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Sammanfattning

Titel: Sparbarhet —ett serviceperspektiv

Vad: Kandidatuppsats (SMKKO01), Campus Helsingborg, Lunds universitet, VT-2011
Forfattare: Carolina Juszczyk, Gustaf Hamberg, Rasmus Rystad

Handledare: Christer Eldh och Mats Johnsson

Nyckelord: Sparbarhet, kundndjdhet, service recovery och kommunikation.

Problem och syfte: Det kan vara svart att finna ett tydligt samband mellan sparbarhet, som &r
ett logistiskt verktyg, och service. Vi anser att nyttan med sparbarhet idag ofta ses som ett
nodvandigt ont, dagens forskning inriktar sig mycket pa kvalité och tenderar att utelamna de
positiva effekter som sparbarhet kan ha pa kundrelationer. Dérfor har vi som syfte med denna
uppsats att undersoka forhallandet mellan sparbarhet och service. Detta for att klargora vilken

nytta sparbarhet och kontroll 6ver forsorjningskedjan kan innebéra for servicearbetet.

Metod: Genom kvalitativa intervjuer pa foretag som dagligen arbetar aktivt med sparbarhet
och insamling av material, har vi kunnat genomfora ett jamforande mellan teori och empiri.
Det teoretiska materialet kommer fran webbdokument, artiklar och bocker, medan det
empiriska materialet kommer fran intervjuer med fem stycken olika foretag och en

observation, dar vi fick vara med och bevittna ett mote som handlade om sparbarhet.

Slutsatser: Sparbarhet ses idag av manga som ett nédvandigt ont och en aktivitet patvingad
av lagar och forordningar. Nyttan med sparbarhet beskrivs ofta ur ett kvalitets och
sakerhetsperspektiv. Vi har i denna uppsats visat att bra sparbarhet ger foretag goda
mojligheter att pa ett effektivt satt anvanda service recovery for att i slutandan uppfylla
kundernas krav och forvantningar. Kundernas forvantningar kan dven med hjélp av sparbarhet
hallas pa en realistisk niva genom att kommunicera ut korrekt information, vilket ger
foretagen en alla mojligheter att kunna da dessa forvantningar. Forutom att dessa bada fall
starker ett foretags kundrelationer sa starks de ytterligare om foretagen erbjuder

sparbarhetstjanser som forenklar deras relation med foretaget.
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1. INLEDNING

Med denna del av uppsatsen vill vi for lasaren presentera den bakgrund och den
problematisering som var studie bygger pa. Vi kommer att lyfta fram de tankar och
funderingar som i slutandan genererade studiens syfte. Vara fragestallningar, med vilka vi
amnar uppfylla studiens syfte, kommer &ven de att presenteras. Vi avser med detta avsnitt

vacka lasarens intresse for vart valda damne och visa pa dess relevans.

1.1 Problembakgrund

“Arla har stoppat produktionen av pulvermjolk till dess att alla deras produkter har testats
for melamin. Nar tillverkningen aterupptas ska all mj6lk testas for melamin men de kinesiska

konsumenternas fortroende for mjolk dr nu mycket lagt.” *

”Den 20 mars aterkallar Kronfagel ett parti djupfryst kyckling sedan en konsument funnit en
bit glas i en fryst kycklingfilé. Samtidigt meddelar bolagets vd att man skulle se 6ver
rutinerna. Den 24 mars aterkallas samtliga partier av fryst kycklingfilé av brost och larfilé
sedan dnnu fler konsumenter hittat glas i Kronfdgels produkter.” 2

Dessa handelser visar vikten av att ha god kontroll dver forsorjningskedjan for att snabbt
kunna atgarda de fel som uppstatt. Kundernas 6kade medvetenhet géllande produkternas
ursprung har fatt foretag att forsta vikten av sparbarhet i sina system, bade for sin egen och for
kundernas skull. Handelsen i Kina ledde till att ett helt land forlorade fortroendet for
mejeriprodukter och i Sverige var det manga som tittade tva ganger innan de stoppade en bit
kyckling i munnen. Aven om detta ar tva isolerade incidenter som inte har med varandra att
gora sa har de en viktig sak gemensamt, namligen vikten av sparbarhet. Vi menar att
sparbarhet i de tva namnda fallen inte &r en metod for att forhindra incidenten fran att uppsta,
utan snarare ett satt att minimera spridningen av skadorna. Det blir en trygghet for kunden da
foretaget har god 6versikt 6ver sina produkter och snabbt kan identifiera och lokalisera sadana

som &r felaktiga.

Vi har inte kunnat undga ifran att samhallet &r pa framfart mot ett mer service- och
tjansteinriktat klimat, dar fokus pa relationen med kunden &r stérre an nagonsin, och fragan

om trygghet och fortroende blir allt viktigare. Detta tror vi staller nya och annorlunda krav pa
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foretagens arbete med sina logistikverktyg dar aven vi som slutkunder har fatt mer och mer att
saga till om. Den mer medvetna kundkretsen fragar sig inte bara nar eller var de far sin vara
eller tjanst utan ocksa hur. Kundens krav pa att fa veta hur deras vara producerats,
transporterats och levererats gor att foretagen, for att 6ka sin kundndjdhet, maste redovisa for
dessa processer pa ett smidigt och effektivt satt. Ett sddant urval av tjanster innebar en
kombination mellan service och logistikverktyg som inte alltid &ar helt sjalvklar. Ofta kan det
vara svart att finna tydliga samband mellan de tva inriktningarna. Vi har flertalet ganger stott
pa exempel i undervisningen som antingen behandlar service eller logistik, men séllan de
bada tillsammans. Darfor vill vi, genom att lyfta sparbarhet som ett logistiskt hjalpmedel,
tydligare klargora detta samband och undersoka vilken nytta sparbarhet kan ha for ett foretags
servicearbete. Vi anser att nyttan med sparbarhet idag ofta ses kan ses som ett nédvandigt ont,
forskningen som vi redogodr for senare inriktar sig mycket pa kvalité och tenderar att utelamna

de positiva effekter som sparbarhet kan ha pa kundrelationer.

1.2 Syfte

Vi vill med denna uppsats undersoka forhallandet mellan sparbarhet, som ett logistikverktyg,
och service. Detta for att ytterligare klargora vilken nytta sparbarhet och kontroll Gver
forsorjningskedjan kan innebéra for servicearbetet enligt service management begrepp och
modeller. Genom att besvara foljande fragestallningar nedan avser vi undersoka uppsatsens

syfte.
1.3 Fragestéllningar

e Pavilket satt kan sparbarhet bidra till att starka kundrelationer?
e Hur kan sparbarhet effektivisera service recovery processen?
e Hur kan ett féretag kommunicera med hjélp av sparbarhet?

e Ar spérbarhet en stodtjanst eller en hjalptjanst?



1.4 Avgransningar

Logistik och service ar tva breda begrepp som finns i stora delar av vart vardagliga liv.
Dérfor har vi valt att inom service begransa oss till ett antal service management modeller och
begrepp som vi anser relevanta for var undersokning. Dessa modeller och begrepp kommer
vidare beskrivas i var teoretiska del. Inom @mnet logistik har vi valt att begransa oss till
sparbarhet, da vi tycker oss ha uppfattat en trend dér just sparbarhet fatt stérre utrymme. Da
aven sparbarhet kan ha manga vinklar och en stor bredd kommer vi att prata om sparbarhet
som ett begrepp snarare &n att inrikta oss pa ett specifikt sparbarhetssystem. Vara val av
studieobjekt har grundat sig i var efterstravan att fa en inblick i flertalet branscher. Vi har
dock endast tittat pa foretag som hanterar fysiska varor snarare an tjanster, da vi har uppfattat
att det &r dar som storst fokus pa sparbarhet ligger just nu. Vi har ocksa avgréansat oss till
foretag som jobbar aktivt med sparbarhet i nagon form. Vi anser inte att vara avgransningar
har paverkat utfallet av vara studier negativt, utan snarare gett oss en hanterbar inblick i ett

annars svaréverskadligt omrade.



2. METOD

| detta avsnitt presenteras vart val av tillvagagangssatt tillsammans med de aspekter vi tagit
hansyn till vid detta val. Vi kommer dven géra en omfattad redogorelse for var insamling av
forskningsmaterial dar dven vara caseobjekt kommer att presenteras. Vi vill for lasaren
klargora var syn pa valda metod, samtidigt som vi for en diskussion om dess paverkan pa

uppsatsens trovérdighet.

