren”.
Verksamheten inom DHLS har som en direkt f6ljd av den 6kade efterfragan pa marknaden,
DHL:s manga foretagsforvirv och affirsenhetens egna strategiska partnersamarbeten okat
markant i omfattning. Arbetsbelastningen, som har blivit patagligt mer kdnnbar for alla
inblandade, och de pafrestningar som organisation utsitts for har foranlett att man nu valt att

se over den radande situationen inom enheten.

North America Europe Asiall)
€B 300 €B 300 €B 300
255
250 « 250 1 250 7
sn/"(Z)//
so0] 200/ 203 |
200 5’5% 200
150 150 150 7
100 100 100 7
50 50 507 37
20 1,,3/4“”
20%
0 0- 0
1999 2004 1999 2004 1999 2004
[i] Inhouse

- Outsourced

Exklusive Japan
Sammansatt arlig tillvéxttakt
3. Tillvéxttakt

o —

Figl: 5 Utvecklingen av efterfragan inom logistikbranschen26

Ledningsgruppen for DHLS onskar fa en klarare och mer 6verskadlig syn pa dagens situation
for att i framtiden kunna gora fortsatt kvalificerade strategiska val och satsningar. For att
mojliggora detta anser man att det bor utforas en Overgripande lonsamhetsanalys avseende
resultat och omsittning. Ledningsgruppen onskar ocksa fa sammansatt en kortare historisk
resumé som beskriver de nyckelhéndelser som format DHLS till dagens version. Denna
information anses vara hogst visentlig for att man korrekt ska kunna definiera framtida
strategiska valmojligheter. Organisationen skall synas i sommarna. Tillgéngligheten till
supportfunktionerna (Inkop, IT etc.) da ett behov uppstar i organisationen skall undersokas
och den interna kommunikationens praktiska funktionalitet granskas. IT-system, och andra
tekniska strukturer, bor dven de ses over.”’

** Intern PowerPoint presentation, DHL Freight Storage, Mars 2007
% Intern PowerPoint presentation, DHL Solution, Maj 2005

26 WestLB Panmure; Datamonitor; Armstrong & Associates; IDC; BCG Analyse
*7 Mikael Palmberg, juni 2007
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1.4 Syfte

Rapportens huvudsyfte dr att, baserat pa tolkning av insamlad data, identifiera DHLS:s
strategiska position, unika resurser, kirnkompetenser och kritiska framgangsfaktorer. Syftet
med uppsatsen dr vidare att med hjélp av denna insikt pavisa funktioner och/eller
processer/aktiviteter inom DHLS som &r av sirskild vikt for den framtida ledningen av
affarsenheten. Denna explorativa undersokning sker med antagandet att affirsenheten star
infor fortsatt god tillvaxt. Tillvixten prognostiseras med en extrapolering av den arliga
omsittningen och EBITA:n for de senaste tre rakenskapsaren.

Strivan med uppsatsen ér dessutom att den skall kunna fungera som en tillgang for DHLS:s
ledning i det strategiska arbetet. Ledningsgruppen har saledes mojlighet att anvinda sig av
objektivt insamlad data som input nér de utformar framtida strategiska handlingsalternativ, se
Figl: 5.

Grundproblematik
- =
Bidrag frén rapporten { | Frigestillningar
- =
Datainsamling

= =

Analys av data

Téankbar tillampning for ledningsgruppen

i B
Klarsyn ||- Skapa Strategiska Valmojligheter

Figl: 5 Examensarbetet som tillgdang for DHLSs ledningsgrupp

1.5 Fragestillningar

For att strukturera arbetet med att 16sa uppgiften har problematiken angripits med en ansats
som bestod i att soka svar till fem fragor. Dessa har klassificerats efter inbordes vikt for
undersokningen. Huvudfragan fungerar som primért fokus for arbetet och de fyra
underfragorna avser att underbygga denna. Fragorna har utformats i samforstand med Mikael
Palmberg, handledare for examensarbetet pA DHLS, och Carl-Johan Asplund, handledare for
examensarbetet vid Lunds Tekniska Hogskola.

Allteftersom datainsamlingsprocessen pagick gjordes smirre dndringar och korrigeringar av
fragorna for att de bittre skulle passa de skiftande forutsittningarna, som en gradvis okad
insikt gav upphov till, och aterspegla den verkliga situationen. Fragorna har fungerat bade
som kompass under arbetets gang och som stod for filtarbetet, i avseendet att beslut kring val
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av datainsamlingsmetod har fattats for att biast besvara de aktuella sporsmalen. Nedan foljer
en redogorelse for de slutgiltiga fragorna.

Huvudfraga:
e Hur rustar DHLS bdist infor framtida utmaningar?
Underfragor:

®  Hur cir DHLS:s organisation strukturerad med avseende pa primdira funktioner,
stodfunktioner och processer?

®  Hur ser IT-struktur och andra tekniska strukturer ut inom DHLS?
e Vilka dr DHLS:s kunder och varfor viljer dessa DHLS framfor andra konkurrenter?
e Vad gor DHLS unikt och framgdngsrikt?

1.6 Avgransningar

I enlighet med syftet ar strivan med arbetet att utrona DHLS:s strategiska position och pavisa
funktioner och/eller aktiviteter/processer av sérskild angeldgenhet for enhetens ledning .
Arbetets fokus ligger saledes pa strategisk niva och avser inte granska implementering av
eventuella atgirder. Med arbetet avses inte att nirmare beskriva en framtida konstellation av
foretagets resurser och kompetenser, ej heller att precisera 16sningar for de olika
problemomradena. Uppgiften bestar i att belysa faktorer och omraden som sammantaget ger
en objektiv bedomning av DHLS:s strategiska nulédge, att faststélla en diagnos.

1.7 Uppsatsens struktur

1 Introduktion

I detta kapitel skildras féretaget DHL och moderorganisation DPWN ur ett historiskt och
strategiskt perspektiv. Avsikten med foretagsbeskrivningen ér att ge en introduktion till DHL
samt en insikt i komplexiteten och storskaligheten kring moderorganisationen DPWN.
Smooth modellen som anvints for att konstruera foretagsbeskrivningen diskuteras ndrmare i
kapitlet, teoretisk referensram. Bakgrunden till uppsatsen, syftet med arbetet, fragestillningar
och avgrinsningar behandlas vidare under respektive avsnitt. Till sist presenteras en
redogorelse dver uppsatsens strukturella uppbyggnad.

2 Teoretisk Referensram

Kapitlet behandlar den teoretiska referensram som valts for arbetet. Hér redogors for de
deduktiva bidrag, i form av modeller, teorier och nyckelbegrepp, som under arbetets gang
fungerat som analytiska verktyg. Den induktiva metoden Smooth beskrivs avseende funktion
och tillimpningsomraden. En allmin diskussion kring arbetets abduktiva forklaringsansats
och uppkomsten av den verktygsportfolj som anvénts inleder kapitlet.

3 Praktisk Metod

I stycket skildras de praktiska tillvigagangssitt och den angreppsansats som anvants i arbetet
med att inférskaffa data till undersokningen. Varfor metodtriangulering har tillimpats
diskuteras ndarmare och vidare definieras for médtomradet och uppgiften vésentliga begrepp, sa
som validitet och reliabilitet. Fordelar och nackdelar med respektive datainsamlingsmetod
granskas ur ett mer teoretiskt perspektiv for att fortydliga och motivera anvéndandet.
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4 Resultatredovisning

I kapitlet, 4 Resultatredovisning, visas en sammanstillning 6ver relevanta primir- och
sekundirdata. Nagra av de metoder, t.ex. lonsamhets- och tillviaxtanalys, som behandlas i
avsnitt 2 Teoretisk Referensram appliceras pa informationen och delresultaten presenteras i
enlighet med planeringen for arbetet. Delresultaten dr bade av kvantitativ, t.ex. vid
lonsamhets- resp. tillvidxtanalysen, och kvalitativ, som vid intervjuer, studiebesok etc., natur.

5 Diskussion

Diskussionen syftar till att reda ut de fragestéllningar som framforts av ledningen for DHLS
och precisera inneborden av de for omradet visentliga nyckelbegreppen. Vidare identifieras
funktioner och/eller processer/aktiviteter som kan antas utgora sdrskilt viktiga fokus for den
framtida ledningen av affdrsenheten. Diskussionen ligger till grund for arbetets slutsats och
bidrag till industrin/akademin.

6 Slutsats

Slutsatsen uttrycks genom att besvara den i rapporten formulerade huvudfragestillningen,
nimligen: Hur rustar DHL Storage bist infor framtida utmaningar? Vidare
undersokningsomraden, bidrag till akademi och industri samt relevanta insikter som kommit
ut av undersokning presenteras i korthet.
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2 Teoretisk Referensram

Kapitlet behandlar den teoretiska referensram som valts f6r arbetet. Hér redogors for de
deduktiva bidrag, i form av modeller, teorier och nyckelbegrepp, som under arbetets gang
fungerat som analytiska verktyg. Den induktiva metoden Smooth beskrivs avseende funktion
och tillimpningsomraden. En allmin diskussion kring arbetets abduktiva forklaringsansats
och uppkomsten av den verktygsportfolj som anvénts inleder kapitlet.

2.1 Inledande diskussion, argument for den teoretiska referensramen

Den flerdimensionella grundproblematik som DHLS ger uttryck for medfor en rad utmaningar
da den teoretiska referensramen for undersokningen ska faststillas. Valet av metod och
angreppsansats ir inte alls sjdlvklart fran starten utan det dr ett resultat av omfattande
efterforskning och en okad insikt i affarsenhetens vardag. Den teoretiska referensramen maste
utgoras av for dndamalet signifikanta teorier/modeller och dessa varierar mycket fran ett
problemomrade till annat. Det finns ingen fardig mall med ett applicerbart
problemlosningsforfarande att tillga for den hér typen av problem.

Det finns aspekter av problematiken som l6ses eller uppskattas bist genom att kvantitativa
metoder anvénds, som vid prognostisering av tillvixten eller vid 1onsamhetsanalysen. Men
generellt dr problemet inte ett som 19ses enbart med metoder vilka ger konkreta otvetydiga
svar. Den aktuella utmaningen &r langt mer komplex och bestar till stor del i att forsoka forsta
hur méanniskor interagerar med varandra, internt savil som externt. Foretagskultur, historik,
affirsrelationer, relationer mellan medarbetare och ledning dr alla exempel pa omraden som &r
svara att beskriva tillfredstdllande genom numerisk kvantifiering. Detta dr omraden som
maste undersokas varsamt sa att man kan uppfatta och skapa en bild av den underliggande
sanningen. En marknadsundersokning eller en intern kvalitetsundersokning kan vara ett bra
sdtt att insamla kvalitativ data och pa sa sitt fa indikationer pa omraden som bor undersokas
narmare, men fortfarande kvarstar svarigheten med att tolka resultaten pa ett korrekt sitt. For
att oka sannolikheten att dra riktiga slutsatser maste darfor affdarsenhetens historia och andra
mjuka faktorer utvirderas och analyseras narmare. Organisationen maste genomlysas sa att
alla egenskaper och egenheter, bra som daliga, blir synliga. Den strategiska positionen i
vilken DHLS befinner sig maste definieras, utredas och undersokas. Detta innebr ett urval av
analysmetoder och stddjande teorier som kan underlitta och hjilpa till att strukturera arbetet
med att fa fram kritisk information om enhetens karakteristika, t.ex. styrkor, svagheter,
mojligheter, hot, unika resurser, kirnkompetenser och kritiska framgangsfaktorer.

Gemensamt for alla de ovan nimnda faktorerna r att forstaelsen for dem kommer att spela en
avgorande roll for hur DHLS bést rustar infor framtidens utmaningar. Problemets natur ligger
till grund for den portfolj med analytiska verktyg som komponerats for arbetet. Nedan foljer
en rad definitioner av aktuella nyckelbegrepp samt mer eller mindre ingaende beskrivningar
av de metoder/teorier som utgdr den teoretiska referensramen. Beskrivningarnas djup och
omfattning &r grundat pa det aktuella verktygets relevans for arbetet.

Den analytiska arbetsgangen beskrivs hir i huvuddrag i syfte att underlitta forstaelsen for
valet av den teoretiska referensramen, verktygsportfoljen.

o Overgripande lonsamhetsanalys avseende resultat och omscittning

® Beskrivning av nyckelhdndelser som format DHLS till dags dato
e Utforskning och definiering av DHLS strategiska position
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2.2 Definition av nyckelbegrepp

2.2.1 Strategisk position

Den strategiska positionen, se Fig2: 1, omfattar inverkan pa ett foretags strategi med avseende
pa Omvirldsfaktorer, organisationens strategiska formaga (Resurser och Kompetenser),
organiggltionens syfte och forvintningar fran foretagets intressenter (Forvidntningar och

syfte).

Omvirldsfaktorer

Resurser och Kompetenser

Strategiska
Positionen

Forvantningar och syfte

Strategiska Verkstiilla

Alternativ Strategi

Fig2: 1 Strategiska Positionen

Notis: For att beskriva den strategiska positionen sa anvinds SWOT, med vilken
implikationer fran Omvdirldsfaktorer, Resurser och Kompetenser och Forviintningar och syfte
lyfts fram i ljuset for att analyseras nirmare. Metoden beskrivs under avsnittet Beskrivning av
Metoder och Teorier. For djupare studier hinvisas till boken, Exploring Corporate Strategy.

2.2.2 Unika resurser
Ett foretags unika resurser utgors av de resurser som &r svara att imitera eller anskaffa och
som pa ett avgorande sitt medfor konkurrensfordelar for féretaget.29

2.2.3 Kirnkompetenser

Kirnkompetenser ér de aktiviteter och processer som avgor hur resurserna inom ett foretag
skall arrangeras for att generera en optimal konkurrensfordel. Dessa aktiviteter och processer
ar till naturen svara att plagiera da de kan ses som ett resultat av en organisations
ackumulerade erfarenhet och vélorkestrerade talanger.30

#2939 Gerry Johnson, Kevan Scholes, Richard Whittington, Exploring Corporate Strategy, Essex, Prentice Hall,

2005, Seventh edition
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2.2.4 Kritiska framgangsfaktorer
Kritiska framgangsfaktorer dr de produktegenskaper som virderas hogst av kunderna och
organisationen maste fokusera pa for att Gvertréffa konkurrenterna.”’

2.2.5 Lonsamhet
Generellt kan 16nsamheten uttryckas:

Resultat
Lonsamhet = ————  , ddr Resultat = Intikter - Kostnader

Resursinsats

Inom féretagsekonomin ér resultatet i forhallande till det i foretaget arbetande kapitalet det
vanligaste 1onsamhetsmattet. Det ligger till grund for manga av de viktigaste besluten i ett
foretag, t.ex. om foretaget ska expandera eller om hela eller delar av verksamheten skall
laggas ned*”. Hidanefter i rapporten avses med lonsamhet foljande definition:

Resultat

Lonsamhet = ————
Omsittning

Branschen i stort anvinder sig bl.a. av denna definition pa 1onsamhet vilket gor arbetet med
att jaimfora oberoende aktorer smidigt och enkelt. Definitionen ldmpar sig ocksa bra for de
lonsamhets- och tillvixtanalyser som genomfors hir i arbetet.

2.3 Beskrivning av Metoder och Teorier

2.3.1 Lonsamhetsanalys

Med Ionsamhetsanalys avses i denna rapport en analys av 1onsamhetsstrukturen.
Affirsenheten DHLS utgérs av ett antal lagerverksamheter med en inbordes spridning dver
hela landet och det &r déarfor ldmpligt att analysera omsittningsandel och resultatandel
uppdelat per enhet.

Den 6vergripande 16nsamhetsanalysen beskrivs med ett exempel, se Fig2: 2, som askadliggor
metodens enkla, men for uppgiften fullt tillrdckliga, funktion och framstillning. Det &r en bra
grundanalys som snabbt och dverskadligt ger information om de olika enheternas individuella
bidrag till den Overgripande afférsenhetens prestation3 . Om analysen skulle visa pa att det
finns orovickande tendenser kring en eller flera enheter maste dock en mer avancerad och
ingaende analys utforas. Det faller dock utanfor avgransningarna for detta examensarbete.

Lagerverksamhet [Procent av Omséttning | Procent av Resultat |Resultatandel jamfort med Omséttningsandel (procentenheter)
Vaggeryd 13% 13% 0
Trelleborg 11% 4% -7
Norrkdping 33% 54% 21
Toreboda 29% 12% -17
Skara 14% 17% 3

Fig2: 2 Omsdttningsandel och Resultatandel per lagerverksamhet — ett fiktivt exempel

3! Gerry Johnson, Kevan Scholes, Richard Whittington, Exploring Corporate Strategy, Essex, Prentice Hall,
2005, Seventh edition
32.33 Per-Hugo Skérvad, Jan Olsson, ForetagsEkonomi100, Malmé, Liber Ekonomi, 2005, Upplaga 11
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2.3.2 Tillvixtsanalys

“Ett foretags tillviaxt bor studeras dynamiskt, exempelvis tillvixtens utveckling under de tre-
fem senaste réikenskapsé’lren”3 *. Det finns olika siitt att gora en tillvixtanalys. Vanligtvis
brukar tillvixtanalysen koncentreras till analys av omséttningens tillvixt men man kan dven
titta pa t.ex. utvecklingen av antalet anstillda eller volymutvecklingen. En viktig forutsittning
ar att tillvixten &dr 16nsam, eller att den &r pa vig att bli det. Om inte sa ar fallet kan det
urholka verksamheten och pa sikt orsaka finansiella svarigheter, i synnerhet om det handlar
om ett borsnoterat foretag, som i fallet med DHL.

I exemplet, se Fig2: 3, beskrivs en verksamhet dir omséttningen 6kat markant i omfattning
under fem riakenskapsar. Rikenskapsar 2002 dr 1onsamheten 10 %, vilket inom manga
branscher skulle anses vara ett bra resultat och helt godtagbart. Aret ddrpa dr omsittning
nistan fordubblad men resultatet foljer inte riktigt samma utveckling och 16nsamheten blir
lidande, 7.2 %. Det proportionellt sitt sémre resultatet kan bero pa flera orsaker, t.ex. 6kade
kostnader i samband med nya investeringar eller ny personal (initialt mindre produktiv).
Nastfoljande rakenskapsar, 2004, ir resultatet tillbaka pa onskad niva och trots fortsatt okning
av omsittningen blev 16nsamheten en bra bit 6ver 10 %. Sannolikt har verksamheten under
aret inte stillts infor sa dramatiska “trosklar” och det har inte funnits ett behov for sa
omfattande investeringar eller nyrekryteringar som det fanns under rikenskapsaret 2003.
“Trosklar” dr de kostnader, ofta hdga, som foljer med tillvixt i form anskaffning av t.ex. nya
lokaler, om befintliga lokalers fysiska begriansning omojliggodr expansionen, eller maskiner,
otillracklig maskinkapacitet. Analysen kan utforas vidare enligt samma princip for de
aterstaende rikenskapsaren men utan tillgang till tillforlitlig foretagsdata blir den baserad pa
antaganden.

Tillviaxtanalys i kombination med underliggande foretagsinformation medfor en storre
mojlighet att forsta helheten, nagot som &r visentligt for att prognostisera framtida tillvéxt
med rimlig sikerhet. Med information om DHLS:s tillvixt sett dver de tre senaste
rakenskapsaren och tillhdrande historisk foretagsdata kan den framtida tillvixten for
affdrsenheten skattas genom extrapolation.3 >

Tillvaxtanalys

40

30
25

I / —&— Omsittning
20 *

° / —&—bGita

10

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Lénsamhet

2006

2005 0125

2004 0,110526316

2003 COTETETETE

2002

[ 0,02 0,04 0,06 0,08 0,1 0,12 0,14

BlLénsamhet

Fig2: 3 Tillvixtanalys och lonsamhet - ett fiktivt exempel

34 Per-Hugo Skirvad, Jan Olsson, ForetagsEkonomil00, Malmo, Liber Ekonomi, 2005, Upplaga 11
35 Donald R.Lehmann, Russell S. Winer, Analysis for marketing planning, New York, 2005, Sixth edition
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2.3.3 Smooth

Smooth modellen ir ett ramverk som kategoriserar allménhistoriska, branschspecifika och
foretagsbetingade data i sex kategorier Strategi, Marknadsstéllning, Organisation,
Operationell aktivitet, Teknologi och Historik. Metoden syftar till att strukturera arbetet med
insamling, sammanstéllning och analys av material for studium av ett verkligt case, fallstudie.
Med informationen vil organiserad i grupper &r det avsevirt mycket enklare att genomftra en
kvalificerad bedomning gillande influens och relevans, d.v.s. om och hur en viss information
med stor sannolikhet paverkar den totala helheten. Modellen mojliggor for en objektiv och
ofidrgad beskrivning och analys av ett foretags nulédge och historik.

Smooth kan ocksa tillimpas for att strukturera arbetet med att konstruera komprimerade
foretagsbeskrivningar, som foretagsbeskrivningen av DHL i Introduktionskapitlet, i fall dér
den omfattande dataméngden normalt skulle medfora vildigt langa framstillningar. Smooth
modellens strukturerade indelning av data 6kar mdjligheten att skapa en lyckad koncentrerad
kronologisk atergivelse, dér de stora hindelserna eller viktiga skedena i objektets historia inte
riskerar att forbises.

Strategi

”Strategi dr en organisations inriktning och omfattning sett pa lang sikt, vilken leder till
fordelar i en fordnderlig vérld genom dess konfiguration av resurser och kompetenser med
hinsyn tagen till foretagets intressenter och syfte”36. Till strategikategorin hor information
rorande det aktuella foretagets strategiska utmaningar, de strategiska vigar som foljts och,
minst lika viktigt, de strategiska forslag som inte vunnit mark och varfor.

Marknadsstillning

Marknadsstillning beskrivs med andelen av den totala forsdljningen av en given produkt eller
tjanst som kan tillgodoriknas ett specifikt f(iretag3 7 Marknadsstillningskategorin omfattar
data som beskriver det studerade foretagets nuvarande och historiska marknadsstillning
gentemot konkurrenterna pa de marknader dér foretaget dr representerat.

Organisation

Organisation betyder ordnandet av olika delar till inbordes samverkan eller en storre
sammanslutning38. Till organisationskategorin riknas information som involverar
organisationens strukturella uppbyggnad, utveckling och foridndringsarbete, ménniskor, roller,
samarbete, arbetsfordelning, social struktur, foretagskultur och virderingar. Det finns ingen
generell regel for nér t.ex. information om virderingar och foretagskultur dr av mer
organisatoriskt dn historiskt intresse utan detta avgors bist fran fall till fall.

Operationell aktivitet

Hur gér produktionen till? Vad innefattar tjansten som formedlas? Anvinder foretaget
outsourcing for delar av virdeked; an’”? Fragorna skulle kunna utformas pa oéndligt manga
olika vis beroende pa det studerade objektets natur. Det visentliga med informationen som
insamlas under denna grupp &r att den ska medfora en insikt och forstaelse for foretagets
karnverksamhet. Detta &dr den absolut viktigaste gruppen i manga avseenden, for utan en
forstaelse for den information som finns representerad hir gar hela den verkliga anknytningen

36 Gerry Johnson, Kevan Scholes, Richard Whittington, Exploring Corporate Strategy, Essex, Prentice Hall,
2005, Seventh edition
37 http://www.investorwords.com/2989/market_share.html, 2007-10-01

** http://sv.wikipedia.org/wiki/Organisation, 2007-10-01
* M.E. Porter, Competetive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance, Free Press, 1985
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forlorad. En stor samling data kring denna punkt kidnnetecknar ofta en stor praktisk insikt och
medvetenhet, nagot som &r absolut nodvéndigt for att kunna dra riktiga slutsatser.

Teknologi

Teknologi ér ldran om teknik men ordet teknologi anvinds ocksa som bendmning pa det
tekniska kunnande som finns i ett samhille®’. Att studera teknologins utveckling genom tiden
dr ett viktigt inslag i arbetet med att utforska ett foretags fullstéindiga situation. Idag finns det i
stort sett inget foretag, oavsett bransch eller industri, som inte upplever att teknologisk
medvetenhet och utveckling &r livsviktigt for dess framtida existens och konkurrenskraft.
Teknologin rusar mot nya framsteg och det blir allt svarare for dagens aktorer att hinga med i
det uppskruvade tempot. Data om den for fallstudien relevanta forna, aktuella och framtida
teknologin, inte bara for det studerade foretaget utan for branschen i stort, utgor
teknologikategorin och analyseras informationen ingdende kan den ge manga virdefulla
insikter om det teknologiska nuliget.

Historik
Det behovs nagon form av organisation for att halla isdr alla &mnen nir en historia ska
berittas, eller analyseras ndarmare. Historiska &mnen kan klassas*':

e Kronologiskt (efter tid eller datum)
e Geografiskt (efter region)

e Nationell (efter nation)

e Etnisk (efter etnisk grupp)

o Amne (efter imne eller typ)

Oavsett vilken berittarteknik, eller analysansats, som tillampas sa dr det viktigt att vara
konsekvent. Framstéllningen blir littare att konstruera, resultatredovisningen framstar
tydligare, ldasningen upplevs angendmare och sannolikheten att dra riktiga slutsatser till f6ljd
av rapporten okar. Historisk data medfor en mojlighet att komplettera informativ foretagsdata
med levande historiska inslag for att aterskapa kénslan av en viss tidsepok eller for att
malande aterge ett foretagsklimat.

2.3.4 SWOT analys

SWOT analysen beskrevs for forsta gangen i slutet av sextiotalet av Edmond P. Learned, C.
Roland Christiansen, Kenneth Andrews och William D. Guth i Business Policy Text and
Cases (Homewood, IL: Irwin, 1969). En SWOT analys viger samman de strategiska
influenser som orsakas av huvudelementen i den omgivande industrin med foretagets egen
strategiska formaga till en 6verskadlig helhet. Denna information kan sedan anvindas som
grundforutsittning mot vilken det kan utformas strategiska alternativ. Malet ar att utreda i
vilken utstrickning de befintliga styrkor, svagheter, mojligheter och hot man identifierat ar
giltiga. Vad som ar viktigt att tinka pa &r att metoden egentligen endast dr meningsfull i
strategiska avseenden da den dr jimforande, d.v.s. om den jamfor styrkor, svagheter,
mdjligheter och hot relativt konkurrenter. SWOT analysen fungerar inte lika tillfredstéillande
som ett absolut matt, men den kan ju hir fungera som ett medel for foretaget i andra
avseenden, t.ex. for att tillgodose interna intressen*?. Namnet SWOT har metoden fétt fran
engelskans Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats vilket rakt dversatt blir Styrkor,

“ http://sv.wikipedia.org/wiki/Teknologi, 2007-10-01

*! http://sv.wikipedia.org/wiki/Historia, 2007-10-01

** Gerry Johnson, Kevan Scholes, Richard Whittington, Exploring Corporate Strategy, Essex, Prentice Hall,
2005, Seventh edition
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Svagheter, Mojligheter och Hot. For att vara konsekvent anvinds hddanefter de svenska
Oversittningarna i rapporten. Nedan foljer en schematisk blid, se Fig2: 4, 6ver SWOT
analysens fundamentala idé€. I bilden ges ett par exempel pa egenskaper och forutséttningar,
interna och externa, som kan ha negativa eller positiva effekter pa det analyserade obj ektet.”

INTERNT

POSITIVT

LALLVDAN

EXTERNT

Fig2: 4 SWOT analys, schematisk bild

Den interna analysen dr en omfattande utvérdering av den interna miljons potentiella styrkor
och svagheter. Faktorer som bor utvirderas finner man genom hela organisationen inom

omraden som:
e Foretagskultur
e Varumirkes Image
e Marknadsstéllning
® QOperationell kapacitet
¢ Finansiella resurser

¢ Nyckelpersoner m.fl.

3 http://www.netmba.com/strategy/swot/, 2007-10-22
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Den externa analysen utgors av att identifiera majligheter och hot. En mojlighet &r en chans
att introducera en ny eller forbittrad produkt eller service som kan generera ett béttre resultat
dn tidigare. Mgjligheter kan uppkomma t.ex. nér det sker en fordndring i den externa miljon,
omgivningen. Andra omgivningsfaktorers osékerhet eller fordndringar i miljon kan bedomas
ha den precis motsatta effekten och uppfattas som ett reellt hot for en befintlig produkt eller
tjanst. Omgivningsfaktorer som kan vara relaterade till hot och mojligheter &r:

Kunder
Konkurrenter
Trender
Leverantorer
Samarbetspartners

Ny teknologi m.fl.

2.4 Konklusion, teoretisk referensram

Metoderna/Teorierna som beskrivits i kapitlet utgér det som tidigare benimnts arbetets
verktygsportfolj. Tanken &r att lonsamhetsanalysen, tillvixtanalysen och Smooth tillsammans
skall ge overgripande information om DHLS:s allmintillstand sa att SWOT analysen kan
utféras med precision, nyckelbegreppens innebord for DHLS kan preciseras och riktiga
slutsatser hirledas. Aktiviteter/processer och/eller funktioner som skulle kunna foréndras eller
skapas for att tillfora organisationen konkurrensméissiga fordelar kan sedan diskuteras
narmare.
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3 Praktisk Metod

I stycket skildras de praktiska tillvigagangssitt och den angreppsansats som anvants i arbetet
med att inforskaffa data till undersokningen. Varfér metodtriangulering har tillampats
diskuteras ndarmare och vidare definieras for médtomradet och uppgiften vésentliga begrepp, sa
som validitet och reliabilitet. Fordelar och nackdelar med respektive datainsamlingsmetod
granskas ur ett mer teoretiskt perspektiv for att fortydliga och motivera anvéindandet.

3.1 Metodtriangulering, for validitet och hog reliabilitet

Metodtriangulering betyder att kombinera olika metoder for datainsamling. Tillforlitligheten,
reliabiliteten, 6kar och objektiviteten bibehalls bittre om flera referenspunkter anvinds i
efterforskningen. Det kan tyckas sjdlvklart att metodtriangulering skall tillimpas for ett bra
resultat men det dr dnda av vikt att forklara inneborden ndarmare, inte minst for det aktuella
fallet.

Att fa fram den information som ska utgora underlaget fér en Smooth respektive en SWOT
analys innebdr att en kritisk hallning maste intas till alla kéllor, inte minst till foretagets
interna uppgiftslémnare som riskerar att vara ofrivilligt subjektiva, medvetet partiska eller
bara allmint ovetande i fragan. Forst med en kombination av primérdata, i detta fall
inforskaffad genom personliga intervjuer, studiebesok och skriftliga enkiter, och tillgéinglig
sekundérdata kan en objektiv och tillforlitlig analys med validitet genomforas. Olika killor
bidrar var for sig med mer eller mindre tillforlitlig och relevant information, men ramen for
vad som &r av virde for undersokningen maste preciseras niarmare vid den senare
sammanstillningen, bearbetningen av data, da en realistisk och insiktsfull bild av situationen
har fatt tid att véixa fram.

Vid datainsamlingen for tillvaxt- och 1onsamhetsanalysen &r det inte pa samma vis
nodvindigt att tillimpa metodtriangulering eftersom informationen finns tillgidnglig i
foretagets arsredovisningar, vars innehall och reliabilitet indirekt styrs av landets lagar och
forordningar.

Reliabilitet och validitet &r tva begrepp som ir frekvent aterkommande i texter och
facklitteratur kring marknadsundersokning och datainsamling. Definitionen for de respektive
begreppen ér:

Reliabilitet

Med reliabilitet menas tillforlitlighet. Midtmetodens formaga att motsta
inflytande av olika tillfdlligheter i intervjusituationen. Generellt dr lag reliabilitet
en foljd av att méitmetoden inte definierats tillrdackligt stringent44. Ju klarare och
tydligare fragestillningarna dr formulerade desto storre sannolikhet ér det att en
godtagbar reliabilitet uppnas. I praktiken gors det sillan nagon formell
reliabilitetskontroll, eftersom detta &dr vildigt kostsamt och tidskrdvande, och det
ar darfor viktigt att alla reliabilitetspaverkande faktorer beaktas noggrant vid val
av metod.

Validitet
Validitet betyder giltighet och har att géra med huruvida en mitmetod verkligen
miter den egenskap man avser att mita. Svarigheten med validiteten &r att det dr
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omdjligt att med sédkerhet avgéra om en métmetod &r valid eller inte. For att
kunna gora det skulle man behdva ha en médtmetod som man vet ger det sanna
mitresultatet och da skulle man ju lika vil kunna anvidnda den metoden i
undersokningen. Man far istéllet forsoka att mer subjektivt bedoma en
mitmetods validitet for den givna uppgiften och tillimpa den metod som man
anser lampligast.

De praktiska metoder som nyttjades i datainsamlingsprocessen valdes med omsorg och
eftertanke i syfte att de skulle generera/detektera kvalitativ och kvantitativ data som med
validitet och hog reliabilitet aterspeglar och beskriver DHLS:s verkliga situation.

3.2 Det praktiska datainsamlingsarbetets gang
Efterforskningen dr av undersokande natur, en s.k. explorativ undersdkning.

Explorativ undersokning

Ibland visar det sig i analysen av beslutsituationen att man vet for lite om det
aktuella omradet for att ta reda pa vad man skulle behova veta for att fatta
beslut. I ett sadant lige kan man utfora en explorativ undersokning. Denna har
den begrinsade inriktningen att ldra sig sa mycket om problemomradet att man
klarar av att gora en fruktbar beslutsanalys for att direfter, om det behovs, gor
en undersokning med en hogre ambitionsniva®.

I linje med denna utforskande granskning antogs en tvirsnittsansats av surveytyp for arbetet.