2.1 Forskningsmetodiken

| boken Att utreda, forska och rapportera beskrivs hur ny empiri krdver ny teori, de menar att
med samhéllsutvecklingen kommer det ett behov av nya teorier, det vill sdga nya kunskaper
om hur verkligheten ser ut p ett samlat stalle.® Vi kan relatera oss till detta synsatt, da vi
forsoker klargora ett relativt nytt samband mellan service management och logistik. Det kan
ofta vara svart att finna tydliga anknytningar mellan dem. Logistik, som oftast ar forknippat
med transport och lagring, har anvénts sedan ménskligheten uppstod. Men fick sin betoning
under militdra sammanhang, under Napoleons imperium hade logistik visat sig vara ett
effektivt styrmedel, man hade kontroll ver all forflyttning av material och trupper. Logistik
anvands idag ur en annan synvinkel, logistik forknippas oftast med inkdp av material,

transportering och lagring, samt underhéll av material.*

Genom att besvara syftet kommer vi forhoppningsvis bidra med nytt forskningsmaterial i
samhallsutvecklingen. Efter att ha tittat narmre pa var problembakgrund i vetenskapliga
artiklar visade det sig vara valdigt brett. Darfor valde vi att avgransa oss till sparbarhet och

service management begrepp och modeller.

| problembakgrunden beskrev vi hur vi kom fram till syftet med var rapport. Utifran detta
borjade vi sedan soka i tidigare litteratur och forskning efter relevanta teorier. Vi borjade att
titta pa litteratur som vi kommit i kontakt med under tidigare studier for att fa en bra grund
och samtidigt forslag pa nyckelord och teorier som kunde vara varda att soka pa. De
nyckelord som vi sedan valde att ga vidare med baserades pa vara egna upplevelser av olika
servicemoten, positiva savéal som negativa. Vara valda nyckelord var traceability, customer
satisfaction, service recovery och communication. Artiklar sokte vi efter i artikelsokmotorn

Libhub och med hjélp av sokverktyget Google Scholar. Efter att ha funnit och studerat ett

® Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2006, Sid 10-11
* Bjérnland & Persson, 2003 Sid 12-13



antal artiklar fick vi en teoretisk grund som vi kunde fortsatta basera var studie pa och som
har foljt oss genom hela arbetet. Eftersom vi forsoker visa pa en delvis ny koppling mellan
service och sparbarhet har teoriarbetet manga ganger inneburit att vi inom gruppen diskuterat
potentiella samband mellan den forskning som finns inom just service och sparbarhet. Dessa
diskussioner har, om &n med varierande resultat, frambringat intressanta tankar och hjélpt oss

framat i var egen forskning.
2.2 Val av caseobjekt

Faltstudierna har gjorts pa foretag som valts utifran att de dagligen arbetar aktivt med
sparbarhet. | valen av caseobjekt till vara faltstudier borjade vi med att fundera pa om vi ville
titta pa flera olika branscher och foretag eller ga djupare in pa en ensam organisation. Vi valde
att forsoka titta pa ett antal olika foretag i olika branscher da detta borde ge oss fler
infallsvinklar i var analys samtidigt som vi far chansen att jamféra arbetet med sparbarhet
mellan de olika aktrerna. Vi bérjade med att leta efter lampliga foretag pa internet dar vi
genom deras hemsidor kunde skapa oss en bild av féretagen och undersoka hur relevanta de

var for vara faltstudier.

Det forsta foretaget vi valde att ta kontakt med ar en elektronikkedja som saljer direkt till
slutkund. De &r aterforsaljare av manga marken men har dven ett eget som de saljer i sina
butiker. Anledningen till att vi valde elektronikkedjan var deras stora sortiment och manga
leverantorer som enligt oss stéller krav pa sparbarhet. Det andra av vara caseobjekt &r ett
internethandelsforetag som séljer bl.a. film och musik pa natet. Vart intresse for detta foretag
grundar sig i deras manga leveranser ut till sina kunder. For att bade foretaget och kunderna
skall kunna ha koll pa sina varor och bestallningar kréavs arbete med sparbarhet. Vart tredje
caseobjekt ar ett logistikforetag som till stor del arbetar med transporter av livsmedel runt om
i varlden. I arbete som innefattar livsmedel ar det inte bara viktigt att kunna spara var varorna
kommer ifran och var de varit utan det dr ocksa lag pa vissa former av sparbarhet. Vart fjarde
caseobjekt ar ocksa det ett livsmedelsforetag som tillagar, marknadsfor och séljer mat. De &r
ocksa styrda av lagar gallande sparbarhet vilket gér dem intressanta for vara studier. Vart sista
caseobjekt har av konkurrensmassiga skél valt att vara anonymt. Detta respekterar vi och i
fortsatt arbete bendamns de som foretag X. Genom de foretag vi valt har vi fatt en bra
spridning i olika branscher dar sparbarhet kan vara viktigt samtidigt som vi har forhallit oss

inom ramarna for vad som ar relevant for vara faltstudier.
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2.3 Val av metod

Tidigt i vart arbete med att vélja caseobjekt bestamde vi oss for att anvanda oss av kvalitativa
intervjuer i genomforandet av vara faltstudier. Detta for att kunskapen om arbetet med
sparbarhet ofta ar begransat till delar av organisationerna, vilket vi ansag skulle leda till
svarigheter med att finna tillrackligt med personer att intervjua om vi valt en mer kvantitativ
vinkel. D vi inte anvander oss utav nagra kvantitativa metoder for att fa fram material &r det
inte relevant att efterstrava validitet och reliabilitet da vi inte vill ha aterupprepande resultat
pd véra matningar.” Istallet har vi anvant oss utav begreppen trovardighet och relevans som ar
mer vasentliga nar man ska utféra en kvalitativ intervju. Kvalitativa intervjuer innebér att
forskaren befinner sig pa plats i den sociala verkligheten som ska analyseras. Det vill séga
datainsamlingen och analysen sker i samma 6gonblick och man har tillféalle att iaktta
handlingen séval som handlingens innebdrd®. Tack vare de kvalitativa intervjuerna finns det
en storre mojlighet for oss att finna monster eller olikheter mellan de olika

intervjupersonernas svar och asikter, vilket ar av intresse for var framtida analys.

Vi skapade ett frageformular’ utifran de forskningsfragor som vi tagit fram och &ven baserat
pa de teorier vi funnit relevanta nar vi undersokt tidigare forskning. Frageformularet hade vi
som utgangspunkt i vara intervjuer. Det fungerade dven som ett stod under intervjuprocessen
for att sakerstalla att vi ndgorlunda holl oss till amnet och inte gled in pé irrelevanta sidospér.®
Da vi ville undvika att paverka svaren pa vara fragor och fa en struktur som mer liknade ett
samtal valde vi att inte ha fler &n 20 stycken fragor pa vart frageformular. Om vi anvant oss av
fler fragor finns risken att viktig information férsvunnit bland mangden av empiri och att
onddig tid laggs enbart pd att & alla fragor besvarade.® Alla intervjuer har spelats in och i
efterhand transkriberats. Dérefter har vi analyserat och gatt igenom materialet for att bygga

upp en empiri som ar anvandbar for det fortsatta arbetet.

Vi genomforde dven en observation pa ett méte mellan olika foretag och forskare som agde
rum pa Olivetree Solutions i Malmo den 3/5 2011. Métet varade i ca 3 timmar och handlade
om uppbyggnaden av ett IT-system som kan anvéndas i arbetet med sparbarhet. Under detta
mote fick vi inte bara manga goda synvinklar pa sparbarhet och dess anvandningsomrade utan

vi fick dven kontakt med det livsmedelsforetag som ar ett av vara caseobjekt.

> Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2006, Sid 60-61
® www.ne.se

7 se Bilaga.

8 Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2006, Sid 101

% Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2006, Sid 101
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2.4 Metodens trovardighet

Vi har anvant oss av semistrukturerade intervjuer under vara faltstudier for att i s stor
utstrackning som mojligt minska risken att paverka vara intervjupersoner. For att sakerstalla
trovardigheten hos vara resultat har vi ljudinspelat alla vara intervjuer och sedan transkriberat
dessa. Vi har aven forsokt undvika att lyfta vara intervjupersoners svar och asikter ur dess
sammanhang da detta latt kan leda till felaktiga tolkningar och missforstand under var analys
av empirin. Vi upplever att vi genom vara intervjuer fatt tillrackligt med empiri for att pa ett
trovardigt satt kunna svara pa vara forskningsfragor och i slutdandan uppna vart syfte med
rapporten. Genom matet om sparbarhet fick vi majlighet att observera innan vi genomforde

vara intervjuer, detta bidrog till en storre insikt om sparbarhet.

12



3. TEORI

| detta avsnitt kommer vi att redogora for valda teorier och begrepp som vi anser ar relevanta
for studien vi genomfort. Vi avser att ge lasaren samma utgangspunkt som vi har haft under
vart arbete. Eftersom arbetet till stor del handlar om sparbarhet kommer vi att inleda med
forklaring av begreppet och dess relation till logistik. Déarefter foljer ett antal service
management begrepp och modeller som delas in under rubrikerna service recovery,

kundrelationer och slutligen kommunikation.

3.1 Sparbarhet

Livsmedelsverket beskriver i sin folder Sparbarhet — Livsmedelsverkets information till
livsmedelsforetagare vilka krav som stélls pa foretag som hanterar livsmedel. Anledningen till
kraven om sparbarhet har sitt ursprung i bl.a. galna ko-sjukan i Storbritannien 1986 da kottet
riskerade att skada manniskor. Man hade da svarigheter att hitta var det smittade kottet fanns
och var darfér tvungen att ta tillbaka mycket mat for att ingen skulle komma till skada.™® De
klargdr dven kraven som EU stiller géllande livsmedelssikerhet, ndmligen att ”Du behdver
halla ordning pa vem som ar din leverantor och din mottagare ett steg framat respektive ett
steg bakdt i livsmedelskedjan e

Innebdrden av detta citat ar att samtliga aktorer maste folja sin vara ett steg fram och ett steg
bak i kedjan, detta anses idag vara tillrackligt for att garantera sékerheten pa produkterna. Vi
tror daremot att man med hjalp utav varandras information om sparbarhet kunnat vinna

konkurrensfordelar i hela kedjan.

Nedan kommer vi lista ett antal definitioner for att beskriva bredden pa hur sparbarhet
uppfattas och dven beskriva var syn pa dessa.

| Towards reference models for requirements traceability beskrivs sparbarhet genom
Edwards och Howell enligt féljande "provide a relationship between the requirements, the

design, and the final implementation of the system™.*?

1% ivsmedelsverket. (2009) Spdrbarhet — Livsmedelsverkets information till livsmedelsféretagare s.5
http://www.slv.se. (Ldst 2011-05-16)
! Livsmedelsverket. (2009) Spdrbarhet — Livsmedelsverkets information till livsmedelsféretagare s.5
http://www.slv.se. (Ldst 2011-05-16)

2 Edwards & Howell (1991) | Ramesh,B & Jarke, M Towards reference models for requirements traceability
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Vi tycker denna definition visar att ett sparbarhetssystem bidrar till relationer mellan aktorer i
en forsorjningskedja, ddremot anser vi att den utelamnar kunden och darmed inte ger en
perfekt bild av vad sparbarhet ar. Artikelforfattarna fortsatter sedan med ytterligare en
definition som beskriver bredden pa sparbarhet. Genom Hamilton och Beeby beskrivs
sparbarhet enligt foljande “discover the history of every feature of a system > Vi anser att
denna forklaring ar ofullstandig men &nda visar karnan av vad sparbarhet ar namligen att

forsta historien om vad som ror sig i exempelvis en férsorjningskedja.

Foljande citat tycker vi ger den bésta definitionen av sparbarhet, det inkluderar att produkten
saljs och att sparbarhet identifierar och haller koll pa produktens vag i en kedja. ”The
traceability system is described as recordkeeping systems documented identification of the

operations which lead to the production and sales of the product”14

Vi anser dven att definitionen ger en forstaelse for att processerna som sker innan
forsaljningen av produkten &r viktiga och alltid beaktas. Xiaojun Wang och Dong Li menar i

sin artikel att ett val integrerat sparbarhetssystem leder till som punkterna nedan visar att:*

Risker minimeras vid eventuella misstag i forsérjningskedjan

Felaktiga produkter kan aterkallas och upptéckas snabbt

Kvalitén ar lattare att sdkerhetsstalla

Resursutnyttjandet pa materialet hojs eftersom béttre planering ar majlig

Lagar och regler foljs

Nar vi nu definierat sparbarhet tycker vi oss se ett monster dar service och framforallt
kundrelationer inte inbegrips i sattet att se pa sparbarhet. Vi ser att servicenivan kan hojas
med sparbarhet, inte minst om man utgar fran punkterna ovan. Att hoja servicenivan verkar
dock inte vara det priméra syftet och det &r det vi vill férdndra genom att bidra med ett nytt
synsétt pa sparbarhet som kan anvandas for att starka relationen till sina kunder. | var fortsatta
teoretiska genomgang kommer vi att ga igenom relevanta service management begrepp och

modeller dar vi ser en koppling till sparbarhet.

2 Hamilton & Beeby | Ramesh,B & Jarke, M Towards reference models for requirements traceability (1999)
1 Wang, X & Li, D. Value Added on Food Traceability: a Supply Chain Management Approach
i Wang, X & Li, D. Value Added on Food Traceability: a Supply Chain Management Approach

14



3.2 Service recovery

Det dar omajligt att standigt leverera produkter som &r hundra procent felfria varje gang, det
visar inte minst exemplen med glaset i kycklingen och den giftiga mjolken som visades i
borjan av rapporten. Service recovery handlar da om att ratta till sina misstag for att skapa en
bra servicekvalité och néjda kunder.'® Vi kommer i rapporten anvanda den engelska
benamningen, service recovery, da det ar en val anvand bendamning som enligt oss inte har en

bra motsvarighet i det svenska spraket.

| artikeln The profiable art of Service Recovery beskrivs hur en missnojd kund kan vandas till
en trogen och lojal kund genom god service recovery, i sjalva verket kan det leda till en d&nnu
battre relation an den som fanns fran borjan. De skriver dock att producerande foretag har
mojligheten att &ndra sina produkter i tillverkningen tills de &r felfria, vilket & omojligt nér en
tjanst erbjuds, eftersom den varierar fran gang till g&ng.'” Men faktum &r att dven fast man
andrar sin tillverkning och produkten nastan blir felfri maste service recovery anda goras pa
den delen som blivit fel. Vi drar alltsa slutsatsen att service recovery alltid ar en kritisk punkt

som foretag har storsta anledningen att fokusera pa.

Ett foretag som inte lyckas leverera sina tjanster eller produkter till kundernas belatenhet
kommer att fa en forsamrad image och daligt rykte. Detta skulle kunna bidra till att foretagen
ar fortegna om sina misstag och inte vill féra fram dem i ljuset. Det finns dock en annan sida
av myntet som Wen-Bao Lin skriver om i sin artikel Relevant factors that affect service
recovery performance. Lin skriver att foretag som vill ta sitt ansvar och hélla en serios niva
sjalva bor soka upp sina kunder i de fall de upptacker ett fel bland sina produkter och pa sa
satt vara 6ppna med sina misstag. Genom att arbeta pa detta satt menar Lin att foretagen
anvander sig av service recovery for att fi en andra chans hos kunden.*® Service recovery kan
dock ha en negativ effekt i de fall det inte skots vél. Kunder som inte far den information de
vill ha fran foretaget eller som kénner att de far vanta alldeles for lange pa ett resultat fran

service recovery processen kommer bara att f en mer negativ bild av foretaget.*® Dock menar

'® Janis L. Miller, Christopher W. Craighead & Kirk R. Karwan. (1999) Service recovery: a framework and
empirical investigation. Journal of Operations Management 18. Sid. 388

v Christopher W.L. Hart, James L. Heskett, & W. Earl Sasser, Jr. (2000). The Profitable Art of Service Recovery.
Harvard business review, July-August 1990.

'8 Wen-Bao Lin. (2010). Relevant factors that affect service recovery performance. The Service Industries

Journal, Vol. 30, No. 6

9 Betsy B. Holloway and Sharon E. Beatty (2003) Service Failure in Online Retailing : A Recovery Opportunity.
Journal of Service Research, Volume 6, No. 1, August 2003.
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Miller, Craighead & Karwan att ett foretags kundlojalitet inte lika ofta beror pa deras kunders
kanslomassiga band till féretaget som det beror pa en kombination av deras operationella
aktiviteter och kundernas kanslor.?® Vi tror att om kundens kanslor inte spelar lika stor roll
som deras uppskattning av foretagets operationella fardigheter, nér det kommer till service
recovery, kommer det stéllas krav pa att foretagen arbetar med de operationella processerna

for att generera nojda kunder.