Tvdirsnittsansats

Da man studerar ett flertal undersokningsobjekt i syfte att jamfora dem
sinsemellan och dra slutsatser for storre grupper eller hela marknadssegment
talar man om tvérsnittsansats. Man studerar ett “tvirsnitt” av marknaden vid en
viss tidpunkt. En vanlig intervjuundersokning med ett antal anstéllda inom ett
foretag eller en undersdkning av beteendemonster for samtliga eller en grupp
anstillda dr exempel pa detta. Det finns tva typer av tvidrsnittsansats,
surveyansats (som anvinds i detta arbete) och experimentellansats.46

Syrveyansats
Surveyansats innebir att man passivt observerar och registrerar verkligheten
som den ir, utan att aktivt sjilv delta och forsoka paverka den.”’

Den analytiska arbetsgangen beskrevs i huvuddrag i kapitel 2 Teoretisk Referensram i syfte
att underlitta forstaelsen for valet av den teoretiska referensramen, verktygsportfoljen, som.

e Overgripande lonsamhetsanalys avseende resultat och omscittning
® Beskrivning av nyckelhdndelser som format DHLS till dags dato
o Utforskning och definiering av DHLS:s strategiska position
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Datainsamlingsprocessen
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. ) pd observationer -
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|

Slutligt analysarbete, diskussion och slutsatser

Fig3: 1 Datainsamlingsprocessen

Det praktiska datainsamlingsarbetet foljer i stora drag samma monster som det analytiska
arbetet. Anledningen till det dr att resultaten fran 16nsamhetsanalysen och tillvixtanalysen i
kombination med en orientering i &mnet maste forega de personliga intervjuerna, utformandet
av enkiten och filtstudierna for att de senare ska kunna producera meningsfull data. Analys-
och datainsamlingsarbetet har saledes i manga stunder pagatt parallellt, vilket kan ses som en
naturlig foreteelse. Kapitlet ér fortsittningsvis indelat efter typ av data, primér- resp.
sekundérdata, och det ska poéngteras att den vidare framstéllningen inte har direkt anknytning
till den foljd enligt vilken datainsamlingsarbetet foretogs, avvikelser kan férekomma. For att
folja i vilken ordning de olika praktiska momenten verkligen utfordes sa hianvisas till figuren,
Datainsamlingsprocessen (Fig3: 1). I figuren aterges i stora drag hela arbetets struktur,
planering och upplédgg, och inringat i roda cirklar &r de moment som sarskilt hor
datainsamlingsprocessen till.

3.3 Primirdata
Primirdata: Information som &r egenhéndigt producerad genom t.ex. intervjuer, direkt

. v, 48
observationer eller enkiter.

Tre metoder, personliga intervjuer, direkt observationer och skriftliga enkéter, har anvénts for
att inforskaffa primérdata till nalysen. De olika metoderna kompletter varandra och strivan
med datainsamlingsarbetet, att anvinda metodtriangulering for att producera palitlig data,
uppnas pa ett tillfredstillande vis. En beskrivning av de praktiska metoderna foljer.
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3.3.1 Personliga Intervjuer

Personliga intervjuer innebdr att fragorna stills och besvaras muntligt vid ett personligt mote
mellan en intervjuare och en respondent. Fordelen med personliga intervjuer &r de stora
mojligheterna att stilla olika typer av fragor. Man kan ocksa lata intervjun bli ganska
omfattande och foljdfragor kan konstrueras pa plats under arbetets gé’lng.49

Personliga intervjuer, praktiskt tillvigagangssditt

En rad personliga intervjuer utférdes under arbetets gang i samband med de studiebesok
(behandlas under avsnittet studiebesok) som gjordes pa DHLS:s olika lagerenheter runt om i
landet. Malséttningen med samtalen var att de skulle generera kvalitativ, och i viss man
kvantitativ, information rorande DHLS:s verksamhet och karaktirsdrag, de anstillda och
deras vardag. Alla arbetsuppgifter, fran de operativa uppdragen till de strategiska och taktiska
inom omraden som ledning, produktion, projekt, affiarsutveckling, ekonomi och IT, var
representerade genom de manga olika intervjuobjekt, respondenter, som intervjuades.
Personerna som intervjuades var Bengt Bylund (Head of Storage, Boras), Christer Wivesson
(Produktion Sverige, Halmstad), Lars Eriksson (Local Storage Manager, Goteborg), Kari
Lintu (Local Storage Manager, Vistberga Stockholm), Lars Erikzon (Konsult, Stockholm),
Mikael Palmberg (Projekt och Business Development, Helsingborg), Olof Skoog (Skoogs
ikeri, Angelholm), Tobias Wolf (Lagerchef pa Skoogs, Angelholm), Christer Askerdal
(Produktionsansvarig Ramnaslitt och Lundaskog, Boras), Katarina Lundberg
(Produktionsansvarig Viared, Boras), Thomas de la Motte (Local Storage Manager, Ljungby)
och Ulf Pettersson (Inhyrd personal fran OPS, Virnamo).

Fragorna utformades som 6ppna fragor for generera sa mycket information som mojligt
angaende verksamheten och affiarsenheten i stort. I de forsta intervjuerna var
fragestillningarna mycket allmént formulerade,

o Vilken godstyp dr den mest typiska for anliiggningen?(Pall, stycke, hdngande,
liggande, hogfrekvent, lagfrekvent etc.)
- Intervju med Kari Lintu, Stockholm

e Kan man urskilja ndagon ”dominant” kundprofil, med avseende pad foretagens storlek,
dess inriktning och integration med verksamhet hdr, bland era kunder?

- Intervju med Olof Skoog, Skoogs Akeri, Angelholm

men med tiden skriddarsyddes mer specifika sporsmal i syfte att fylla de informationsluckor
som naturligt uppstod med tiden.

e Storages verksamhet i Boras dr ju vdldigt lonsam, framgdangsrik, medan andra enheter
i Sverige har betydligt storre svarigheter. Vad ser du som den frimsta anledning till
detta?

- Intervju med Christer Wivesson, Halmstad
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Svaren och informationen som kom ut av intervjuerna utnyttjades vidare vid utformandet av
den enkit for intern undersokning pa DHLS som f6ljde upp efter intervjuerna. (Enkiten
beskrivs mer detaljerat under avsnittet Enkit senare i kapitlet). Det fullstindiga fragebatteriet
fran de personliga intervjuerna finns bifogade rapporten i Bilaga.1. Till de personliga
intervjuerna riaknas endast de samtalstillfidllen da det formellt hade paannonserats att det rérde
sig om en personlig intervju och respondenten villigt valt att stilla upp pa detta. Muntliga
killor faller inte under kategorin, personliga intervjuer, utan de refereras i arbetet till som
muntliga killor.

3.3.2 Studiebesok

Primirdata erhalls huvudsakligen pa tva sitt, antingen genom att stilla fragor eller genom att
direkt observera. Direkt observation innebir att observatdren med egna 6gon iakttar de
skeenden som ir av intresse att studera. Observationer kan ske dppet eller dolt, och de kan
vara strukturerade eller ostrukturerade. De kan vidare avse studium av manga olika omraden
som t.ex. att rikna lager, observera arbetsprocesser och méinniskor o0.s.v. Om observatdren
sjalv ingar i den grupp som observeras talar man om en deltagande observation’, om inte s&
ir det en objektivt utférd observation. De data som insamlas vid en objektiv observation,
kvalitativa eller kvantitativa, har fordelen av att inte vara priaglade av nagon persons
individuella asikter eller beteendemonster.

Studiebesok, praktiskt tillvigagdngssditt

De observationer som foretogs pa DHLS:s enheter runt om i landet under loppet av
datainsamlingsarbetet, refereras hir till som studiebesok. Observationerna var oppna direkt
observationer med en viss struktur, i den mening att vissa omraden sa som operationell
aktivitet kontinuerligt granskades avseende ordersystem etc. och aterkommande personliga
intervjuer med nyckelpersoner genomfordes pa plats. Malsdttningen med studiebesoken var
att inforskaffa objektiv data, kvalitativ som kvantitativ, om DHLS:s generella verksamhet,
foretagskulturen, ménniskorna i organisationen, kommunikationen, kunderna, tjanstens
utformning och det operativa arbetet. Att objektivt studera en verksamhet &r ett bra sitt att fa
ett strategiskt utifran och in perspektiv, och just darfor dr det viktigt att podngtera att den
vardagliga insikt och kunskap som f6ljer med en observation &r av minst lika stor betydelse
for undersokningen som den fysiska midngden insamlad data. De orter dér det utfordes
studiebesok dr Stockholm (Vistberga lagret), Malmo (Expressterminalen), Helsingborg
(Hamnlagret, Hbg-Kontoret), Angelholm (Samarbetspartner Skoogs lager och kontor), Bors
(DHLS:s huvudkontor, Lagren: Ramnaslitt, Lundaskog, Viared och ”Kéllaren”), Halmstad
(Lager 3st, Halmstad-Kontoret), Ljungby (Lager 3st), Virnamo (Lager, Expressterminalen).

3.3.3 Enkiit
En skriftlig enkiit dr ett enkelt sétt att nd ut till ett stort antal respondenter inom en
malpopulation, till en relativt lag kostnad eller begriansad anstringning.

Malpopulation: En population som dr sammansatt av t.ex. vissa foretag, hushall
eller enskilda individer som man i nagot avseende vill kunna dra slutsatser om.
Man kallar da detta for en malpopulation.”

Enkiten passar bra till en studie med en tvérsnittsansats av surveykaraktir, eftersom svaren
kan ge tydliga indikationer pa allmint radande attityder eller speciella beteendemonster inom
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malgruppen. Men metoden har ocksa sina nackdelar och svagheter, metoden &r tidskrévande,
bortfallet kan bli stort och kontrollen 6ver intervjusituationen &r ofta svag.

Bortfall: Med bortfall menas att man inte lyckats fa in de data man behover for
att genomfora undersokningen fran alla enheter man vill undersoka. En del faller
naturligt bort i sjdlva datainsamlingsprocessen.52

Utformningen av enkiten dr ocksa begriansad med avseende pa antalet fragor och hur
ingaende dessa kan vara konstruerade, normalt 6verskrider antalet fragor i en skriftlig enkit
aldrig mer dn 40-50 stycken. Svarsalternativen till fragorna svarar ofta till skalvirden som &r
ordnade i stigande rang, intervallskala eller ordinalskala, vilket gor dem littare att dversitta
till kvantitativa virden och grafisk presentation, tolkning.

Ordinalskala: Ordinalskalan &r en skala dir skalvédrdena bildar en ordning, men
dir avstandet mellan skalvirdena inte #r lika (i sa fall vore skalan en
intervallskala). Ett exempel pa svarsalternativ som overensstimmer med
ordinalskalan dr, Mycket dalig, Ganska dalig, Varken bra eller dalig, Ganska
bra, Mycket bra, Vet ej/Ingen sikt.”

Skriftlig Enkdit, praktiskt tillviigagdngssditt

Den skriftliga enkéten, Frageenkit for intern undersokning DHL Storage, som konstruerades
for datainsamlingsarbetet skickades ut i syfte att nirmare undersoka uppfattningar och
bedomningar kring tre for uppgiften viktiga undersokningsomraden: Uppfattningen av DHLS,
Produkt och Kundrelationer. Enkétundersdkningen foljde upp efter studiebesdken och de
personliga intervjuerna, dir data som hade framkommit fungerade som ledstjérna i arbetet
med att utforma frageformulérets innehall, undersokningsomraden. Frageenkit for intern
undersokning DHL Storage bestar av 18 stycken fragor som dr uppdelade pa fyra grupper:
Uppfattning av DHL Storage (Fraga 1-7), Befattning (Fraga 8-11), Produkt (Fraga 12-15) och
Kundkontakt (Fraga 16-18). Den fullstdndiga enkiten finns bifogad rapporten i Bilaga.2.
Malgruppen for undersokningen ér anstillda inom DHLS, men dven anstéllda hos vissa
samarbetspartners, vars arbete dr designerat DHLS, har fatt fylla i enkéten. Enkitens
utformning &r sadan att olika grupper kan studeras beroende pa faktorer som geografisk
lokalisering eller huvudsakliga arbetsuppgifter, befattning.

e Viilj det alternativ som passar for din anstiillning.

Tjansteman 0
Kollektiv anstilld L]

¢ Hur skulle du beskriva ditt arbete?
Lagerarbete utan kundansvar
Lagerarbete med kundansvar

Driftansvarig

Oodg

Administrativt
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Majoriteten av de slutna fragorna dr dock konstruerade sa att svaren kan tolkas enligt en
ordinalskala,

¢ Jag har bra insikt i de ataganden som giiller enligt 6verenskommelse med de
kunder jag moter i mitt arbete?

Tar helt avstand H H H O] [] Instimmer helt
fran pastaendet i pastdendet
Ingen asikt ]

vilken hér forutbestamts till -2, -1, 0, 1, 2 samt ingen asikt. Men det forekommer dven tva
Oppna fragor i frageformuliret, i syfte att fa veta mer om ett specifikt omrade. Exempelvis
stills fragan:

¢ Antag att problem skulle dyka upp med en befintlig kund. Hur skulle du
beskriva forfarandet med att fa hjilp att hantera den uppkomna situationen, och
vem bistar med hjilp att losa den?

I och med att undersokning genomfors pa representanter fran sa manga olika delar av DHLS
sa kan en Oppen fraga som denna generera virdefull information rérande kommunikationen i
stort inom affirsenheten.

Tiden som enkdtmetoden tog i ansprak var inte nagot som paverkade denna undersokning
negativt, men inverkan pa resultatet p.g.a. av bortfall och den svaga intervjusituationen
granskas ndrmare i kapitel 4 Resultatredovisning.

3.4 Sekundirdata
Sekundirdata: Sekundirdata &r data som redan finns insamlad i nagot sammanhang t.ex.
befintlig statistik eller tidigare undersdkningar.54

Utover de primérdata som har insamlats sa har en méngd sekundir data studerats och
analyserats. Informationen har kommit fran interna referenskéllor som t.ex. det interna
nétverket “dpwn.intra.net”, arsredovisningar, internt presentationsmaterial, intern statistik och
broschyrer. Externa referenskéllor som fackpress, oberoende statistiska undersokningar,
webbplatser och tidigare utforda studier har ocksa anvints i efterforskningen. For sokandet
efter sekundérdata finns det inga generella regler utan snarare riktlinjer for hur
datainsamlingsarbetet bor bedrivas och var, beroende pa uppgiftens typ, palitlig information
kan aterfinnas. Det &r av yttersta vikt att en kallkritisk standpunkt bibehalls och att varje uns
av den information som inforskaffats granskas bade en och tva ganger fore ett eventuellt
beslut om dess ékthet, palitlighet och anvindbarhet fattas™. Killans killa ska alltsa granskas
noggrant dven den fore den ursprungliga kéllans karaktéir kan beddmas. Det handlar om att
ldra kdnna en killa innan den anvidnds som referens for vidare analys.

3.4.1 Den tredje viigen
I boken Information f6r marknadsforingsbeslut, av forfattarna Per Lekvall och Claes Wahlbin,
introduceras ett begrepp som kallas den tredje vigen. Metoden kan inte karakteriseras som
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bara en metod eller en killa utan, lika lite kan den ségas vara en typisk primérdatainsamling,
av typ tvirsnitt eller survey, eller en renodlad sekundirdatainsamling. Den tredje vigen kan
narmast liknas vid en sokmotor pa Internet, dar sokmotorns utformning bestimmer vilka
kallor som den refererar till, anger, i den aktuella sokningen. I fallet med s6kmotorn maste
dven dens trovirdighet och objektivitet granskas i likhet med de kéllor som beskrivits i
avsnittet ovan.”®

3.4.2 Validitet och hog reliabilitet
All sekundédrdata som anvints i arbetet har noggrant granskats och synats i enlighet med det

forda resonemanget, och data som inte ansetts leva upp till den validitet och reliabilitet som &r

for arbetet forutbestimt har negligerats.
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4 Resultatredovisning

I kapitlet, Resultatredovisning, som hir tar sin borjan visas en sammanstillning 6ver relevanta
primir- och sekundirdata. Nagra av de metoder, t.ex. lonsamhets- och tillvixtanalys, som
behandlades i avsnitt 2 Teoretisk Referensram, appliceras pa informationen och delresultaten
presenteras i enlighet med den for analysarbetet tidigare i rapporten presenterade planeringen.
Delresultaten dr bade av kvantitativ, t.ex. vid 1onsamhets- resp. tillvixtanalysen, och
kvalitativ, som vid intervjuer, studiebesok etc., natur.

4.1 Inledning

For att bittre folja med i den fortsatta framstillningen presenteras processen for analysarbetet
ater hir i inledningen av kapitlet. I Figd: 1, Analys- och Resultatredovisning, kan det
analytiska arbetets olika faser studeras till omfattning och disposition. Virt att ndmnas i
sammanhanget ir att figuren inte bara ir av pedagogiskt vérde, den har dven fungerat som ett
anvindbart hjdlpmedel vid planeringen och struktureringen av hela uppdraget.

Analys- & Resultatredovisning

Imzzmiing av kvalitativ och Detaljerad analys
Kvanaizaty sekundér data fdn o S Utformning och av enkatundersokningen
interna p’cal a'gr, tex Intrandt, n . F f Oﬂﬁﬁ;}_ utskick samt sammanstallning
Arsredovisningar, Internt Overgripande dﬂg i av enkeit for av all inscanlad priméy
presentationsmaterial och Bnsamhets- och 2 personiga specifik och sekundar data
Broschyrer. tillverc ﬂﬁfﬁ perjuerna informarion
avsee
resultar och ¢ '|‘ ‘
. . omsdttnin

Insamling av kvalitativ och = Studiebesok och Analys av
Jventitetiv selundrdata frdn DT ] i
externa kallor s som t.ex or?_n tering f o ?Iga » pﬂmﬂ:ﬁ&l‘a [Senghaems Faariiy

- 1 émner. ez ger g i av primdr och sekunddr
Statistik, FHC@TESS, ) paDHLSs observationer data infor dot
Webbplatser och Tidigare lagerenheter och intervjuer, ;
studior siufliga analysarbetet

Slutligt analysarbete, diskussion och slutsatser

Figd: 1 Analys- och Resultaredovisning

I enlighet med bilden inleder 16nsamhets- och tillvixtanalysen resultatredovisningen som
foljer. Darefter foljer delresultat fran studiebesoken, intervjuerna och enkiten. SWOT
analysen och de nyckelbegrepp som lades fram i kapitel 2 Teoretisk Referensram, diskuteras
och presenteras i nistkommande kapitel, 5 Diskussion. Anledning till det &r att hir i kapitlet,
4 Resultatredovisning, presenteras endast objektivt sammanstélld data, en SWOT analys resp.
de aktuella nyckelbegreppens innebord for DHLS utgors av tolkad data, vilket innebdr att de
resultaten far en klart subjektiv pragel.
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4.2 Lonsamhetsanalys

Censur

Figd: 2 DHL Storage, Ackumulerat resultat 2005, 2006, 2007 7

I kapitel 2 Teoretisk Referensram beskrevs den metod som hér har tillimpats for
lonsamhetsanalysen, vilken med ovanstaende information insatt som indata producerar en klar
schematisk skildring av 1onsamhetsstrukturen, sett 6ver de tre senaste rikenskapsaren fram till
dags dato. Figurerna 4: 3-4: 5 visar DHLS:s lonsamhetsstruktur for rikenskapsaren 2005,
2006, och t.o.m. sep 2007.

Figuren, Lonsamhet per kostnadsstdille, DHL Storage, se Figd: 2, s. 38, askadliggor
lonsamheten for respektive kostnadsstille och rikenskapsar. De roda talen indikerar en
negativ 1onsambhet, d.v.s. ett negativt resultat, EBITA, och de tomma rutorna innebir att det
inte bedrevs nagon verksamhet pa kostnadsstéllet det aktuella rikenskapsaret.

57 Cecilia Rollborn, sep 2007
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Censur

Figd: 3 Lonsamhetsstruktur 2005, DHL Storage

Censur

Figd: 4 Lonsamhetsstruktur 2006, DHL Storage
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Censur

Figd: 5 Lonsamhetsstruktur 2007, DHL Storage

Censur

Figd: 6 Lonsamhet per kostnadsstdlle, DHL Storage
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Censur

4.3 Tillvixtanalys

Censur

Figd: 7 Tillvixtanalys, DHL Storage
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Censur

4.4 Studiebesok och personliga intervjuer

Resultaten fran studiebesoken och de personliga intervjuerna presenteras hir i anslutning till
varandra. De orter, enheter, som besoktes for direkt observation skildras med en kortare
verksamhetsbeskrivning, och citat fran de tillhérande intervjuerna liggs lopande fram i texten
1 syfte att formedla uttalade grundvirderingar, viktigare stéllningstaganden eller information
av vikt for uppgiftens forstaelse. Fragorna fran intervjuerna finns i sin helhet, som tidigare
paannonserats, bifogade rapporten i Bilaga.l.

4.4.1 Vistberga, Stockholm, 2007-06-19 — 2007-06-22 samt 2007-09-07

Vistbergalagret i Stockholm ér ett lager som drivs av DHLS i egen regi. Historiskt sett har
enheten haft mycket dalig 1onsamhet och negativt resultat, men hittills i ar har det sett ljusare
ut. Anldggningen ir ca: 7500 kvm till ytan, varav 5000 kvm utnyttjas, beldggningsgraden &r
ca: 90 procent och hir finns i storleksordningen 25 stycken kunder. Hanteringen ir till stor del
pall in och stycke samt storre kollin ut fran anldggningen. Kari Lintu, Local Storage Manager,
uttrycker det: ”Som det ser ut i dagens situation sa &r det vildigt varierande kunder beroende
pa att malet varit att fylla lagret och fa Ionsamhet. Man har dock borjat séga upp icke
1onsamma kunder och kunder med samarbetssvarigheter. Stora kunder med hogfrekvent gods
och inte alltfor skrymmande material dr dock det jag helst skulle ha sett hir. Lagret &r ju
lokaliserat i killarplan, dar tillgéngligheten dr klart begransad bade vad det giller den
inkommande och utgaende trafiken och gods av storre dimensioner.”® Idag &r endast DHL
Internal (Blanketter etc.) av lagrets alla kunder som &r integrerade med Nycelogic. I ovriga
fall mottas orderna t.ex. i form av e-mail, innehallande specialfiler (Carl Lamm) eller pdf-filer
(Sound and Vision), alternativt himtas orderna pa webben av Kari eller annan personal,
varefter de liggs i lagrets Excel kalkyler och hanteringskostnader och dylikt berdknas for
varje kund. Personalen uttrycker ett klart missnoje med detta. Pa lagret arbetar man med
“kundansvariga pa golvet”, men Kari har personligen fatt hantera manga svara situationer.

’Relationer, kommunikation och en 6dmjuk instillning till sina kunder &r A och O. Bra
informationsutbyte och 6ppen kommunikation maste alltid sittas i fokus.”

4.4.2 Angelholm, 2007-06-27

Lagret i Angelholm drivs av DHLS:s samarbetspartner Skoogs Akeri & Logistik och avtalet
ar av muntlig typ, ett handslag. Verksamheten innefattar en lageryta pa 17 000 kvm,
inkluderat ett mindre lager i Klippan pa 5000 kvm, och utnyttjandegraden ir ca: 80 %. 1 stort
sitt dr hela lagret designerat samarbetet med DHLS, men det forekommer enstaka kunder,
sma lokala aktorer, som hanteras utanfor arrangemanget. Byggnaderna hir hyser en méangd
olika foretag bl.a. vitvarumirket Smeg och Ské’memejerier6 , och de produkter som hanteras ir
allt fran spisar och kylar till sma leksaker. Uppdragen &r av skild karaktér for att ticka upp
under de olika sdsongerna. Arbetet sker med rullande schema sa att alla far gora allt pa lagret,
vilket ocksa medfor att lagret dr bra rustat for eventuell franvaro till foljd av sjukdom eller

**  Intervju med Kari Lintu, 2007-06-19
% Intervju med Lars Erikzom, 2007-06-19
% Internt material, Kundstatistik Storage, 2006
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annan orsak. Lagerchefen, Tobias Wolf, som agerade guide vid besoket uttalar sig om lagrets
fordelar: ”Lagrets starka sida dr att vi kan skota vildigt detaljerade plockuppdrag at vara
kunder plus att vi kan lagra i stort sitt vilken produkt som helst s som t.ex. brandfarligt
gods”61. Kundintegrationen &r idag av mycket liten grad och det vanligaste &r att kunden
lagger sin order med e-mail, fax eller per telefon, varefter bestéllningen registreras i lagrets
eget aldrade lagerhanteringssystem, Pyramid, dér en plocklista skapas. Nér Tobias Wolf och
Olof Skoog, en av deldgarna i foretaget, tillfragas rorande deras instéillning till ett eventuellt
anvindande av programvaran fran Nyce Solutions, som DHLS arbetar mycket med, framst
inom Boras verksamheten, svarar de:

”En stor anledning till att vi inte anvénder Nycelogic ir ju att det dr en stor investering som
maste goras for detta och vi dr trots allt ett litet foretag som inte kan gora allt vi onskar. Vart
arbete hade kunnat forenklas avsevirt med Nycelogic och dirmed ocksa DHLS:s arbete.
Kunderna kunde ha f6ljt sina orders bittre via DHL:s hemsida, vi kunde ha sett vara kunders
saldo och DHLS skulle kunna skdota faktureringen pa ett mycket smidigare sitt. Dessutom sa
skulle kunderna kunna silja via nitet och bestillningen skulle hamna direkt i vart system dér
vi far plocklistor och hela rubbet pa en géng.”*

”Att implementera Nycelogic hade givit oss en bra mycket bittre effektivitet och vart,
kundernas och DHLS:s affirssystem kunde samkorts pa ett helt annat vis. I och med 6kad
effektivitet skulle vi ocksa kunna ta mycket béttre betalt.”*

Pa Skoogs finns det finns inga kundansvariga pa golvet, men Tobias Wolf fungerar som
kundernas kontakt och kundtjénst. Till viss del dr detta p.g.a. att kunderna vill skéta all
kontakt direkt med Skoogs eftersom det historiskt varit svart att komma till hos DHL:s
kundservice i Orebro, men det &r dven s& att manga lokala kunder foredrar att tala direkt med
Skoogs istillet for att ga via DHLS. Olof Skoog uttrycker det: Vi skoter allt det operativa
arbetet och DHLS:s del i det hela &r strukturell till sin natur. Enkelt uttryckt sa skoter vi i stort
sitt allt det vardagliga arbetet, men kommunicerar med DHLS, frimst Mikael Palmberg, om
det skulle behdvas. Vi fakturerar DHLS som i sin tur sedan fakturerar kunden efter att deras
provision riknats pa priset.”®*

Strukturen for ett typiskt uppdrag &r att: ”Skoogs eller DHLS har snappat upp en kund. Man
ser da till att stimma av om denna och sa méter vi kunden i ett gemensamt mote. T.ex. med
Mikael och Tobias. Samarbetet mellan oss har ju mycket av sin styrka i att bada parter tjénar
pa detta. ]6)5HL far lokal anknytning och Skoogs far tillgang till DHL:s nitverk ut i landet,
vérlden.”

4.4.3 Malmo, 2007-06-28

Lagret i Malmo ligger i anslutning till Express terminalen. DHLS driver lagret i samarbete
med OPS och verksamheten utgors huvudsakligen av tva uppdrag: Chep, ett foretag som
tillverkar, distribuerar, hyr ut och reparerar fraktpallar, och Papyrus, som producerar wellpapp
emballage, vilka dven hanteras pa flera andra orter runt om i landet. Hér &r tva personer i
personalen, Karin, som &r anstélld pa administrativ post, och Rickard Tornvi, operativt arbete,
som &r inhyrd fran OPS. Karins arbete bestar dels i att koordinera Chep’s palltrafik, med en

192 Tntervju med Tobias Wolf, 2007-06-27
% Intervju med Olof Skoog, 2007-06-27

4% Intervju med Olof Skoog, Mikael Palmberg, 2007-06-27
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specifik dator designerad at Chep’s system, vilket dr det samma 6ver hela Europa, och dels i
att fungera som spindeln i nétet for Papyrus. Rickard utfor det operationella arbetet med
pallhantering, pallsortering o.d.

Lars Eriksson, Local Storage Manager, Goteborg, som ocksa &r ansvarig for Malmoenheten
och tillika guide for studiebesoket beskriver verksamheten ndrmare:

”Det finns en stor grundkostnad for hanteringen av godset hér i form av truckar, yta, personal
etc. vilken kriver storre aktivitet 4n vi har idag. For ett ar sedan var aktiviteten dubbelt sa stor
som den vi ser idag. Om aktiviteten skulle 6ka med t.ex. 75 % i forhallande till dagens
storleksordning hir, skulle kostnaderna inte alls 6ka proportionellt med den dkade
belastningen. Hanteringskostnaderna skulle vara mycket mindre per enhet &n idag och vi
skulle inte ha de stora hanteringskostnaderna som vi har. Man ska flytta den administrativa
post, som idag utfors pa plats av Karin, till Orebro for att posten ska finnas i fysisk nirhet till
den trafikledningscentral som finns beldgen dédr. Man skér alltsa i kostnaderna, genom att
effektivisera arbetet genom nédrmare kontakt, samtidigt som jag forsoker fa Expresscheferna
pa terminalen att ga med pa ett pris per pall i hanteringskostnad for att pa sa sitt kunna ligga
pa Storages provision och slutligen fa bittre kontroll pa kostnaderna. Jag ser dock ett klart
monster av minskat samarbete med operationsenheterna i framtiden. Detta har sin grund i att
dessa blir mer och mer standardiserade mens vi dr véldigt flexibla och skriaddarsyr l6sningar i
manga fall. OPS ir inte angeldgna om att utfora arbete som de inte ser nagon direkt
anknytniél&g till och som faller utanfor deras alltmer standardiserade rutiner. Grundkostnaden
ar hog. “

4.4.4 Bords, 2007-07-02 — 2007-07-04
Vi har i Boras fa stora uppdrag inom en bransch dar vi dr véldigt framstaende, nimligen
konfektion. ICA valde oss ocksa p.g.a. detta faktum.”®’

Lundaskog

Lundaskog i Boras ir ett av fyra lager pa orten som DHLS driver i egen regi. I lokalerna hyser
man bl.a. tva stora kunder Cross och Vagabond och vid tiden for studiebestket var man dven
igang med att implementera ytterliggare ett vildigt omfattande uppdrag, den svenska
modekoncernen Filippa K star som uppdragsgivare. Den aktuella ytan dr darfor svar att
precisera men det ror sig om ca: 8 000 kvm. DHLS hyr lokalerna, precis som pa manga andra
orter i landet, vilket medfor utrymme for flexibilitet i affarsutvecklingen och mojligheter till
framtida expansion av verksamheten. (Ofta hyr man av det etablerade foretaget Brinova)
Christer Askerdal dr produktionsansvarig pa Lundaskog, Ramnaslitt och ”Kéllaren” och man
arbetar hir med kundansvariga i det operativa, d.v.s. pa golvet. Lundaskog kan niarmast
beskrivas som ett plocklager. I korta drag innebir det féljande: Man mottar en inleverans av
varor. Innan varorna placeras ut pa lagret sa ldggs artikelnumret in och hyllplatsen registreras.
Nir sedan en kundorder registreras producerar systemet en plocklista som plockas samman,
varornas information ldses av med den handdator som varje lagerarbetare har tillgang till och
rapporteras tillbaka till systemet, hir anvinds Nycelogic. Varor utlevereras for vidare
transport till kundens kund.

Till den del av lagret som hanterar Vagabond kommer det dven containers med paket som
antingen lagras eller skickas vidare, s.k. crossdocking, till frimst England eller Irland.
Arbetsuppgifterna dr varierande och detta bidrar till att personalen far en klar blick 6ver hela
verksamheten. Dessutom medfor den stora aktiviteten i Boras en majlighet att forflytta

% Intervju med Lars Eriksson, 2007-06-28
%7 Intervju med Bengt Bylund, 2007-07-03
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overkapacitet till behovande kostnadsstillen for att uppna en bra utnyttjandegrad av
personalen.

Ramnasldtt

”Var kdrnkompetens dr framforallt lagring och hantering av konfektion och varor som
behandlas pa likartat sitt. Det dr hir vi 4r riktigt starka. Vara resurser dr vara medarbetare och
deras expertis, vara fina lager, vart affarsnidtverk och DHL:s nitverk, storlek och bredd. Vi har
ocksa utvecﬁlglat en vildigt bra programvara for lagerstyrning i samarbete med Nyce
Solutions.”

Pa Ramnaslitt hittar man kunderna MQ, J Lindeberg och Filippa K, som ovan nimndes dr pa
vig att flytta till Lundaskog, ddar MQ tillsammans med ICA, som aterfinns pa Viared, star for
avsevird del av DHLS:s omsittning i Boras. I anslutning till Ramnaslitt ligger ocksa
huvudkontoret for DHLS och hir sitter bland andra Bengt Bylund, Head of Storage, Jorgen
Willborg, Ekonomi och IT, och Lennart Olsson, Produktion, Boras. Lagret dr byggt i tre
vaningar dir de tva Gversta vaningarna dr for hingande plagg och den undre vaningen dr for
plock ur lador. Det hingande aker pa speciella banor, konstruerade av Bengt och kollegor, och
det passerar ca: 100 000 plagg per ar. MQ:s och DHLS:s IT-system ér vil integrerade och den
affarsméssiga relationen har utvecklats under en lang tid, men produktionsméssigt ér det flera
parter inblandade. Kontakten med MQ hanteras ytterst av Bengt Bylund.