Vi ser service recovery som ett satt for ett foretag att aterfa och forbattra sitt anseende hos
kunderna nar nagot har gatt fel. Foretag som aktivt arbetar med service recovery och, istallet
for att forsoka dolja sina problem, sjalva kontaktar sina kunder nar nagot har gatt fel kommer

ge ett seridst intryck och fa deras fortroende.

3.3 Kundrelationer

Vi har uppfattat det som att Customer relationship management &r ett relativt nytt koncept,
men faktum ar att det har utvats langt fore den industriella revolutionen. | stader och byar
forsorjde sig manga hantverkare och yrkesarbetare. Genom lang erfarenhet och god uppsikt
over arbetet hade de kontroll 6ver forsorjningen och processen éverlag. Pa sa satt skapades
aven en god uppsikt 6ver kunder, en personlig relation till kunden uppstod. Man hade
nagorlunda koll pa prognoserna, da man visste vem som handlade vad och nar. Genom
datidens smaskaliga produktion kunde man lattare lagra information i minnet.?* 1 dagens fall

anser vi detta vara omojligt, da foretag hanterar massvis med kunder.

“CRM is a strategic approach that is concerned with creating improved shareholder value through the
development of appropriate relationships with key customers and customer segments. CRM unites the potential
of relationship marketing strategies and IT to create profitable, long-term relationships with customers and
other key stakeholders. CRM provides enhanced opportunities to use data and information to both understand
customers and cocreate value with them. This requires a cross-functional integration of processes, people,

operations, and marketing capabilities that is enabled through information, technology, and applications. ” **

% Janis L. Miller, Christopher W. Craighead & Kirk R. Karwan. (1999) Service recovery: a framework and
empirical investigation. Journal of Operations Management 18. Sid. 388
! Storbacka & Lehtinen, 2005, Sid 11

22 Adrian Payne & Pennie Frow, (2005). A strategic framework for customer relationship management. Journal
of Marketing, Vol. 69. Sid 168
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Citatet fran Payne och Frow visar att CRM alltid &r av storsta vikt for ett foretag, det vi tycker
ar intressant ar hur man genom information och IT-l6sningar kan forbattra kundrelationen.
Det visar ocksa hur viktigt samspelet mellan foretag och kunder &r och hur man pa detta satt
kan forsta sina kunder och skapa varde tillsammans.

Forskningen bland CRM har visat att det behovs en tydligare definition, da allt fler foretag har
missuppfattat innebdrden av customer relationship management. Det finns manga olika
definitioner och flertalet av dem definierar CRM enbart som ett implementeringsverktyg for
en specifik teknologisk 16sning.? Detta kan dven artikeln Understanding customer
relationship management konstatera. De menar aven att det ar svart for foretag att
implementera CRM, da de inte forstar att det behdvs en tvarfunktionell process, dar alla ar
involverade for att det ska fungera fullt ut. Kundfokusering och ett holistiskt synsatt utgor
grunden for den har strategin. En lyckad CRM kraver en integrerad balans mellan just
teknologi, process och ménniskor. De menar dven att man ska lanka front-office med back-
office, det vill s&ga ha en god kommunikation mellan personalen som jobbar med kunderna
och kontoret som jobbar med det administrativa. Fragan om teknologin tillater att spara och
analysera kundbeteende, underlattar identifieringen av kunder, som éven ger moéjligheter for
erbjudande och sa kallade premier.?* Det kan jamforas med exemplet om hantverkare och

yrkesarbetarna som beskrevs i borjan.

Customer relationship management har sina rotter i relationsmarknadsforing, dar
transaktioner mellan parterna ar viktiga for en langvarig relation.”> Men Payne och Frow
menar att CRM ar mer anvant i teknologiska sammanhang. De talar om att man brukar kalla
CRM for informationsaktiverad relationsmarknadsféring.?® For att ytterligare klargora
sambandet mellan CRM och relationsmarknadsforing, har vi valt att definiera

relationsmarknadsforing.

> Adrian Payne & Pennie Frow, (2005). A strategic framework for customer relationship management .Journal
of Marketing, Vol. 69.

2 Injazz J. Chen & Karen Popovich. (2003. Understanding customer relationship management (CRM) People,
process and technology. Business Process Management Journal. Vol. 9 No.5

» Injazz J. Chen & Karen Popovich. (2003. Understanding customer relationship management (CRM) People,
process and technology. Business Process Management Journal. Vol. 9 No.5

%% Adrian Payne & Pennie Frow, (2005). A strategic framework for customer relationship management .Journal
of Marketing, Vol. 69.
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Relationsmarknadsféring innebar att man ser kunderna som en viktig del i sin organisation,
man vill som Grénroos sager att “fokus ligger inte pa produkter, utan pa véardeskapande
processer dar kunderna upplever det varde som vaxer fram.”?’ Denna teori a&r mycket relevant
for var inriktning sparbarhet da det kan ses som en vardeskapande process. Samtidigt tycker
vi att det &ar svart att helt och hallet ta bort fokus fran produkten men forstar tanken att

utveckla de vardeskapande processerna runt produkten.

En viktig faktor inom relationsstrategin &r att ha ett utvecklat system dar information finns om
kunderna, pa detta satt far man en storre vetskap om vem som koper ens produkter och kan pa

det viset inrikta sin marknadsféring pa ratt saker.?®

Gronroos beskriver ocksa vikten av att se sitt foretag som ett tjansteproducerande foretag
vilket beskrivs av citatet “Kunderna vill inte bara ha varor eller tjdnster, de kriver ett langt
mer allomfattande tjansteerbjudande. ”*® Han menar att kunderna idag inte ar néjda nar man
kopt sin produkt, utan man vill ha mer information och vetskap om det man kdpt. Som vi
ndmnde innan &r det viktigt att har ha ett val uppbyggt system som mojliggor for foretaget att

ha rétt information om kunderna, allt for att skapa och starka relationen dem emellan.

Ett tanke som vi fastnade for ar att “kvalitet kostar inget, brist pé kvalitet kostar " det
innebar att det ofta ar billigare att investera i pélitliga system som klarar av de krav som

kunder stéller istallet for att atgarda de fel som eventuellt uppstar.®

De inledande citaten i arbetet visar dven detta faktum, da de inblandade foretagen fick betala
ett hogt pris for misstagen som gjorts. Att reparera den aktuella skadan som intraffat ar &nda
inte det som kostar mest utan det ar forlusten som uppkommer av ett skadat varumarke, darfor

fortsatter vi att beskriva imagens betydelse for ett foretag.

Foretagens image paverkas av det som levereras ut till kunderna bade pa lokal och nationell
niva, alltsa kan ett mindre misstag latt skada verksamheten pa nationell niva. Gronroos

beskriver ocksa att image kan fungera som ett filter dar problem som uppkommer kan bli

%’ Grénroos, 2004 Sid. 36

?8 Grénroos 2004, Sid 38-39
*° Grénroos 2004, Sid 39

* Grénroos 2004, Sid 143
** Grénroos 2004, Sid 143
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mindre allvarliga om foretaget har en bra image. Han papekar dock att om flera incidenter

intraffar spelar det ingen roll hur bra image man har.*

Tjanster kan delas in i tre grundldggande grupper: karntjanst, hjalptjanst och stédtjanst.®
Ké&rntjansten ar det foretagen erbjuder sina kunder exempelvis en transport, medan
hjélptjansten mojliggor for kunden att anvanda sin karntjanst och stodtjansten ar nagot som
tillfor kunden véarde men &r inte nddvandig for karntjansten sasom hjélptjansten ar. Gronroos
menar att stodtjansten kan skaffa konkurrensfordelar gentemot sina konkurrenter.®* Han
menar att man maste utvidga sitt tjansteerbjudande och samspela mer med kunden och 6ka
tillgangligheten.® Vidare slar han fast att tekniken med nya IT-system har forbattrat for
foretagen bade vad det galler att forsta kunderna béttre och att kunderna sjalva kan utnyttja

den information som foretag tillhandahaller. *

Vi anser oss nu ha forklarat kundrelationer och dessforinnan sparbarhet pa ett satt som inte
enbart skapar forstaelse for de tva som enskilda begrepp utan dven ger en bild av hur de ar
kopplade till varandra. Vi har ocksa formedlat att mycket av Grénroos teorier om hur kunder
fungerar samt hur en stark kundrelation byggs handlar om att erbjuda nagot utéver det
kunderna far exempelvis nar de koper en produkt. Att kunderna blir alltmer kravande &r ocksa
en viktig forstaelse som vi tycker man bér ha med sig nar vi nu vandrar till nésta steg i

arbetet, ndmligen att forklara kommunikationens roll.
3.4 Kommunikation

Ordet kommunikation definieras i svenska akademiens ordbok bl.a. som ”forhallande”,
“forbindelse” och “att underritta nagon”.®’ Trots att det &r bra definitioner for sjalva ordet, s&

har dess innebdrd en mycket bredare betydelse.

Ett intressant satt att se pa kommunikation ar som ett verktyg for att skapa battre relationer

mellan olika parter. Detta genomsyrar de tankar som Bitner, Gremler & Zeithaml har nér det
galler hur en kund upplever den service som han far fran ett foretag. Forfattarna menar att det
uppstar ett gap mellan det som foretaget kommunicerat ut till kunden om tjansten och det som

faktiskt levererats till kunden om dessa tva faktorer inte 6verensstammer. | de fall som

%2 Grénroos 2004, Sid 325-326
% Grénroos 2004, Sid 184

** Grénroos 2004, Sid 185

** Grénroos 2004, Sid 185-186
*® Grénroos 2004, Sid 190-191
37 www.saob.se
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foretagen inte kan moéta de forvantningar som de sjélva har skapat genom kommunikation

med kunder uppstar ett negativt gap, vilket kan innebara en minskad kundngjdhet.*®

Ball pastar att kommunikation inte bara kan forbattra kundnéjdheten och fortroendet for
foretaget utan ocksa kundlojaliteten. Han skriver ocksa att en méjlig anledning till
kommunikationens positiva effekt pa lojalitet, ar den personliga kontakt som kan uppsta
mellan foretaget och kunden genom deras kommunikation.* Vi haller med om att
kommunikation kan leda till 6kad kundlojalitet men reserverar oss for att samma
kommunikation kan skada foretagets anseende om den av kunden inte upplevs som givande

eller vardehojande.

Bitner, Gremler & Zeithaml namner dven att det svara med det namnda gapet ar att det kraver
att foretaget arbetar dver organisatoriska granser vilket ofta kan innebara problem’. Genom
att resonera pa detta satt syftar forfattarna pa kommunikation som ett anvandbart verktyg
samtidigt som de visar att felaktig anvandning kan innebdra negativa konsekvenser for ett
foretag. Det ar ett tankesatt som passar bra in i vart arbete da vi havdar att sparbarhet i sin tur
ar ett verktyg for att skota kommunikation med sina kunder och pa sa sétt ge dem en korrekt

bild av vad de kan férvanta sig.
3.5 Summering av vara valda teorier

Efter att ha gatt igenom relevant teori vill vi nu fortydliga vad vi tar med oss fran kapitlet. Vi
vill helt enkelt klargora vad vi fatt ut av teorierna och visa vilken koppling som finns mellan

dem.

Vi tycker att definitionerna som gors av sparbarhet ofta utelamnar kunden, det kanns som ett
verktyg som anvéands mest for att folja lagar och regler. Vi tycker att detta ar markligt, kunden
ar den som i slutandan genererar pengar till foretaget och varfor ska da inte kunden namnas i
definitionen av sparbarhet? Dessutom &r sparbarhet ett 6msesidigt beroende, bade kunden och

foretagen &r intresserade av att exempelvis veta var produkter befinner sig.

38 Bitner, M J, Gremler, D D & Zeithaml, V A (2009) SERVICES MARKETING Integrating Customer Focus Across
the Firm (5th ed.) McGraw-Hill/lIrwin New York s.42

39 Dwayne Ball. (2003) The role of communication and trust in explaining customer loyalty: An extension to the
ECSI model. European Journal of Marketing Vol. 38 No. 9/10, 2004

%0 Bitner, M J, Gremler, D D & Zeithaml, V A (2009) SERVICES MARKETING Integrating Customer Focus Across
the Firm (5th ed.) McGraw-Hill/Irwin New York s.42
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Vi ser andra fordelar, att starka kundrelationen och kommunikationen &r viktiga delar som vi
tycker sparbarhet bidrar till. Eftersom sparbarhet ofta ses som ett tekniskt hjalpmedel &r
kopplingen till kundnyttor darfér inte helt given enligt var syn. Vi anser oss darfor bidra med
en relativt ny syn pa sparbarhet som ett verktyg som ger nyttor utéver att folja lagen och sékra
kvalitén. Eftersom vi tycker oss se en storre medvetenhet hos manniskor idag géllande
ursprung pa varor och produkter tror vi sparbarhet i framtiden kommer bli &n viktigare, darfor
ser vi ocksa mojligheter att se det som ett konkurrensmedel. Att anvanda sin sparbarhet som
ett marknadsforingsverktyg och &nnu tydligare visa hur varan &r tillverkad, var den kommer
ifrdn och om den ar transporterad pa ett miljovanligt satt ar saker vi tror kommer fa storre

utrymme hos féretag framover.

Sammanfattningsvis ar alltsa vara tankar kring sparbarhet att det inte anvands till sin fulla
potential utan flera nyttor finns, vi vill bidra med att modernisera och uttka synen pa
sparbarhet eftersom vi tycker de modeller och begrepp som finns idag inte ger en fullstandig
bild.
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4. ANALYS

| detta avsnitt avser vi att analysera den empiri vi samlat in under vara faltstudier med hjalp av
den teori vi tidigare redogjort for. Genom att dela in analysen i fyra delar utefter de
forskningsfragor vi presenterade i bérjan av rapporten hoppas vi ge lasaren en tydlig struktur
att folja. De slutsatser vi kommer fram till i analysen kommer att presenteras efter varje fraga

for att slutligen gemensamt besvara vart syfte med rapporten.

4.1 Pa vilket satt kan sparbarhet bidra till att starka kundrelationer?

| detta avsnitt kommer vi behandla ovanstaende fragestéallning genom att jamfora vara
faltstudier och intervjuer med de tankar och teorier som ryms inom begreppet CRM.

Framforallt Gronroos teorier om hur en kundrelation byggs upp kommer diskuteras.

| enlighet med Gronroos teori om hur en relationsmarknadsforing bedrivs, dar fokus inte
ligger p& produkten utan pé de véardeskapande processerna** kan vi se att Kjell & Companys
nya webbshop*? kommer bidra till ett nytt véarde for kunden. Spérbarheten som kunden
erbjuds med hjalp utav deras nya system pa hemsidan dar all tankbar information om
produkten man kopt kommer finnas gor att kunderna erbjuds nagot mer an bara en produkt.
Kunden kommer kunna se var produkten befinner sig i kedjan och vi tror att detta ger kunden
en kansla av sékerhet. Med detta menar vi att &ven om inte kunden kan paverka att produkten
blir forsenad sa kommer de dnda veta var den &r, de behdéver inte ga till utlamningsplatsen
exempelvis Posten och déar inse att det man kopt inte har kommit &n. Pa detta satt tror vi
sparbarhet och information om produktens aktuella plats i kedjan kommer leda till att
kundrelationen starks da ett mojligt irritationsmoment forsvinner. Som Logistikutvecklaren pa
Kjell & Company sdger kommer dven servicegraden att 6ka eftersom man vet exakt var
produkten befinner sig®. Det visar ocksa en storre medvetenhet fran foretag att man maste
utoka sitt tjansteerbjudande som Gronroos antyder. Sparbarhet kommer fa ett storre fokus i
framtiden och 1T-16sningar kommer bidra till detta da kunden ofta gor en stor del av arbetet

sjalv. Logistikutvecklaren pa Kjell & Company beréattar ocksa att man inom en snar framtid

* Grénroos, 2004, Sid. 36
2 Intervju, Kjell & Company, Transkribering s, 10-12
2 Intervju, Kjell & Company, Transkribering s, 10-12
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kan vilja sjalv hur paketet kommer skickas till hem till kunden, dér bland annat ett

miljévanligare alternativ kommer finnas*.