Viared

Katarina Lundberg, produktionsansvarig pa Viared, beskriver vid studiebesoket
verksamheten: “Detta lager &r helt designerat ICA:s varor av "Maxityp”, d.v.s. allt fran
kameraminnen till cyklar. Vi har ca: 17 000 kvm hér och dessutom har vi ett externt citylager
pa ca: 3000 kvm for gods som inte ror sig sa frekvent. Vi anvinder ICA:s eget IT-system och
har tillgang till deras support och service. Vi korde forst med Nycelogic hér ocksa, men ICA
ville inte ha det eftersom det blev sa manga olika system for dem. Vi har ju bara ICA som
kund hir sa det fungerar hur smidigt som helst. Det hade klart varit lite virre om man skulle
ha haft flera kunder, sa att man hade tvingats att arbeta med flera system parallellt. Vi har tre
olika hanteringar hir: hela lador, plock och cross-docking, d.v.s. varor som i stort sitt bara
passerar igenom pa vig till butik. Under hektiska perioder som t.ex. fjolarets fotbolls-VM sa
var det en enorm massa fotbollsgubbar som skulle ut pa ingen tid alls. Vid sadana tillfdllen &r
det bra att vi arbetar med bemanningsforetag som pa sa sitt tillater oss att anpassa
arbetsstyrkan efter behov. Vi arbetar med 40 heltidsanstéllda och vi har tre gruppledare som
kommunicerar titt med mig. De arbetare som lastar bilar 4r alltid inhyrda p.g.a. det tunga
arbetet. Hade vi anstillt egna hade dessa snart varit sjukskrivna till f61jd av det harda arbetet.
De inhyrda tillats istillet att variera sina arbetsuppgifter med ett rullande arbetsschema som
bemanningsforetaget gor upp.”.”

Kdllaren

Verksamheten ér idag mycket liten. Det dr huvudsakligen tva uppdrag hir, dels pappersbalar
till Stora Enso och dels skyddskldder fran Malmdobaserade kladesforetaget Procurator. Stora
Enso uppdraget ar tillfélligt och det skota av akeripersonalen mens Storage s egen personal
har hand om Procurator uppdraget. Det diskuteras dock om lagrets framtida existens.””

% Intervju med Bengt Bylund, 2007-07-03
% Intervju med Katarina Lundberg, 2007-07-03
7 Christer Askerdal, 2007-07-04
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4.4.5 Virnamo, 2007-09-06

Lagret i Varnamo ir ett mindre lager som driftas av OPS personal fran terminalen som ligger
alldeles intill. Lagret hyser en handfull varumérken, varav ett, Scanomat, hanteras i Nycelogic
medan de ¢vriga varumirkena, bl.a. Ultrapolymers och Frigoglass Nordic A/s"', skots via fax
eller telefon. Bemanningen bestar av tva personer, Ulf Pettersson, som skoter den dagliga
driften pa lagret, och till sin hjilp har han sex timmar om dagen ytterliggare en inhyrd person
fran OPS, som dock girna hade varit anstilld pa heltid. Thomas de la Motte som dr operativt
ansvarig for anlaggningen ir stationerad pa lagret i Ljungby72. UIf Pettersson beskriver kort
orderprocessen hér: “En, eller flera, order tas emot. Orderna skrivs ut och en plocklista
skapas. I DHL LogTrade bestills en leverans med DHL Express for varje order, det skapas
etiketter till de varor som ingar i bestédllningen med data om artikelnummer, order nummer,
kund etc. och slutligen skrivs en foljesedel (till kunden) ut for godset. Etiketten scannas in sa
att kunden kan folja ordern i transportkedjan och nu limnar varorna lagret administrativt.
Godset transporteras till terminalen pa pall, ofta med ett stort antal order per pall, for
spridning ut i landet. Detta skede i processen har gett upphov till en dispyt mellan DHLS och
OPS angéende vem som bir ansvar for godset under den korta transporten mellan
anl'aiggningarna.”73

(For storre gods som t.ex. hel pall med plastkulor som viger 6ver 1200 kg sa bokar ULF sjdlv
himtningar genom Freight, som har hand om de storre transporterna.)

Ulf IZettersson fungerar ocksa som kundkontakt och kundtjanst nér det finns ett behov for
det.”

4.4.6 Ljungby, 2007-09-06

Thomas de la Motte guidar genom kontoret till det stora lagret i Ljungby. Det stora lagret, alla
drivs av DHLS:s egen personal, dr ca: 7000kvm och hir har man tva kunder Electrolux
(storkok) och CTC (varmepumpar). Man arbetar sex personer hir, med tre och en halv tjdnst
som skoter bokningarna av frakt, kundkontakten och orderingangen. Bada kunderna anvander
sina egna ordersystem och de underhaller ocksa dessa med support och service.
Omsittningsfrekvensen pa lagret dr ca: 16-18 ggr/ar. Man har for Electrolux rikning dven en
viss cross-docking och dven ett slags buffertlagring, dédr varor halls kvar om slutkunden skulle
fa problem med krediten.

Thomas berittar att han varit i ASG sedan 1973 och att han borjade didr som lastbilschauffor.
Han betonar flera ggr under samtalet vikten av att ha ett bra lokalt kontaktndit och vara en
naturlig entreprenér’. Innebdrden av pastiendet dr ndgot som har aterkommit i en form eller
annan i alla de intervjuer som foretagits runt om i landet under efterforskningsarbetet.

Thomas, fortsitter, dr dock lite mer negativ till faktumet att man tvingas ha fem stycken
externa lager for att kunna hantera dagens situation med kunderna. Att arbeta pa det viset ar
omstidndligt i manga avseenden. Man behover utrustning for hantering pa samtliga lager,
vilket medfor onodiga kostnader, och mycket tid gar at till forflytning av personal mellan
orterna vilket ocksa bidrar till storre kostnader @n vad som skulle kunna astadkommas om
man bara hade en fysisk lagerlokal.

" Internt material, Kundstatistik Storage, 2006
7> Intervju med Thomas de la Motte, 2007-09-10
7 Intervju med Ulf Pettersson, 2007-09-06
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Han pekar ut var konkurrenten, Brunnskogs, har byggt sitt nya stora lager utmed E4:n och
sdger att: ”Det skulle jag vilja se att DHLS satsade pa, men jag inser samtidigt att DHL:s
konkurrenskraft i omradet dr vara lagre priser och att detta aldrig skulle kunna hallas om man
byggde nya lokaler. Samtidigt finns ju risken att det kommer in nya aktor i de gamla lokalerna
om man viljer att limna, och dessa skulle da kanske kunna erbjuda ett pris som far dagens
kunder att vilja dem istéllet f6r nya dyrare lokaler.”"

4.4.7 Halmstad, 2007-09-12
Verksamheten i Halmstad svarar f6r en betydande del av DHLS:S aktivitet i Sverige, om man
bortser fran Boras. Hir finns tre anldggningar och man hanterar ett tiotal uppdrag av
varierande storlek. Christer Wivesson, Produktion, Sverige, visar runt bland de olika lagren i
Halmstad och berittar: ”Boras idr ju en historia for sig. Den delen av verksamheten &r ju i
mangt och mycket skild fran verksamheten i 6vriga Sverige. Vara ovriga enheter ute i landet
dr av olika natur.
Vi har dels:
OPS samarbeten som bevisligen har varit svara att fa 1onsamhet i. Detta beror
till stor del pa att Express arbetar vildigt standardiserat mens vi skraddarsyr vara
16sningar.

Vara samarbeten med externa partners gar bra. Har har vi bada parter nagonting
ut av samarbetet och dessutom tjanar vi bra med pengar. Skulle det vara sa att
det inte skulle fungera tillfredsstéllande sa far vi ju bara avsluta samarbetet, det
har hént. Vi har partners som Skoogs i Angelholm och Rosenlunds i Jonkoping
som fungerar mycket bra.

Lager i egen regi har vi pa manga orter. I Stockholm har vi en relativt ny
verksamhet som har varit vildigt svar att fa lonsamhet i, men a andra sidan
maste man finnas pa plats dédr. Nu borjar det ga bittre och vi ser en liten vinst i
ar, men jag vet inte om satsningen, investeringen, hade gjorts med facit pa hand.
De mer inkorda och etablerade verksamheterna gar bittre dven om vi sett lite
vikande tendens i Ljungby pa senaste.

I mitt arbete ingar det mycket kontakt med vara stora kunder som t.ex. Rotec hér i Halmstad.
Vart samarbete gar sex, sju ar tillbaka i tiden. Dom tillverkar stalror i olika profiler till en
méngd olika kunder inom bilindustrin etc. och de star for en stor del av var omséttning. Vi
arbetar i nira kontakt med deras egna killar och vi hyser dven en liten produktion, forddling,
for deras rakning i vara lokaler.”"”’

“Den framtida utmaningen ligger i att dverfora en organisations kunskap och relationer fran
den dldre generationen till en yngre.”78

4.5 Enkiit

Den skriftliga enkiiten som anvéndes i datainsamlingsarbetet gick ut i 40 exemplar, vilket
motsvarar ungefir var fjirde anstilld inom DHL Storage, till enheter i Vérnamo, Stockholm,
Halmstad, Ljungby, Karlskoga, Arboga, Visteras, Givle, Goteborg och Boras. Orsaken till att
det inte skickades ut ett storre antal frageformular &r att det vid tillfdllet d4ven utférdes en stor
arlig intern undersokning i DHL:s egen regi, vilken sjdlvklart hade en mycket hogre prioritet.

7% Intervju med Thomas de la Motte, 2007-09-06
778 Intervju med Christer Wivesson, 2007-09-12
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Den totala svarsfrekvensen for undersokningen var dock 70 %, och antalet inkomna svar var
28st. I Boras var svarsfrekvensen 100 %, vilket noga maste beaktas vid tolkningen av svaren
eftersom dessa i framstéllningen &r uppdelade dr uppdelade pa Texport respektive dvriga
Sverige. Ovriga Sverige #r ocks sett till antalet inkomna svar klart underrepresenterat,
jamfort med Texport. Enkéterna har besvarats av anstillda med olika profiler inom foretaget,
for att fa en sa realistisk bild som mojligt av den verkliga underliggande situationen. Svaren,
och tolkningen av dessa, presenteras hér pa samma vis som de presenterades for
ledningsgruppen pa ledningsmotet i Halmstad den 15 oktober 2007, med tilldget att input och
vigledning fran ledaméterna hir har vigts in for att skarpare tolka vissa signaler och
oklarheter, saledes en form av kvalitetssikring for undersokningen. Svarsalternativen, som
utgor en nominalskala, tolkas med en for varje enskild fraga lamplig indelning och resultaten
askadliggors grafiskt. Samtliga sporsmal presenteras i samma ordning som de aterfinns pa
enkiten.

4.5.1 Fragal Hur effektivt anser du att det dagliga operativa arbetet pa din arbetsplats

forflyter?
Totalt Texport 6. Sverige
Svar: 2 = Mycket bra effektivitet Antal: 9 5 4
1 = Ganska bra effektivitet Antal: 14 10 4
0 = Varken bra eller dalig effektivitet Antal: 4 4 0
-1 = Ganska dalig effektivitet Antal: 1 1 0
-2 = Mycket dalig effektivitet Antal: 0 0 0
Ingen asikt Antal: 0 0 0
Tre grupper har skapats enligt:
Bra effektivitet >0 23 15 8
Varken bra eller dalig effektivitet =0 4 4 0
Dalig effektivitet <0 1 1 0

Fraga 1 Toralt Friga 1 Texport

Fraga 1 Ovriga Sverige

Fig4: 8 Fraga 1
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Svaren tyder pa att en stor del av respondenterna anser att det dagliga operativa arbetet
forflyter effektivt, endast ett fatal avvikelser forekommer. I Texport har en person specifikt
uttryckt att effektiviteten ar ganska dalig och cirka 20 % é&r neutrala, varken bra eller dalig
effektivitet, i fragan. Med stor sannolikhet star anledningen till detta att finna i att
arbetsbelastningen i Boras under september manad, framst pa Lundaskog lagret, da
enkdtundersokningen genomfordes varit priglad av stora utmaningar i samband med
implementeringen av det nya uppdraget for Filippa K. Generellt dr dock instéllningen till
effektiviteten inom affirsenheten vildigt positiv, nagot som bekriftar de under arbetet utférda
observationerna pa omradet. En bra effektivitet dr av stor betydelse i lagerbranschen dir
marginalerna dr sma och tid ar ett nyckeltal som maste beaktas, behirskas och utnyttjas for att
uppna langsiktig 16nsamhet.

4.5.2 Fraga 2 Jag anser mig kunna agera med flexibilitet for att tillmotesga kundernas

onskemal.
Totalt Texport 6. Sverige
Svar: 2 = Instimmer helt i pastaendet Antal: 18 10 8
1 = Instdimmer delvis i pastaendet Antal: 10 10 0
0 = Neutral Antal: 0 0 0
-1 = Tar delvis avstand fran pastaendet Antal: 0 0 0
-2 = Tar helt avstand fran pastaendet Antal: 0 0 0
Ingen asikt Antal: 0 0 0
Tre grupper har skapats enligt:
Instimmer >0 28 20 8
Neutral =0 0 0 0
Tar avstand <0 0 0 0

Friga 2 Totalt Fraga 2 Texport

O s iemrer
e B gteala
O7ec smtind 0 Tor matind

Fraga 2 Orriga Sverige

Figd: 9 Fraga 2
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I fraga tva anser 100 % av de tillfragade att de kan agera med flexibilitet for att tillmotesga
kunderna 6nskemal. Detta &r ett vildigt glddjande resultat som positivt Gverraskade ledningen
for DHLS. Verksamheten &r vildigt beroende av att kunna agera flexibelt och pa sa sitt
snabbt 16sa uppkomna problem och svarigheter, det positiva resultatet dr en bekriftelse pa att
verksamhetens mal efterstravas och uppnas pa 16pande basis.

4.5.3 Fraga 3 Hur vil fungerar din kommunikation med de 6vriga delarna av DHL

Storage?
Totalt Texport 6. Sverige
Svar: 2 = Mycket bra Antal: 3 1 2
1 = Ganska bra Antal: 3 1 2
0 = Varken bra eller daligt ~ Antal: 3 3 0
-1 = Ganska daligt Antal: 1 1 0
-2 = Mycket daligt Antal: 0 0 0
Ingen asikt Antal: 8 14 4
Tre grupper har skapats enligt:
Bra >0 6 2 4
Varken bra eller daligt =0 3 3 0
Daligt <0 1 1 0
N
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mdrken eller
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O Ingen dsikt

Fig4: 10 Fraga 3

Fraga tre har av manga tillfragade besvarats med svarsalternativet ingen asikt, vilket vid en
forsta anblick kan tolkas som att fragan &r oklar till sin utformning. Slutsatsen skulle da vara
att bortse fran fragan och stryka den fran undersokningen. Men vid presentationen i Halmstad
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fanns det personer i ledningen som lade fram en annan teori, ndmligen den att

kommunikationen mellan enheterna i Sverige och utbytet sinsemellan dr sa obefintligt att
manga kan ha valt att inte svara, eller rent av inte kunnat svara, pa fragan. De erfarenheter

som tillgodogjorts vid studiebesoken dels i Boras och dels i 6vriga Sverige stoder till en viss
del tesen, dock med undantag for Boras som sett ur ett lokalt perspektiv har en vildigt langt

framskriden dialog och kommunikation mellan lagren.

4.5.4 Fraga 4 Anser du dig ha tydliga ansvarsomraden i ditt arbete?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Mycket tydliga Antal: 11 8 3
1 = Ganska tydliga Antal: 13 10 3
0 = Varken eller tydliga eller otydliga Antal: 2 0 2
-1 = Ganska otydliga Antal: 1 1 0
-2 = Mycket otydliga Antal: 1 1 0
Ingen asikt Antal: 0 0 0
Tre grupper har skapats enligt:
Tydliga >0 24 18 6
Neutral =0 2 0 2
Otydliga <0 2 2 0
&L A B
AT =N
N e [N e
1 [ s n |aomen
5 / -mm 5 T
A 4 N :
~—_— N

Fragad Owriga Swerige

O Tydliga
B Nertral
0 0tydliga

Figd: 11 Fraga 4

Av fordelning pa svaren att doma sa uppfattar en stor majoritet av de anstillda att de har
tydliga ansvarsomraden i arbetet, vilket dr klart positivt. Tva respondenter vid Texport anser
att ansvarsomradena dr otydliga, nagot som troligen &r en naturlig reaktion pa den forvirring
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som létt kan uppsta da manga nya rutiner och processer ska sjosittas och forankras, som i det
aktuella fallet med driftstarten av Filippa K. I 6vriga Sverige siger 25 % av de tillfragade att
de dr neutrala i fragan. Det inte dr forvanande eftersom manga av verksamheterna ute i landet
ar yngre, processer och rutiner har inte haft tid att rota sig pa samma sétt som i t.ex. Boras.
Sammantaget dr resultatet positivt for DHLS men arbetsledning dr en dynamisk syssla och
omradet kriver stindig uppméarksamhet och 6versyn. Som resultatet visar sa kan driftstarter
och implementeringar negativt paverka bade instillningar och attityder hos de anstéllda om
inte ledningen ir klar och tydlig.

4.5.5 Fraga 5 Finns det enligt din uppfattning en uttalad och tydlig foretagskultur inom

DHL Storage?
Totalt Texport 6. Sverige
Svar: Ja Antal: 18 13 5
Nej Antal: 10 7 3
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Figd: 12 Fraga 5

Genomgaende for alla tre kategorier , Totalt, Texport och 6vriga Sverige, sa ser man att
ungefir var tredje anstélld anser att de inte finns nagon uttalad foretagskultur inom DHLS.
Mairk vil att fragan giller DHLS i stort. Det dr ett anmarkningsvért men inte helt ovintat
resultat, eftersom afférsenheten i realiteten dr en sammanslagning av flera olika verksamheter
Danzas, Texport (ASG), Ops, externa sammarbetspartners osv. (I DHL:s och DHLS:s
foretagsbeskrivningar beskrivs denna bakgrund nédrmare.).

Genom att kombinera data som erhallits fran de personliga intervjuerna med respondenternas
svar, tolkas resultatet bist som att den foretagskultur som idag existerar, och skulle kunna
sdgas utgora DHLS:s, ér en kvarleva fran Texport. Det dr inte, och har inte varit, en enkel
uppgift att formedla denna till de resterande delarna av DHLS, dels pa grund av lagrens
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geografiska spridning och dels pa grund av att det historiskt sett finns sa manga olika kulturer
representerade inom affarsenheten. Resultatet 4r att det inte etablerats en klar uttalad

foretagskultur inom DHLS utan det man ser dr snarare en potpurri pa kulturella bidrag fran
forna aktorer.

4.5.6 Fraga 6 Om, Ja. Hur skulle du karakterisera denna foretagskultur?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Mycket positiv Antal: 4 2 2
1 = Ganska positiv Antal: 10 7 3

0 = Varken eller Antal: 4 4 0

-1 = Ganska negativ Antal: 0 0 0

-2 = Mycket negativ Antal: 0 0 0

Ingen asikt Antal: 0 0 0

Tre grupper har skapats enligt:

Positiv >0 14 9 5
Varken eller =0 4 4 0
Negativ <0 0 0 0
Fraga 6 Totalt Fraga 6 Texport
O Positiv BPesitiv
W Meutral BNeutl
OXegativ ONegativ

Friga 6 Ovriga Sverige

B Pesitiv

B Neuorat

O vezativ

Fig4: 13 Frdga 6

Av dem som anser att det finns en uttalad foretagskultur inom DHLS é&r det positiva omdémen
som rader till stor del, men en del neutrala omdomen finns inom Texport. Naturen av fragan
ar sadan att en underliggande attityd eftersokes, snarare dn en precis tolkning, och den &r
positiv. Svarigheten med tolkningen ir, med ledning av foregaende fraga, att avgora om det
verkligen dr DHLS:s foretagskultur man virderar eller om det dr kvarlevor av en dldre
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konstellation. Man skulle kunna tolka det som att den rika kultur och ackumulerade kunskap
som finns att tillga i Texport skulle kunna propageras tydligare for att fa en samstdmning i
verksamheten och pa sikt synergieffekter i form av t.ex. utbyte av erfarenhet och kunskap
enheterna emellan.

4.5.7 Fraga 7 Antag att du ar i behov av support i ditt arbete. Beskriv hur du uppfattar
tillgéingligheten till dessa stodfunktioner.

Svartillgénglig Lattillganglig Ingen asikt
Kundrelation ] ] O Ol [l [l
Probleml6sning [ | ] ] [l 0
IT O O O ] ] 0
Ledning [l Ol ] Il Il O
Inkp Il Il Il Il Il [
Personal N H O] O] ] ]
Ekonomi ] ] O [l Ol [l

Fragan behandlar tillgingligheten till sju huvudsakliga stodfunktioner:

Kundrelation
Problemldsning
IT

Ledning

Inkop

Personal
Ekonomi

Av utrymmesskal presenteras inte alla inkomna svar numeriskt for denna fraga utan istéllet sa
presenteras medelvérdena for varje funktion.

Medeltal av inkomna svar uppdelat per stédfunktion:

Totalt Texport 0. Sverige
Kundrelationer 1,48 1,29 1,87
Problemldsning 0,69 0,55 1,00
IT 0,53 0,15 1,83
Ledning 0,85 0,75 1,14
Inkop 0,80 0,46 1,43
Personal 0,71 0,65 0,88
Ekonomi 0,22 -0,33 1,33

Tillvagagangssittet med att ta fram diagrammet &r i enlighet med den metod som anvints for
de fragor som tidigare presenterats. Tolkningen av tillgéingligheten kan hér ses som att noll dr
ekvivalent med neutral tillgéinglighet (varken svar eller litt), positivt (mellan >noll och tva) &r
ekvivalent med stigande grad av tillginglighet (t.o.m. Iittillgénglig) och negativt (mellan
<noll och minus tva) dr ekvivalent med avtagande grad av tillgdnglighet (t.0.m.
svartillganglig).
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Fig4: 14 Fraga 7

Overlag ir det bra tillginglighet till de flesta stodfunktionerna. De tringa sektorerna ér IT och
Ekonomi. Tillgdngligheten hir &r klart under nivan for de dvriga stodfunktionerna framst i
Boras. Anledningen till att de kan ses som tranga sektorer gar aterigen att relatera till den
pafrestning som den senare tidens stora projekt utgjort pa fraimst dessa tva funktioner. Vid
driftstarten av ett projekt belastas IT i synnerhet, men dven ekonomi, hart av alla de problem
och utmaningar som uppstar. Tillgdngligheten minskar som en foljd av det harda tryck de
utsitts for internt savil som externt. Vid tiden da detta material presenterades for ledningen
hade man valt att tillsétta ytterliggare en tjénst vid IT, vilket sdkert kommer visa sig vara en
vildigt klok och insiktsfull atgérd for att oka tillgdngligheten till bade IT och Ekonomi.
Anledning till att detta forbéttrar dven ekonomins tillgdnglighet dr att dessa funktioner
tidigare skottes av en och samma person. [ 6vriga Sverige ar resultaten mer homogent
fordelade och tillgéngligheten dr mycket bra. Stodfunktionerna IT och Ekonomi utsitts inte
for samma tryck eftersom systemlosningarna generellt inte har samma grad av integration
med kundernas system. Pa flera orter runt om i landet sa arbetar DHLS:s personal rakt in i
kundernas system och de dr da dem som star for servicen och underhallet, till skillnad fran da
Nycelogic anvénds.

4.5.8 Fragorna 8-11

Fragorna beror endast parametrar kring anstédllningens form eller arbetsplatsens lokalisering
och dessa redogors inte nirmare for hidr. Samtliga enkéter atersinds med rapporten till
DHLS:s ledning for dem att tillga i deras arbete och mojligheten finns da att analysera
materialet efter andra parametrar.
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4.5.9 Fragorna 12-15

Tjansten, eller produkten, som DHLS tillhandahaller behandlas i fragorna 12-14. I likhet med
fraga sju sa presenteras resultatet hir i form av ett stapeldiagram som overskadligt visualiserar
varje delresultat. I undersokningen har respondenterna fatt ge sin syn pa tre for tjanstens
konkurrenskraft visentliga punkter. Sammantagen kvalité dr den tillfragades syn pa den totala
kvalitén hos den produkt som DHLS tillhandahaller. Infria I6ften &r den tillfragades
bedomning av hur vil tjdnsten kan halla vad som utlovats till kunden. Avtalsinsikt dr av intern
karaktér och syftet med fragestéllningen &r att utrona hur vil insatt den tillfragade verkligen &r
rorande innehallet av den aktuella tjdnsten, avtalet, nagot som dr av yttersta vikt for att kunna
leverera i enlighet med vad som utlovats.

Fraga 12 Vad ér din sammantagna bedomning av kvalitén hos den tjanst, produkt,
som DHL Storage erbjuder?
Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Mycket bra Antal: 14 8 6
1 = Ganska bra Antal: 8 7 1
0 = Varken bra eller dilig ~ Antal: 5 4 1
-1 = Ganska dalig Antal: 0 0 0
-2 = Mycket dalig Antal: 0 0 0
Ingen asikt Antal: 1 1 0
Tre grupper har skapats enligt:
Bra >0 22 15 7
Varken bra eller dalig =0 5 4 1
Dalig <0 0 0 0

Fraga 13 Hur vil anser du att tjéinsten lever upp till vad som utlovats?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Mycket bra Antal: 12 8 4
1 = Ganska bra Antal: 12 9 3
0 = Varken bra eller dalig ~ Antal: 3 3 0
-1 = Ganska dalig Antal: 1 0 1
-2 = Mycket dalig Antal: 0 0 0
Ingen asikt Antal: 0 0 0
Tre grupper har skapats enligt:
Bra >0 24 17 7
Varken bra eller dalig =0 3 3 0
Dalig <0 1 0 1

Fraga 14 Jag har bra insikt i de ataganden som giller enligt 6verenskommelse med
de kunder jag moter i mitt arbete?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Instammer helt i pastaendet Antal: 9 5 4
1 = Instammer delvis i pastaendet Antal: 15 11 4

0 = Neutral Antal: 3 3 0

-1 = Tar delvis avstand fran pastaendet Antal: 0 0 0
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-2 = Tar helt avstand fran pastaendet Antal: 0 0
Ingen asikt Antal: 1 1 0
Tre grupper har skapats enligt:
Instammer >0 24 16 8
Neutral =0 3 3 0
Tar avstand <0 0 0 0

Produkt, friga 12-14

1 — O Totalt

H Texport

0.8 O Ovriga Sverige

0.6 |

0.4 |

Sammantagenkvalité Infrialdéften Avtalsinsikt

Figd: 15 Fraga 12-14

Ur stapeldiagrammet kan man utlédsa att det finns en stark tro pa kvalitén hos den tjénst som
foretaget erbjuder. Medeltalen for omdomena bade géllande sammantagen kvalité och infria
16ften aterfinns pa nivaer 6ver 1,2 och avtalsinsikten ligger pa over 1,1. Ett betydande
delresultat dr det, att respondenterna anser sig ha god insikt i vad som giller enligt
kundavtalen, en output som mottogs med glddje och viss positiv forvaning vid ledningsmotet i
Halmstad.

Fraga 15 Anser du att DHL Storage utfor goodwill tjéinster utéver vad som kommit
overens om i kundavtalen?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Vildigt ofta Antal: 4 4 0
1 = Ganska ofta Antal: 12 6 6
0 = Nagon gang Antal: 3 2 1
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-1 = Ganska sillan Antal: 1 1 0
-2 = Mycket sillan Antal: 1 1 0
Ingen asikt Antal: 7 6 1
Tre grupper har skapats enligt:
Ofta >0 16 10 6
Nagon gang =0 3 2 1
Sillan <0 2 2 0

Friga 15 f)i'riga Sverige

O 0fta
B Nigonging
O sitlan

Figd: 16 Frdaga 15

Det totala resultatet visar hir pa att mer 75 procent av de tillfragade anser att man ofta utfor
goodwilltjdnster inom affirsenheten. Klart dr att man ska utféra en viss del goodwilltjénster,
det ingar i den service som kan forvintas. Men det finns ocksa en grians dér goodwill Gvergar
till bad business. Att ofta utféra goodwilltjinster innebér att man dven ofta arbetar gratis!
Anledningen till att man ofta utfor goodwilltjanster kan ha sin grund t.ex. i att avtalen inte &r
specifika nog kring en viss punkt eller att arbetsrutiner slagit rot som involverar moment som
inte ingar i fakturerade ataganden. Det &r viktigt att vara alert pa att goodwill ér en kostnad
och noga overviga hur mycket servicen ska tillatas tynga resultatet.

4.5.10 Fraga 16 Bedom din relation till de kunder som du arbetar med?

Totalt Texport 6. Sverige

Svar: 2 = Mycket bra Antal: 22 14 8
1 = Ganska bra Antal: 5 5 0

0 = Varken bra eller dalig ~ Antal: 0 0 0

-1 = Ganska dalig Antal: 0 0 0
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-2 = Mycket dalig Antal: 0
Ingen asikt Antal: 1 1 0
Tre grupper har skapats enligt:
Bra >0 27 19 8
Varken bra eller dalig =0 0 0 0
Dalig <0 0 0 0

Fraga 16 Totalt

O God
@ Varken god eller dalig
ODalig

Figd: 17 Fraga 16

Resultatet visar att alla de tillfragade, bortsett fran en respondent som svarade ingen asikt,
anser sig ha bra relationer till de kunder som de arbetar med. (Av det skélet visas endast en
bild). Under observationerna, studiebesoken, framkom det att man idag arbetar med ett system
i Boras dédr man har kundansvariga pa golvet som avrapporterar till ledningen vid behov. De
kundansvariga ska kommunicera med sina stora kunder minst en gang i veckan antingen
genom personlig kontakt eller genom ett telefonméte. Kontakten med kunden blir da véldigt
dynamisk och man kan pa ett snabbt sitt ritta till operativa oklarheter eller onskemal. Om ett
mer komplext problem dyker upp och det skulle finnas behov for stodfunktioner styr den
kundansvariga fragan ritt och kunden upplever enkelhet genom att endast ha en kontaktyta pa
foretaget. Denna kundrelations hantering, CRM”, skiljer sig fran verksamheterna i 6vriga
Sverige dir kundhanteringen pa flera enheter inte alls dr sa formellt strukturerad. Den
enskilda anstilldes relationen till kunden behover inte alls dédrfor vara simre pa enheterna i
Ovriga Sverige, vilket resultatet klart visar, men organisationen kring kundhanteringen kan
vara bristfillig.

4.5.11 Fraga 17-18

Fragorna dr tva Oppna fragor och de delresultat som presenteras ir i form av citat fran olika
respondenter. Ingen nérmare precisering om arbetsplats eller arbetsuppgift publiceras till
citaten av anonymitetsskal.

" Christian Gronroos, Service Management och Marknadsforing -En CRM Ansats, Liber Ekonomi,
Kristiansstad, 2002, Forsta Upplagan

66



Fraga 17 Hur anser du att kundrelationerna borde hanteras?

’

"Mer regler och stadgar mellan parterna, sa man vet vad som gdller ansvar och uppgifter’
“"Mer Personlig kontakt”

”Genom kundansvariga som vi har det idag,....men man mdste virna om samtliga kunder,
inte alltid hogprioritera vissa”

Fraga 18 Antag att problem skulle dyka upp med en befintlig kund. Hur skulle du
beskriva forfarandet med att fa hjélp att hantera den uppkomna
situationen, och vem bistar med hjiilp att losa den?

”Eftersom kunskapen om resp. kund finns hos personalen och inte ledningen forsoker vi losa

det sjilva. Annars blir det ingen losning, blir svart att fa gehor. Det dr som om man inte ldsas
om problemen, sad finns dom inte”
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5 Diskussion

Diskussionen syftar till att reda ut de fragestillningar som framforts av ledningen for DHLS
och precisera inneborden av de for omradet visentliga nyckelbegreppen. Vidare identifieras
funktioner och/eller processer/aktiviteter som kan antas utgora sarskilt viktiga fokus f6r den
framtida ledningen av affdrsenheten. Diskussionen ligger till grund for arbetets slutsats och

bidrag till industrin/akademin.

5.1 Reflektion

Vad idr det da som gor DHLS:s produkt unik och konkurrenskraftig, vilka dr de kritiska

framgangsfaktorerna? Vilken ir affirsenhetens strategiska position, vilka dr de unika
resurserna och kiarnkompetenserna? Vilka funktioner &dr av sérskilt intresse for framtiden sett
ur ett strategiskt perspektiv? Kapitlet inleds med ett fortydligande av huvuddragen i Storage’s

affarserbjudande, med andra ord innehéllet av tjansten, och férdelarna som kunden vid ett

nyttjande atnjuter.

5.2 Tjinsten

”En tjdnst dr en process som bestar av en rad mer eller mindre patagliga aktiviteter som
vanligen, men inte nddvindigtvis alltid, sker i samverkan mellan kund och servicepersonal
och/eller fysiska resurser och/eller tjansteleverantdrens system, och som utgor 16sningar pa

kundens system.
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DHLS tillhandahaller skriddarsydda 16sningar inom affiarsomradet lagring och hantering, for
ataganden av mer eller mindre avancerad karaktir, se Fig5: 1, at kunder av varierande storlek.

Uppdragens innehall innefattar allt fran 16sningar med langt utvecklad kundintegration till

enklare uppdrag med nistintill obefintlig systemsamkorning. Fordelar for kunden, oberoende

storlek, dr att de far rorliga kostnader att handskas med istillet for fasta, mojlighet till en
geografisk spridning, hog servicegrad, kompetent personal och en mer flexibel kapacitet

avseende:
e Ytor
* Bemanning
e Utrustning
e [IT-stod

I Hantering l—’ Lagring ‘—I Kundtianst

Crossdocking FPlocklager Orderadmin.
Plock & pack Avrop
M &rkcning Buffertiager Transportbokning
Etikettering Tullservice
Montering E-handel
Plastning Mailavisering

Kundanpassad Standard el E-mail f fax

integration integration LSsningar
Informationsutbyte med kunden — Informationssystem

Fig5: 1 DHL Storages aﬁdrserbjudande8l

8 Christian Gronroos, Service Management och Marknadsféring —-En CRM Ansats, Liber Ekonomi,

Kristiansstad, 2002,
¥! Internt utbildning

Forsta Upplagan
smaterial, Storage for Freight, 2007
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Men DHLS ir inte den enda aktoren pa marknaden, de finns ett flertal andra spelare som
Schenker, Green Cargo, Brunnskogs m.fl., som erbjuder likartade tjdnster, sa nista steg blir
att utrona vad som gor DHLS unikt och vilka omraden som maste sta i fokus for att enheten
ska kunna Overtriffa konkurrenterna och fortsitta utvecklas positivt.