Kopplingen till Gronroos citat om att “Kunderna vill inte bara ha varor eller tjdnster, de
kréver ett |&ngt mer allomfattande tjansteerbjudande. " fortydligas och aktualiseras da vi ser
att foretag jobbar med att erbjuda kunderna fler méjligheter. Vi ser alltsa att foretag arbetar
med att utoka sitt tjansteerbjudande, och precis som Gronroos antyder skapar ett valutvecklat

informationssystem nya majligheter for foretag att forsta sina kunder.*

Det blir en annan situation for Bring Frigoscandia, som ar specialister pa att frakta livsmedel.
Till skillnad fran de andra foretagen tar de hand om hela forsorjningskedjan pa ett annat sétt.
Bring Frigoscandias Managing Director séger att de jobbar for att ’komma in i foretag och ta
ansvar for hela forsoriningskedjan”*'. Detta stéller helt nya krav pa deras satt att arbeta
eftersom de erbjuder en tjanst och tar ansvar for ett foretags produkter genom hela
forsorjningskedjan och maste hela tiden ha kundens krav som riktlinje. Darfor maste de hela
tiden se till att kvalité genomsyrar deras arbete, som Gronroos havdar ar det bristen pa kvalité
som kostar*® och darfor ar sparbarhet nyckeln till att lyckas. Problemet blir att ha full
sparbarhet anda ner till konsumentniva eftersom den endast stracker sig till hela pallar i
dagslaget. Bring Frigoscandias Manegning Director poangterade detta som ett problem men
samtidigt poéngterade han att deras kunder &r beredda att ta de eventuella kostnader som
uppstar nar man maste aterkalla produkter.*® Det &r séledes intressant att se hur man ar beredd
att ta den service recovery som kravs istéllet for att investera i system med absolut full
sparbarhet. Det &r alltid pengarna som styr och sa dven i detta fall, det ska daremot poangteras
att hardare lagkrav i framtiden kan komma att dndra dagens sétt att tanka.

| Bring Frigoscandias fall tycker vi kundrelationen &r av en speciell karaktér, eftersom de ar
specialister pa livsmedel och tar ansvar for andra foretags produkter maste de som vi tidigare
ndmnt lyda strikta krav. Att ha ett holistiskt synsétt genom hela kedjan blir Bring
Frigoscandias nyckel. Misslyckas man exempelvis med att halla ratt temperatur i en transport
for att chaufforen slarvar skadas produkten vilket i slutdndan paverkar slutkonsumenten. Det

ar har det blir komplext, da det inte blir Bring Frigoscandia som paverkas negativt direkt utan

“ Intervju, Kjell & Company, Transkribering s, 10-12
* Grénroos 2004, Sid. 39

*® Grénroos 2004, Sid 38-39

v Intervju Tommy Paulsson Bring Frigoscandia s.12
* Grénroos 2004, Sid 143

9 Intervju Tommy Paulsson Bring Frigoscandia s.12
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det ar varumarket som fraktades som skadas. Darfor blir sparbarheten viktig och att alla
inblandade i kedjan vet vad man ska gora. Det &r har vi ser kopplingen till CRM dar det
holistiska synséttet &r en av grundpelarna for att kundrelationen ska fungera.>® Och som
Xiaojun Wang och Dong Li sager leder ett val integrerat sparbarhetssystem till att kvalitén

sakerstalls™ vilket vi tror kan bidra till en bra kundrelation fér Bring Frigoscandias del.

Anita Kasselstrand, Logistikdirektor pa Procordia namner att lagkraven ar deras viktigaste
drivkraft bakom sparbarhet, man maste i livsmedelsindustrin félja produkten ett steg framat,
men &ven narmast foregdende steg, i processen.®? Procordias kunder &r darmed ocksa
intresserade av att anvanda sparbarhet eftersom de har samma atagande, men efter Procordia
foljt sitt steg slutar sparbarheten. Pa det sattet kan de inte folja produkten hela vagen tills den
konsumeras, Grénroos beskriver att inom relationsstrategin maste ett valutvecklat system
finnas dar relevant information finns for att kunna rikta sin marknadsféring ratt.>® | Procordias
fall eftersom de levererar till exempelvis matbutiker, dér de bl.a. 4ger varuméarken som Felix,
hade informationen om kunderna varit av stort varde. Kasselstrand menar att om man
integrerar de olika sparbarhetssystemen som olika foretag har i kedjan och alla far tillgang till
informationen sa kan man lattare urskilja trender som finns pa marknaden och &ven styra sina

prognoser pa ett effektivare satt. **

Undersokningen av Procordia visar likheter med de inledande citaten i arbetet da de befinner
sig i livsmedelsbranschen. En miss i forsorjningskedjan kan latt fa stora konsekvenser for
varumarket, alltsa kan deras image paverkas bade positivt och negativt. Sparbarhet bidrar till
att man far kontroll éver forsorjningskedjan och hindrar oférutsedda handelser fran att
paverka foretagens image negativt. Vi ser dock att man kunnat anvéanda sparbarhet som ett
satt att starka sin image. Genom att tydligg6ra och visa annu mer var produkten kommer ifran,
hur den ér tillverkad och hur den hanterats i forsérjningskedjan, tror vi att man kan skapa en
battre image genom att marknadsfora detta. Vi ar ocksa medvetna om att detta till viss del
gors redan idag men tror att man kan utnyttja det &nnu mer och med hjalp utav sitt

sparbarhetssystem vinna fordelar gentemot sina konkurrenter.

>0 Injazz J. Chen & Karen Popovich. (2003. Understanding customer relationship management (CRM) People,
process and technology. Business Process Management Journal. Vol. 9 No.5

>t Wang, X & Li, D. Value Added on Food Traceability: a Supply Chain Management Approach. Sid. 498
> Intervju Anita Kasselstrand Procordia sid 4-7

>* Grénroos 2004, Sid 38-39

> Intervju Anita Kasselstrand Procordia sid 4-7
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| CDONSs bransch film, musik och elektronik rader tuff konkurrens. De maste tavla mot
butiker dar kunden kan ga in och kdépa varor och fa dem direkt i handen. Darfor maste de ha
snabba leveranser och hog kundservice. Tommy Andersson pa CDON beréttar att

” /.../. kunder efterfragar efter mer och mer leveranssakerhet och kvalitet, de ar vana vid att
f& det innan avsatt tid. > Detta staller krav pa deras sparbarhet, den maste fungera perfekt
eftersom kunden har sa hdga forvantningar. Blir nagot fel i kedjan maste man atgérda det
snabbt eftersom man annars riskerar att tappa sina kunder till vanliga butiker. Kundrelationen

ar saledes starkt beroende av en god sparbarhet som ger kunderna den service de forvantar
sig.

Fran analysen kring kundrelationer tar vi med oss att sparbarhet ar ett verktyg som framjar
foretagens relationer till kunderna pa ett positivt satt. Vi tycker att foretag ser pa sparbarhet
med fokus pa kvalité, sékerhet och regler men det vi visar med var analys ar att sparbarhet
aven bidrar till att utveckla kundrelationen. Med hjalp utav sparbarhet far kunderna ratt
information vilket gor att deras forvantningar pa det sattet inte blir felaktiga. Tyvarr uppstar
fel i forsorjningskedjor och dar ar sparbarheten viktig for att hitta och atgérda felen och pa det
sattet minimera skadan pa kundrelationen. Vi anser oss darfor bidra med ett nytt satt att se pa

sparbarhet kontra kundrelationer som inte tidigare lyfts fram.
4.2 Hur kan sparbarhet effektivisera service recovery processen?

| detta avsnitt kommer vi behandla var andra forskningsfraga. Vi kommer att analysera den
empiri som ar relevant for forskningsfragan med hjalp av vara utvalda teorier samt belysa
likheter och olikheter mellan de foretag vi studerat. Service recovery innebar att ett foretag far
en andra chans att skapa god kundndjdhet vilket ar beskrivet i var teoretiska del. Dock maste
foretagen kunna spara sina misstag for att kunna rétta till dem, och det &r héar vi vill bidra med

en koppling till sparbarhet.