5.3 Den strategiska positionen

For att 6vertriffa konkurrenterna och fortsitta i linje med den goda tillvéiixten sa maste de
unika resurserna, kirnkompetenserna och kritiska framgangsfaktorerna definieras, accepteras,
forstas, nyttjas och konfigureras pa bésta majliga vis. I enlighet med syftet for uppgiften avses
inte med rapporten att presentera en fullstidndig plan for en framtida konstellation av
foretagets resurser, avsikten dr att belysa omraden av sérskild vikt for DHLSs strategiska
arbete. Foljande avsnitt &mnar beskriva den strategiska positionen genom att precisera
nyckelbegreppen och faststilla svagheter, styrkor, mojligheter och hot enligt SWOT metoden.

5.3.1 Unika resurser

Definitionen i kapitel 2 Teoretisk Referensram lyder: Ett foretags unika resurser utgors av de
resurser som dr svara att imitera eller anskaffa och som pa ett avgorande sitt medfor
konkurrensfordelar for foretaget. For DHLS:s rikning kan man urskilja fem tillgangar som
spelar en central roll for affarsenhetens konkurrenskraft och exklusivitet:

Medarbetarna

Unika konfektionslager

Utvecklat affarsnitverket, Externa och Interna Partners
DHL:s nétverk, bredd och storlek

Nycelogic fran Nyce Solutions

Medarbetarna inom DHLS utgors av en mycket kompetent och hogst lojal skara ménniskor,
vilka alla utfor ett dagligt arbete som innefattar sa mycket mer 4n endast monotona
hanteringsuppgifter. Vil fortrogna med foretagets kundnira sétt att arbeta, fraimst
forekommande i Boras, besitter personalen en gedigen kunskap och erfarenhet, i synnerhet
inom omradet logistik for konfektion och plockartiklar. Den ackumulerade vetskapen som
finns inom foretaget formedlas sténdigt till nya anstéllda, vilket medfor att unga medarbetare
snabbt kommer upp pa en hog kunskaps- och prestationsniva. Unika 16sningar for
konfektionsbranschen och vildigt differentierade lager dr en produkt som kommit ut av en
kultur av entreprenorsanda och know-how. De unika lagren i Boras, Texport, utgor inte bara
en vildigt lukrativ verksambhet, de kan dven ses som en prestigefylld bedrift som kontinuerligt
genererar kunder och potentiella samarbetspartners. Borasverksamheten mojliggor ocksa,
genom den hoga 16nsamhet, for DHLS att vara uthalligt pa nya marknader, med 1aga priser,
och overleva de lokala konkurrenterna. Det utvecklade affarsnétverket, i form av interna och
externa partners, innebér for DHLS:s del att man kan ha en lokal representation pa atskilliga
orter runt om i landet. Det externa partnerskapet &r i sin tur till stor del mgjligt pa grund av
den attraktion som DHL utgor for ett mindre foretag i form av DHL:s renommé, storlek,
virldsomspidnnande nitverk, etc. Med samarbetspartners, som t.ex. Skoogs Akeri & Logistik i
Angelholm, &tnjuter DHLS en s gott som riskfri vinst, en lokal representation, lokal
kiannedom och mojlighet att ta enstaka kunder pa orter dir man inte driver lager i egen regi. I
DHL:s stora nitverk produceras ocksa en miangd uppdragsforfragningar och potentiella
kunder som kommer affiarsenheten Storage till gagn. Det finns gott om tillfdllen da andra
affirsomraden inom DHL, t.ex. DESC, vidarebefordrar uppdrag dér Storage &r det
lampligaste alternativet for kunden. IT systemet Nycelogic som Texport utvecklat i samarbete
med Borasforetaget Nyce Solutions, dr en webbaserad programvara som kan skraddarsys efter
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varje kunds individuella 6nskemal. Nycelogic, Basic Client, dr knutpunkten for all
information kring inleveranser, lager och order. Systemet forser anvindaren med
realtidsuppdaterad information avseende status pa inleveranser och kundorder,
statistikrapporter och underlag for fakturering till kunder, fakturering fran lageroperator till
uppdragsgivare m.m.

5.3.2 Kirnkompetenser

Kéirnkompetenser ér de aktiviteter och processer som avgor hur resurserna inom ett foretag
skall arrangeras for att generera en optimal konkurrensfordel. Det dr inte nog att forfoga over
ett eller antal unika resurser. Historien dr full av exempel pa foretag som haft enastaende
utgangsldgen i form av en eller flera unika tillgangar, ma det vara teknologi, fysiska
byggnader, FoU eller liknande, dér dessa aldrig har kunnat omsittas till en verkligt 16nsam
affarsidé. Tillgangarna &r av intet virde ifall kompetensen, att varda, virdesitta och forsta hur
resurserna skall utnyttjas for att generera verklig omséttning och resultat, inte finns att tillga
inom foretaget. DHLS hyser stor kompetens i form av:

Spetskunskap

Entreprenorsanda

Afférssinne

Stor ackumulerad branschkunskap
Uttalad vérderingsgrund

Den spetskunskap som finns representerad inom DHLS aterfinns inom flera viktiga omraden.
Genom aren har Texport utvecklat en egen genre inom konfektionslogistik, dar man mer eller
mindre inhouse har utarbetat exceptionella 16sningar at flera stora aktdrer inom svensk
modeindustri. Affiarsenheten har knutit till sig talanger inom material och produktionssystem,
IT och affiarsutveckling i syfte att fortsitta den positiva trenden och vidare utveckla konceptet,
och verksamheten i stort. Som ett fundament for hela den innovativa andan ligger det uttalade
entreprenorskap som genomsyrar hela verksamheten. Det finns en kénsla av att allt kan
astadkommas, det &r bara en fraga om nir och i vilken form det ska ske. Utbyte av idéer sker
utan rivalitet och det rader en uttalad samstdmning kring den virderingsgrund som
foresprakar 6ppenhet och lagande inom enheten. Rutiner kring beslut och satsningar sker
under vél strukturerade former och hela tiden bevakas de 16nsamhetskrav som satts upp av
savil enheten som DHL i stort. Den ackumulerade branschkunskapen ér avsevird och manga
av foretagets nyckelpersoner har en gedigen bakgrund i logistik och spedition, ofta fran
organisationens #ldre foregangare, som ASG, Danzas m.fl. Foretagets manga talanger har
ocksa en geografisk spridning och de personliga nitverken utgdr sammantaget ett omfattande
landskap av branschkunskap och kontakter, inom savél industri som akademi. Med en
kombination av nytdnkande, géllande systemldsningar och implementering, och tradition, i
avtalsutformning, affarsutveckling och kundfokus, har enheten en kunskapsbas som édr bade
bred, djup och i allra hogsta grad levande.

5.3.3 Kritiska framgangsfaktorer

Kritiska framgangsfaktorer dr de produktegenskaper som virderas hogst av kunderna och
organisationen maste fokusera pa for att Gvertriffa konkurrenterna. Tjansten som DHLS
erbjuder 4r till skillnad fran manga andra branschers tjdnster och produkter inte en specifik
standardlosning. Det 4r en skriaddarsydd tjénst som bist kénnetecknas av att den, genom
individuella avtal, anpassas for att passa den aktuella kundens behov. Graden av
standardisering 6kar for mindre kunder eftersom det skulle vara néstintill omojligt att
ekonomiskt genomfora ett helt skraddarsytt koncept for en kund av mindre matt. Men trots
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tjanstens varierande natur sa finns det fem gemensamma faktorer som pa ett eller annat sett
spelar in pa hur produkten kommer att sta sig i konkurrensen med andra erbjudanden.

Pris

Lage
Funktionalitet
Palitlighet
Kvalitet

De kritiska framgangsfaktorernas (de egenskaper hos tjansten som kunden virdesitter hogst)
enskilda betydelse varierar beroende pa uppdragets storlek avseende flode, ytbehov,
varans/produktens beskaffenhet och andra kravspecifikationer. Det finns kunder med enorma
floden som virdesitter funktionalitet och palitlighet hogre é@n lagrets lokalisering och tjanstens
pris, givetvis kan man inte erbjuda en tjanst med samma innehall som en konkurrents till ett
hogre pris, och det finns mindre kunder som &r vildigt priskénsliga. De kritiska
framgangsfaktorerna kan specificeras enligt ovan, som pris, lige, funktionalitet, palitlighet
och kvalitet, men vikten av faktorerna dr nagot som maste avgoras fran fall till fall.
Uppdragets natur bestimmer vikten for de fyra forsta egenskaperna och tjénsten
konkurrenskraft #r saledes en produkt av DHLS:s medarbetares afférssinne, forstaelse for
kundens behov och betydelsen av de ingaende faktorerna for densamme. Den femte och
viktigaste faktorn &r en yttring for hur tjdnsten uppfattas av kunden och det &r just kvalitet
som &r nyckelordet gillande framgangsrik konkurrens. Den upplevda kvaliteten pa tjidnsten
kan ses ett resultat av hur vil kundens forvéntningar och behov uppfylls. Tjédnstens
konkurrenskraft, och DHLS:s utmaning, ligger saledes i att: Identifiera, forsta och tillgodose
kundens behov for att kunna erbjuda efterfragad kvalitet till ett konkurrensmissigt
fordelaktigt pris.

5.3.4 SWOT, en strategisk kartliiggning
I enlighet med SWOT metoden presenteras nu de styrkor, svagheter, méjligheter och hot

INTERNT

POSITIVT
JAILVDHEN

EXTERNT

Fig5: 1 SWOT, DHL Storage

71



som under arbetets gang utmairkt sig som omraden av sarskilt intresse for DHLS:s framtida
strategiutformning, se Fig5: 1. De interna egenskaperna och externa omvirldsfaktorerna utgor
tillsammans med nyckelbegreppen den karta, som forhoppningsvis ska underlitta DHLS:s
orientering bland de strategiska och taktiska vigvalen. Den vidare framstéllningen &r
uppdelad enligt styrkor, svagheter, mojligheter och hot.

5.3.4.1 Styrkor

DHL ir ett véletablerat varumirke vilket kan verka fordelaktigt f6r DHLS i flera
avseenden: Det underlittar arbetet med att inleda nya partnersamarbeten. Kunderna ir
bekanta med namnet pa forhand. Exponering genom marknadsforing gynnar alla
DHL:s affarsomraden. Varumirket har en hog kvalitetsstimpel.
Konfektionsbranschen ér vil medveten om DHLS:s unika kunskap, kompetens och
breda erfarenhet inom omradet, vilket gér DHLS till en framstiende aktor. Aven andra
industrier lockas av detta faktum, t.ex. fallet med ICA, och en spin-off effekt kan
utnyttjas for att generera helt nya kunder inom andra nya och befintliga segment. Det
ar en kritisk framgangsfaktor som tillsammans med foretagets kompetens ska utnyttjas
for att framja alla delar av verksamheten, i form av erfarenhetsutbyte, synergieffekter
m.m.

DHLS har ett utbrett nirverk i form av DHL:s dvriga verksamhet, externa
samarbetspartners och personliga kontakter. Hdarigenom kan man utvinna méanga nya
uppdrag och fa nys om nya potentiella kunder, utveckla de befintliga affdrerna och
introducera sig pa nya marknader.

Den lokala anknytning som skapats genom enhetens egna anldggningar,
samarbetspartners och DHLS:s medarbetare utgor ytterligare en mojlighet i arbetet
med att utveckla enhetens olika verksamheter lokalt och regionalt, dels genom att
attrahera nya kunder och dels genom att utveckla de existerande uppdragen.
Kompetensen idr genomgaende mycket hog inom DHLS. Medarbetarna har gedigen
branschkénnedom och engagemanget hos de anstéllda dr mycket stort. Den
sammansittning av bred kompetens som affirsenheten foretrader utgor en styrka och
stabilitet infor framtida utmaningar.

5.3.4.2 Svagheter

Begrinsade resurser innefattar tva typer av tillgangar.
= Human kapital:

o DHLS har begrinsade resurser frimst i form av kunnig
IT-personal, vilket blev uppenbart under september
manad da Filippa K uppdraget kriavde stor del av
funktionens uppmérksamhet.

o Project/BD framstar som en funktion som, med fortsatt
god tillvixt, mycket snart riskerar att bli en trang sektor.
Tecken pa detta har kunnat skonjas i form av tidvis
bristfillig kommunikation med enstaka nytillkomna
kunder, vilket resulterat i spinda relationer

= [ okaler:

o Pa vissa orter, t.ex. Ljungby, sa star man infor ett
problem, bestaende i att mojligheten till en vidare
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expansion i de befintliga lokalerna dr hogst begrinsad.
Tillgingliga hyreslokaler blir alltmer en bristvara i
manga av de mindre, men i logistikbranschen mycket
attraktiva, orterna.

DHLS ir beroende av nyckelpersoner. Produktionsledning, BD/Project, Ekonomi och
IT 4r samtliga funktioner som innehavs mycket kompetenta, men till antalet annat fa,
personer. Detta gor organisationen kénslig for franvaro, frivillig, t.ex. semester, savél
som ofrivillig, sjukdom etc.

DHLS ér beroende av fa stora kunder. Verksamheten i Boras, Texport, som star for
mer &dn hilften av affirsenhetens omséttning och i stort sett hela vinsten, utgdrs av ett
mindre antal mycket omfattande uppdrag, ICA, MQ m.fl. DHLS ir i detta avseende
vildigt sarbart och ett tappat uppdrag skulle kunna fa katastrofala konsekvenser for
hela den nationella verksamheten.

Bristande relationsuppfoljning till foljd av avsaknad pa standardiserade
rutiner/processer kring hur relationerna ska hanteras pa DHLS:s olika lager. Boras
lagren har en standardiserad process for hur kundrelationerna ska hanteras, vilket
bittre skulle kunna formedlas och utnyttjas i hela verksamheten, synergieffekt.

5.3.4.3 Mojligheter

Modeindustrin utgor en verklig mojlighet for DHLS, och det 4r inom denna bransch
som man har en unik stillning. Svensk modeindustri blomstrar och med den
efterfragan pa logistiska 16sningar i form av skridddarsydda lagrings- och
hanteringstjénster.

Efterfragan pa lagrings och hanterings tjanster okar dven inom andra branscher
markant for varje ar som gar. Dagens foretagsklimat, som bést kan karaktiriseras av
en stindig strivan mot allt kortare ledtider, lean production och J T, skapar nya
mojligheter inom tjansteomraden som t.ex. produktionsnira lager, s.k.
konsignationslager.

I storstadsomradena Stockholm, Goteborg och Malmo dr DHLS:s nirvaro idag
forhallandevis liten. Omradena har en klart affarsméssig potential och en organisation
av DHLS:s matt, med deras betydande kundstock, skulle kunna stirka sin stidllning pa
den nationella marknaden ytterliggare genom att 6ka nédrvaron och dirmed ocksa
tillgéngligheten (lds attraktionen) for lokala kunder.

5.3.4.4 Hot

Okad konkurrens fran de stora konkurrenterna Schenker, Green Cargo, Brunnskoks
m.fl, men dven fran mindre lokala aktorer dr nagot som stindigt maste bevakas och tas
itu med. Klimatet blir allt hardare och konkurrensen mellan de stora aktorerna
livligare, ett bevis pa det dr ju DHL:s egen historia av foretagsforviarv och
sammanslagningar, vilket sannolikt kommer att 6ka behovet av differentiering.

En generell nedgang i ekonomin dr enligt manga experter forestaende och industrins
behov for logistiska tjdnster skulle dd minska med sysselsittningen.

Hotet mot miljon 4r en debattfraga som idag dr hetare dn nagonsin forr. Virlden star
infor en framtid som kréver ett fordndrat beteende. Den dominerande designen med
fororenande transportmedel som fraktar gods, produkter och férnédenheter mellan
destinationer virlden over dr i lingden ohallbar. Om t.ex. taget, som dr betydligt

82 Hirano, Hiroyuki and Makota, Furuya , JIT Is Flow: Practice and Principles of Lean Manufacturing", PCS
Press, Inc, 2006
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miljovénligare, ater skulle fa en storre betydelse for logistiken skulle manga av dagens
lagerlokaler och terminaler vara direkt oldmpligt placerade, p.g.a avsaknad av

jarnviagsrils.

e Ett kraftigt stigande oljepris skulle kunna leda till en 6kning av varutransporter med
tag, vilket i likhet med ovan namnda resonemang sannolikt skulle paverka dagens

forutsittningar.

5.4 Omraden av sirskilt intresse for framtiden
Hir i diskussionens sista avsnitt presenteras funktioner och processer/aktiviteter som
uppenbarat sig som sérskilt viktiga att fokusera pa inom den niarmaste framtiden.

5.4.1 IT Strukturen

5.4.2 Standardiserade 16sningar
for mindre kunder

5.4.3 Bortfall av Nyckelkompetens

5.4.4 Bredare anvindning av NYCE

5.4.5 Standardiserad kundhantering

En stodfunktion som den senaste tiden har utgjort en
trang sektor. Vid tiden for detta arbetets
fardigstdllande har man anstéllt en person
ytterliggare inom IT avdelningen. Men om Basic
Client, Nycelogic, borjar anvindas i storre
utstrackning pa lagren i 6vriga Sverige sa maste IT
strukturen ses 6ver langt mer ingaende. IT stodet &r
visentligt for tjanstens funktion, palitlighet och totala
kvalitet, sdledes for kundens upplevelse och
verksamhetens framgang.

Genom att i en hogre grad standardisera 16sningar,
avseende avtalets utformning, IT-16sning,
integrationsniva m.m, for mindre och medelstora
kunder skulle organisationen kunna avlasta
stodfunktioner som Projekt och IT. Arbetet har
paborjats inom omradet.

DHLS har flera nyckelpersoner som av

naturliga skél, pension, snart inte kommer att vara
kvar inom affirsenheten, vilket kan komma att utgéra
ett problem om man inte i god tid i forvédg planerar
for organisationens omstillning. Nya medarbetare
maste forberedas att ta Gver efter nyckelpersoner vars
bortfall annars riskerar att 1imna stora luckor i
enhetens interna know-how savil som i det
affiarsmissiga nitverket.

En bredare anvindning av Basic Client, frain NYCE,
inom DHLS, skulle kunna forenkla utformandet av
en mer standardiserad tjdnst, vilket i sin tur skulle
kunna forenkla faktureringsprocessen vid
samarbeten, se Studiebesok Angelholm, om
programvaran erbjods partnern, t.ex. pa licens. En
okad anvindning skulle ocksa kunna medféra rent
organisatoriska fordelar i form av dkad kontroll,
CMS, och kontinuitet i verksamheten.

Kundrelationerna kunde hanteras pa samma sétt
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genom hela DHLS:s verksamhet, oberoende av
lagrets geografiska placering. Man arbetar idag med
standardiserade rutiner i kundrelationshanteringen,
CRM, i Boras, nagot som bevisligen fungerar, och
historiskt har fungerat, vildigt bra. (Hur detta sker
framgar narmare av studiebesoket i Boras, se kapitel
4 Resultatredovisning. Hér har man lyckats att
anpassa kundrelationshanteringen, trots uppdragens
skilda beskaffenhet, till en standardiserad process,
som kunde propageras och formedlas betydligt
effektivare till verksamheterna utanfor Boras.
Borasmodellen med en kundansvarig person pa
golvet ger kunden snabb operativ respons, en
kontaktpunkt med foretaget och personligt
engagemang. Implikationerna for DHLS av att
hantera alla kunder enligt samma monster, i samma
kanaler, kunde sannolikt innebira en stérkt ledning
och minskat tryck pa foretagets stodfunktioner.
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6 Slutsats

Slutsatsen uttrycks genom att besvara den i rapporten formulerade huvudfragestéllningen,
namligen: Hur rustar DHLS bast infor framtida utmaningar? Vidare undersokningsomraden,
bidrag till akademi och industri samt relevanta insikter som kommit ut av undersokning
presenteras i korthet.

Uppdraget utfordes i syfte att, med hjdlp av objektivt insamlad och tolkad information,
definiera DHLS:s strategiska position, se Diskussionen. Data har strukturerats med
malséttningen att belysa organisationens unika resurser, kiairnkompetenser, kritiska
framgangsfaktorer och framtida utmaningar sa att ledningsgruppen mer overskadligt ska
kunna betrakta enhetens affirsmissiga omsténdigheter. I enlighet med uttalat 5nskemal har en
resumé Over DHL:s och affarsenhetens historia komponerats, se kapitell Introduktion.

Hur rustar da DHLS sammanfattningsvis bést infor framtida utmaningar?

I dagsldget dr Storage generellt sett en vélpresterande, undantaget ett par lagerenheter,
affarsenhet med god I6nsamhet och sund tillvixt. Kompetensen dr genomgaende vildigt hog,
med en stor kiirnkompetens inom lagring och hantering av konfektion, affarsutveckling och
produktion, och det finns unika resurser som kunnig personal, skriddarsydda lager, externa
samarbetspartners och DHL:s nitverk att tillga. Produkten, en skriddarsydd tjénst inom
omradet lagring och hantering, dr av mycket hog kvalitet och de konkurrensmassiga
fordelarna dr manga. Offertforfragningarna strommar till med standigt tilltagande intensitet
och nya uppdrag implementeras kontinuerligt. Sett ur ett strategiskt utifran och in perspektiv
talar mycket for att den I6nsamma tillvixten kommer att fortsétta och med den Storages
expansion. Men inom snar framtid kommer en storre satsning i storstadsomradena med stor
sannolikhet vara nodvindig, om inte konkurrenterna skall tillatas fa konkurrensovertag pa en
strategiskt viktig marknad. Internt finns dar omraden som kriver uppmérksamhet och nirmare
granskning. Organisationen kénns i vissa avseenden, trots konsolideringen av DHL:s
lagerverksamhet under affirsomradet Storage, stundom splittrad och uppdelad, vilket skulle
kunna 6verkommas genom bittre samstdmning. Borasverksamheten har en standardiserad
process kring kundhanteringen som fungerar utmirkt, men likvil propageras/anvinds inte
modellen, eller liknande, for kundhanteringen pa alla, i synnerhet nyare, lagerverksamheter.
Nycelogic anvinds vid flera uppdrag i Boras, Texport, men i mycket liten utstrackning i
ovriga Sverige, inte av nagon samarbetspartner. Ett forslag till DHLS ir att undersoka om inte
affarsenheten skulle kunna uppna synergieffekter, i form av frigjord kapacitet och effektivare
ledning, av att i hogre grad standardisera kundhantering och utdka anvindandet av Nycelogic,
bade internt och externt, t.ex. utlicensiering. Utvecklingen, som idag pabdrjats, av en mer
standardiserad 16sning fér mindre och medelstora kunder skulle ocksa kunna gynnas av en
mer samstimd internmiljo, likartad relationshantering och samma programvara. Det skulle
dock kriava en narmare granskning av IT funktionen, vilken redan varit hart anstrangd. Det
som hir foreslas ar inte en nitisk standardisering av tjdnsten och alla de kringliggande
rutinerna/processerna, som i fallet med Express, vilket skulle ga stick i stiv med Storages
koncept, utan snarare ett forfarande dér etablerade skriddarsydda 16sningar, standardiseras,
for att utgdra en dominant design.

For strukturera datainsamlingsarbetet skapades ett ramverk, Smooth, som kategoriserar
allménhistoriska, branschspecifika och foretagsbetingade data i sex kategorier Strategi,
Marknadsstillning, Organisation, Operationell aktivitet, Teknologi och Historik. Modellen,
kan ses som ett verktyg, vilket underlittar arbetet med insamling, sammanstéllning och analys
av information vid ett verkligt case, fallstudie.
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Internt utbildningsmaterial, Storage for Freight, 2007
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Fragor infor motet med ifran den 2007.

Ni dr extern partner till DHL Storage, hur stort ér ert ansvarsomrade enligt det samarbetsavtal
som finns mellan er och hur fungerar det rent praktiskt?

Vilken godstyp dr den mest typiska for denna anldggning?(Pall, stycke, hingande, liggande,
hogfrekvent etc.)

Hur manga kvadratmeter dr anldggningen pa? m2

Finns det ndgon ”dominant” kundprofil, med avseende pa foretagets storlek, dess inriktning
och integration med er verksamhet, att se bland era kunder?

Hur manga kunder har ni i samarbete med DHL? st

Ar hela lagret designerat ert samarbete med DHL Storage eller finns det annan verksamhet
som bedrivs hér?

Om Ja. I vilken omfattning?

Vilken beldggningsgrad, utnyttjandegrad, har ni pa anldggningen?

Vilken grad av kundintegration &r vanligast forkommande pa era kunder?

Anvinder ni NYCE IT-systemet eller har ni annat system?

Om inte anvdnder NYCE.  Varfor inte det? (Fordelar, Nackdelar)

Sorjer er personal for det operativa arbetet med informationsteknologin, typ kundtjénst,
ordnar fraktbokningar etc.?

Hur involverade dr affiarsenheten DHL Storage i det operativa, dagliga, arbetet?
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Kundernas olika behov av servicegrad och engagemang ger ju upphov till véldigt skilda
processer. Ar det svart att samstimma dessa olika processer och fa arbetet att forlopa smidigt?
Borde det finnas nagon form av mer generell standardiserad grundstruktur att utga ifran?

Maste ni tacka nej till vissa uppdrag som foreslas av DHL Storage p.g.a. att uppdragets natur
skiljer sig for vitt fran vad ni kan tillgodose?

Om ja. Vilken konkurrent tror ni da blir aktuell?

DHL har ju en strukturell kontakt med kunden. Hur upplever du att direktiv fran kunden nar
dig/Er?

Vad ér din bild av strukturen av ett uppdrag i DHL s regi. (Var anser du att ni kommer in i
denna bild)?

Hur ser du pa kommunikationen mellan er och DHL Storage som partners, da framst med
avseende pa kommunikationen mellan DHL s ledning och er?

Hur sker denna kommunikation primért?

Vad ser du som er anldggnings storsta konkurrenskraft och skl till att DHL Storage har valt
er som samarbetspartner? (Geografisk situation, storlek, teknologi, palitlighet etc.)

Vilka faktorer anser du utgor de frimsta konkurrensfordelarna, styrkan, i den tjinst som DHL
Storage formedlar och siljer, i vilken ni ingar som en stor komponent?

Om man skulle vilja att forbittra en parameter med anldggningen, lagret e.d. Vad anser du att
det skulle vara?

Tror du dven att det dr det som skulle generera mest kundnytta i slutinden?
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Om inte. Hur skulle detta kunna astadkommas?

Hur anser du att anldggningen bist bor utnyttjas for att optimera lonsamheten i ett langsiktigt
perspektiv?(Bor nagra fordndringar i rutiner och vanor ske, olonsamma kunder, ogynnsamma
avtal med kunder som &r viktiga” etc.)

Vad ér det var/er verksamhet ér eller kan bli bist absolut bést pa i forhallande till vara/era
konkurrenter?
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Fragor infor motet med ifran den 2007.

Vilken godstyp dr den mest typiska for denna anldggning?(Pall, stycke, hingande, liggande,
hogfrekvent etc.)

Hur manga kvadratmeter dr anldggningen pa? m?

Finns det ndgon ”dominant” kundprofil, med avseende pa foretagets storlek, dess inriktning
och integration med er verksamhet, att se bland era kunder?

Borde en viss typ av kundprofil efterstrivas?

Hur manga kunder har ni? st

Vilken beldggningsgrad, utnyttjandegrad, har ni pa anliggningen?

Vilken grad av integration av era kunders affirssystem &r vanligast forkommande hir?

Anvinder ni NYCE IT-systemet eller har ni annat system?

Om inte anvdnder NYCE.  Varfor inte det? (Fordelar, Nackdelar)

Hur fungerar detta i det dagliga arbetet?

Sorjer er personal for det operativa arbetet med informationsteknologin, typ kundtjénst,
ordnar fraktbokningar etc.?

Hur involverade dr ledningen, administrationen, inom DHL Storage i det operativa, dagliga,
arbetet?
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Kundernas olika behov av servicegrad och engagemang ger ju upphov till véldigt skilda
processer. Ar det svart att samstimma dessa olika processer och f3 arbetet att forlopa smidigt?
Borde det finnas nagon form av mer generell standardiserad grundstruktur for kunduppdragen
att utga ifran?

Maste ni tacka nej till vissa uppdrag som foreslas av DHL Storage p.g.a. att uppdragets natur
skiljer sig for vitt fran vad ni kan tillgodose?

Om ja. Vilken konkurrent tror ni da blir aktuell?

Vad ér din bild av strukturen av ett uppdrag i DHL Storage’s regi. (Var anser du att ni
kommer in i denna bild)?

Hur ser du pa kommunikationen mellan er och DHL Storage, da fraimst med avseende pa
kommunikationen mellan DHL Storage’s ledning och er?

Hur sker denna kommunikation primért?

Vad ser du som er anldggnings storsta konkurrenskraft och skl till att DHL Storage har valt
denna anldggning? (Geografisk situation, storlek, teknologi, palitlighet etc.)

Vilka faktorer anser du utgor de frimsta konkurrensfordelarna, styrkan, i den tjinst som DHL
Storage formedlar och siljer, i vilken ni ingar som en stor komponent? (Jmfr. Konkurrenter)

Om man skulle vilja att forbittra en parameter med anliggningen, lagret e.d. Vad anser du att
det skulle vara?

Tror du dven att det dr det som skulle generera mest kundnytta i slutinden?

Om inte. Hur skulle detta kunna astadkommas?
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Hur anser du att anldggningen bist bor utnyttjas for att optimera lonsamheten i ett langsiktigt
perspektiv?(Bor nagra fordandringar i rutiner och vanor ske, olonsamma kunder, ogynnsamma
avtal med kunder som &r viktiga” etc.)

Vad ir det var/er verksamhet dr eller kan bli bist absolut bist pa i forhallande till vara/era
konkurrenter?

Vad beror fjolarets forlust pa enligt din uppfattning och vad har foérdndrats som genererat den
vinst man hittills kan se i ar?

Varfor tror du att ni forlorade ett par lonsamma kunder i ar?(T.ex. Absolutely Kids, Thomas
Nystrom)

Varfor tror du att nya kunder viljer just er?

Nimn nagra faktorer som du tror blir avgorande for att kunna konkurrera framgangsrikt pa
morgondagens marknad?
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Frageenkat for intern undersdkning DHL Storage

1. Hur effektivt anser du att det dagliga operativa arbetet pa din
arbetsplats forflyter?
Mycket dalig ] L] L] L] [] Mycket bra
effektivitet effektivitet
Ingen asikt [l

2. Jag anser mig kunna agera med flexibilitet for att tillmotesga

kundernas onskemal?

Tar helt avstand | | | | [] Instimmer helt
fran pastaendet i pastéendet
Ingen asikt ]

3. Hur vil fungerar din kommunikation med de évriga delarna av DHL
Storage?
Mycket daligt ] ] ] ] [ ] Mycket bra
Ingen asikt H

4. Anser du dig ha tydliga ansvarsomraden i ditt arbete?
Mycket tydliga [ Ingen asikt ]

Ganska tydliga |
Varken/eller O
Ganska otydliga 0
Mycket otydliga [

5. Finns det enligt din uppfattning en uttalad och tydlig foretagskultur
inom DHL Storage?
Ja = Nej U
6. Om, Ja. Hur skulle du karakterisera denna foretagskultur?
Mycket positiv L] Ingen 4sikt L[

Ganska positiv ]
Varken/eller Il
0

Ganska negativ
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Mycket negativ. =~ [ ]

7. Antag att du ar i behov av support i ditt arbete. Beskriv hur du
uppfattar tillgingligheten till dessa stodfunktioner.
Svartillgénglig Lattillganglig Ingen asikt
Kundrelation [l [l ] Ol Ol L]
Problemldsning H H O] H H [l
IT O O O UJ UJ O
Ledning O ] O Ol ] L
Inksp O O O O O O
Personal O O O O O ]
Ekonomi O O [ O O ]
8. Viilj det alternativ som passar for din anstillning.
Tjansteman 0
Kollektiv anstilld [
9. Hur skulle du beskriva ditt arbete?
Lagerarbete utan kundansvar L]
Lagerarbete med kundansvar ]
Driftansvarig O
Administrativt ]
10. Vilket alternativ galler for driften i det lager déar du arbetar?
Storage, egenregi [ ]
Partner eller OPS O]
11. Var ar din arbetsplats lokaliserad
Borés (Texport anldggning) []
Pa Annan orti Sverige ]
12. Vad ir din sammantagna bedomning av kvalitén hos den tjinst,

produkt, som DHL Storage erbjuder?

Mycket dalig O | O O [] Mycket bra
Ingen asikt H
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13.

Hur vil anser du att tjinsten lever upp till vad som utlovats?

Mycket daligt ] ] ] ] [] Mycket bra
Ingen asikt |
14. Jag har bra insikt i de ataganden som giller enligt 6verenskommelse
med de kunder jag moter i mitt arbete?
Tar helt avstand H H H O] [] Instimmer helt
fran pastaendet i pastdendet
Ingen asikt O
15. Anser du att DHL Storage utfor goodwill tjéinster utéver vad som
kommit éverens om i avtalen?
Vildigt sillan O O [ O O Vildigt ofta
Ingen asikt O
16. Bedom din relation till de kunder som du arbetar med?
Mycket god L]
Ganska god Ol
Varken/eller O
Ganska dilig  []
Mycket dalig  []
Ingen asikt ]
17. Hur anser du att kundrelationerna borde hanteras?
18. Antag att problem skulle dyka upp med en befintlig kund. Hur skulle

du beskriva forfarandet med att fa hjilp att hantera den uppkomna
situationen, och vem bistar med hj:lp att 16sa den?
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