Ett foretag som arbetar med produkter eller tjanster kommer i nagon form behdva anvéanda sig
av service recovery for att ratta till ndgot som gatt fel. Det kan vara en produkt som inte lever
upp till kundens forvantningar eller en tjanst som lovat mer &n vad den kan leverera.
Gemensamt mellan dem borde i varje fall vara viljan att aterfa kundens fortroende och
aterigen kunna leva upp till den serviceniva eller kvalité som man innan utlovat. Enligt Hart,

Heskett och Sasser kan ett foretag, genom att folja upp vad som har gatt fel och erbjuda

> Intervju Tommy Andersson, CDON Sid. 9
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kunden en ny vara eller tjanst, till och med fa ett battre anseende &n innan felet
uppmarksammades.*® Det Iater enkelt i teorin men kan innebéra en stor utmaning eftersom ett
foretag, for att kunna ratta till sitt misstag, behover veta var i processen som felet uppstatt.
Miller, Craighead & Karwan erbjuder en intressant tanke, dar pastar de att ett foretag som vill
oka sin kundlojalitet med hjélp av service recovery, i storre utstrackning maste fokusera pa
sina operationella aktiviteter i kombination med kundens kéanslor, snarare an endast inrikta sig
pa psykologiska angreppssatt.®’ Vi tolkar deras tanke som att ett foretag inte bara kan forlita
sig pa sitt kanslomassiga band till kunden for att uppna lyckad service recovery, utan att de
dven maste arbeta aktivt med tjanster och aktiviteter som kan stotta detta arbete. Det ar enligt

oss har sparbarhet kommer in i bilden.

Som vi tidigare namnt anser vi att felkéllan maste kunna identifieras och lokaliseras for att
service recovery skall kunna uppnas. Anita Kasselstrand, Logistikdirektor pa Procordia,
berattar att de i dagslaget till stor del anvander sparbarhet ur ett kvalitetsperspektiv och som
ett verktyg for att kunna finna dessa felkéllor. Kasselstrand sager dven att om det sker véldigt
sallan att nagot smiter emellan alla deras kontroller och tester sa ar det klart att det kan
handa.”® Med hjalp av spéarbarhet kan Procordia d& hitta felaktiga varor som levererats ut till
kund eller som fortfarande ligger i lager och kan pa sa satt dra in de felaktiga produkterna pa
ett smidigt och snabbt satt. Detta galler dven bakat i ledet da Procordia, i det fall en felaktig
vara upptacks ute i butik, kan spara produkten tillbaka till de ravaror som anvants for att se
om felet ligger dar. Har fungerar da sparbarhet, i linje med Millers pastaende, som en aktivitet
for att stotta service recovery processen,”’men dven som en trygghetsfaktor for bade foretaget
och deras kunder. Tommy Andersson pa CDON menar att de tanker pa samma satt nar det
géller felaktiga varor som upptécks hos dem men som redan kan ha levererats ut till deras
kunder. | det fall detta skulle handa sa tar CDON sjélva initiativet och sparar upp de kunder
som kan ha drabbats for att informera dem om defekten och aterkalla produkten.®® Detta
arbetssatt stammer val in pa Wen-Bao Lin"s syn pa service recovery, som bl.a. handlar om att

foretag som tar sitt ansvar och ar 6ppna med sina fel och aktivt arbetar med dessa ger ett

> Christopher W.L. Hart, James L. Heskett, & W. Earl Sasser, Jr. (2000). The Profitable Art of Service Recovery.
Harvard business review, July-August 1990. Sid. 148

*7 Janis L. Miller, Christopher W. Craighead & Kirk R. Karwan. (1999) Service recovery: a framework and
empirical investigation. Journal of Operations Management 18. Sid. 388
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> Janis L. Miller, Christopher W. Craighead & Kirk R. Karwan. (1999) Service recovery: a framework and
empirical investigation. Journal of Operations Management 18. Sid. 396
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seridst intryck mot sina kunder trots sina misstag.®* Ett foretag som arbetar pa detta satt far
ocksa ett bra utgangslage for att forbattra servicen genom hela organisationen. Sparbarhet blir
ett satt att finna och folja upp fel som dyker upp under aktuella service recovery processer
vilket ger ett kontinuerligt kvalitetsforhdjande arbete, som i sin tur kan minimera risken for att
samma fel skall uppsta fler ganger. Ett liknande arbetssatt ar standiga forbattringar som aven
det gar ut pa att sma, kontinuerliga forbattningar i det stora hela kan forbattra ett foretags
prestationer.®?Vi tror att sparbarhet kan underlatta detta arbete d& det ger féretagen

kontinuerlig information om foretagens fléden och processer.

| artikeln Service failure in Online Retailing att en stor anledning till att kunder inte &r néjda
med den serivce recovery som ett foretag erbjuder handlar om brist pa
kommunikation.**Kunderna anser att det brister i informationen genom hela processen och
skulle vilja ha mer uppféljning och statusrapporter om sina drenden.®*Detta &r ett faktum &ven
hos CDON dar det finns en tydlig koppling mellan kunders informationshunger och antalet
kundtjanstarenden som maste behandlas. Nar kunder inte far sina varor vid forvantad tidpunkt
innebar det att CDON maste lagga tid och energi for att besvara alla kundtjanstarenden, tid
som istallet hade kunnat laggas pa foretagets karntjanster och vardeadderande aktiviteter.
Tommy Andersson pa CDON bekréftar att kunder som inte far sina varor pa utsatt tid har for
vana att direkt ringa till kundtjanst for att fraga vad som hander. Detta &r ett &nnu storre
faktum vid exempelvis jultider da kunderna maste ha sina varor innan den 24 december,
annars gar de och képer varan i butik.®> Kunden méste alltsd kunna lita pd CDONs
leveranssékerhet och vill garna sjélv ha kontroll 6ver processen vilket stéller krav pa
sparbarhet och visualiseringen hos CDON. Detta menar CDON att de har 16st med verktyget
Mina Sidor som &r ett sétt for kunden att félja sina bestallningar via internet.®® Att kunden

sjalv kan skaffa sig information om sin bestallning och pa sa sétt far en kansla av kontroll tror

* Wen-Bao Lin. (2010). Relevant factors that affect service recovery performance. The Service Industries
Journal, Vol. 30, No. 6 Sid. 891

%2 Anders Ljungberg and Everth Larsson (2001) Processbhaserad verksamhetsutveckling. Lund: Studentlitteratur.
Sid. 141

63 Betsy B. Holloway and Sharon E. Beatty (2003) Service Failure in Online Retailing : A Recovery Opportunity.
Journal of Service Research, Volume 6, No. 1, August 2003. Sid. 97

64Betsy B. Holloway and Sharon E. Beatty (2003) Service Failure in Online Retailing : A Recovery Opportunity.
Journal of Service Research, Volume 6, No. 1, August 2003. Sid. 9
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vi ar en nyckelfaktor i anvandningen av sparbarhet. Aven om ett visualiserat
sparbarhetssystem inte gor att kunden far sina varor snabbare, sa kan det ge kunden en mer
realistisk bild om nar varorna bor komma. Denna typ av kommunikation &r nagot som ror var

nasta forskningsfraga och som vi skall fortsatta diskutera i nasta avsnitt.

Sammanfattningsvis menar vi alltsa att ett foretag, med hjalp av sparbarhet, pa ett mer
effektivt satt kan arbeta med service recovery. Forst och framst eftersom de, vid fel hos kund,
pa ett smidigt satt kan lokalisera felkallan och i slutandan leverera en felfri tjanst eller produkt
till kunden. I andra hand kan foretag dven, da ett fel upptacks av dem sjalva, spara sina
leveranser och informera sina drabbade kunder som problemet. | bada fallen ger sparbarhet
foretaget en mojlighet att snabbt och precist ratta till sina misstag och positivt paverka sina
kunders bild av foretaget. Later man ocksa sina kunder ta del av sparbarheten, pa samma satt
som CDON gor, kan man ge kunderna en realistiskt bild av leveranserna och pa sa satt minska

antalet missforstand.

4.3 Hur kan ett foretag kommunicera med hjalp av sparbarhet?

| detta avsnitt skall vi besvara var forskningsfraga som lyder, kan ett féretag anvanda

sparbarhet som ett kommunikationsmedel?

Forfattarna Bitner, Gremler och Zeithaml menar att ett foretag som vill uppna god
kundnojdhet minst maste mota, och helst dvertraffa, sina kunders férvantningar pa den
levererande varan eller tjansten.®’Det ar allts3 viktigt att kvalitén pa den service som kunden
mottager inte ar simre an vad han forestallt sig. Ett foretag kan da antingen arbeta for att
forbattra sin service for att mota sina kunders krav eller sa kan de sanka sina kunders
forvantningar for att da lattare kunna n& dem.®® Tanken pa att sénka sina kunders
forvantningar var nagot som vi i forsta anblick tyckte var marklig, da den verkar mena att
foretag skall sdnka sitt eget anseende och forsdmra sin image. Dock gav Tommy Andersson
0ss en ny syn pa teorin under vara diskussioner om sparbarhet. Han menar att ju tydligare
CDON ér gallande leveranstid eller eventuella rester och férseningar redan innan kunden lagt
sin bestéllning, desto mindre &r risken att kunden hor av sig till kundtjanst i efterhand for att

&7 Bitner, M J, Gremler, D D & Zeithaml, V A (2009) SERVICES MARKETING Integrating Customer Focus Across
the Firm (5th ed.) McGraw-Hill/Irwin New York s.42
o Bitner, M J, Gremler, D D & Zeithaml, V A (2009) SERVICES MARKETING Integrating Customer Focus Across
the Firm (5th ed.) McGraw-Hill/Irwin New York s.42
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fraga varfor deras vara inte har kommit.%® Det handlar allts3 inte om att férsamra sitt anseende
som foretag utan om att ge sina kunder realistiska forvantningar som foretaget kan mota.

| fallet med CDON blir sparbarheten ett satt att ge ratt information till sina kunder for att pa sa
satt erbjuda en battre service. Att kommunicera med hjalp av sparbarhet &r nagot som aven
varuforsorjningens teamchef pa foretag X ser som en mojlighet. Han jamfor med de sms-
aviseringar som man kan begdra nér man bestéller exempelvis via natet. Nar varorna har
levererats till uthamtningsplatsen far man ett sms som séager var de kan hamtas ut. Han tror pa
ett liknande system for foretag X dar deras kunder pa samma satt far en avisering via sms nar
deras bestallning ar levererad.”® Genom att ha full sparbarhet pa sina varor kan foretag X
informera sina kunder sa fort varorna finns att hamta ut eller sa fort nagot blir forsenat.
Dwayne Ball beskriver i en undersokning ifall kommunikation har nagon positiv effekt pa
kundlojalitet.”* Han skriver bland annat att p& en marknad med som bara upplever sma
variationer i bastjanster kan kommunikation visa sig vara ett sétt for ett foretag att sticka ut. "
Han pastar att kommunikation inte bara kan forbattra kundngéjdheten och fortroendet for
foretaget utan ocksa kundlojaliteten och att en mojlig anledning till kommunikationens
positiva effekt pa lojalitet, &r den personliga kontakt som kan uppsta med foretaget.”® Detta
tror vi dr en mycket trolig forklaring da det narmast ar allmant kant att en god relation bygger
pa god kommunikation. Vi tror att sparbarhet &r ett verktyg som ytterligare skulle kunna 6ka
de positiva effekter som kommunikation kan ge. Sparbarheten i sig blir ett sétt att ge kunden
information som de kanske inte annars hade haft tillgang till. Genom sparbarhet kan kunden
fa ta del av just den information som ror deras vara eller tjanst det vill séga den information
som &r relevant for dem.

Procordias logistikdirektor Anita Kasselstrand vill med hjélp av sparbarhet skapa nagot som
liknar kommunikation mellan Procordia, deras leverantdrer och &ven deras kunder. Hon tror
pa ett sparbarhetssystem for hela kedjan med en helt annan insyn an vad som finns i

dagslaget. Hon menar att om Procordia kan spara sina varor in i sina kunders system sa blir

& Intervju, Tommy Andersson, CDON Sid. 9

70 Intervju Teamchef varuforsérjning, Foretag X Sid. 3
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ECSI model. European Journal of Marketing Vol. 38 No. 9/10, 2004
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det lattare for dem att uppfatta trender eller till och med vilken effekt en specifik atgard har pa
en specifik vara.” Detta tror vi &r ett arbetssétt som inte bara skulle kunna framja Procordia
och deras kunder utan &ven i slutdandan oss konsumenter. Procordia skulle da fa en inblick i

vad vi finner lockande for tillfallet och pa sa satt méta vara onskemal pa ett effektivt satt.

De slutsatser vi drar utifran vart avsnitt om kommunikation ar vikten av att ge korrekt
information om den erbjudna tjansten sa att kunden inte skapar sig orealistiska forvantningar.
Det kan handla om att informera kunden om rétt leveranstid eller tillgangen av en viss produkt
I ett foretagets lager. Det kan dven handla om att avisera kunden om att deras vara har
levererats for att forsdkra sig om att kunden inte behdver vanta i onédan. Vi menar att
sparbarhet har blir ett sétt for foretagen att kommunicera med sina kunder utan att det
nodvandigtvis behdver bli tids- eller resurskravande, samtidigt som kunderna far en positiv
bild av foretaget vilket i slutdndan kan 0ka kundlojaliteten.

4.4 Ar spérbarhet en stodtjanst eller en hjalptjanst?
| detta avsnitt kommer vi att redogora for hur foretagen ser pa sparbarhet i forhallande till om
det &r en hjalptjanst eller en stddtjanst. Vi kommer att jamfora mellan olika branscher och féra

ett resonemang om hur vi tycker sparbarhet skall anvéndas.

Under vart faltarbete dér intervjuer med foretag i olika branscher sag vi hur olika man kan se
pa och anvanda sparbarhet. Foretag som Procordia ser sparbarhet som ett verktyg for att méta
de lagkrav som finns,"vi drar allts& slutsatsen att det anvands som en hjalptjanst for att
understddja leveransen av livsmedel. Gronroos menar ju att man med sina stodtjanster kan
vinna konkurrensférdelar"®och vi staller oss da frdgan om det ar dags att omdefiniera sina
hjalptjanster till att betraktas som stodtjanster. Det vi menar ar inte att sparbarhet ska sluta
anvandas for att mota lagkraven utan snarare utkas for att kunna erbjuda nagot mer till deras
kunder. | Procordias fall vars kunder &r exempelvis matvarubutiker kan man ta hjélp av den
informationen som Procordia har for att marknadsfora produkterna. Vi tror att genom att
visualisera hela kedjan tydligare och visa att exempelvis transporten av varan har korts i ratt
temperatur och pa ett miljovanligt satt erbjuder man nagot mer till kunden. Pa detta satt utokar

man ocksa sitt tjansteerbjudande som Gronroos péapekar.’’

” Intervju Anita Kasselstrand, Procordia. Sid. 7
7> Intervju Anita Kasselstrand, Procordia .Sid. 5
7® Grénroos 2004 Sid. 185
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Bring Frigoscandias situation i forhallande till om sparbarhet ska ses som en hjalp eller
stodtjanst ar nagot mer komplicerad da de ansvarar for férsorjningskedjan men inte har nagot
med forséljningen av produkten att géra. Som Maneging Director Tommy Paulson sager ”Ja
det ar kvalitet, nummer ett som jag ser det sa ar det mer en trygghet, det handlar om en
sakerhet, det handlar om att konsumenten ska kénna sig trygg att kunna ata det har
livsmedlez. ”"® detta citat visar foretagets vilja &r att vara en del i kedja som levererar trygga
livsmedel. Néar leveransen ar gjord, till exempelvis en matvarubutik, ar det svart att med hjalp
utav sparbarhet kunna erbjuda fler tjanster eftersom de inte har nagra egna egentliga
produkter. Om man tittar pa Procordia som ocksa arbetar med livsmedel fast har egna
produkter ar det lattare for dem att erbjuda fler tjanster till sina kunder som i slutdndan &r vi
konsumenter. Det vi menar r att Procordia kan se nyttan pa ett annat satt jamfort med Bing

Frigoscandia eftersom stodtjanster kan ge utslag pa forsaljningen av varor.

Kjell & Company och CDON ér tva foretag som forstatt hur viktigt det ar att erbjuda kunden
mer an bara produkten de saljer. Logistikutvecklaren Filip Lindblad pa Kjell & Company
berattar att de infor en SMS-aviseringstjanst sa kunderna vet var produkten befinner sig, han
berattar ocksa att kunderna kommer kunna valja ett miljovanligare satt att transportera sina
varor med.”’CDON jobbar mycket med att ge kunden valbarhet, exempelvis kan man vlja
var man ska hamta ut sitt paket.*’Med hjalp utav sparbarhet ser vi alltsa att foretag erbjuder
kunderna ndgot mer &n bara en hjélptjanst, for kunderna behéver ju inte gora de har valen
egentligen utan det &r nagot som erbjuds som en stodtjanst. Dessa foretag har alltsa forstatt
poangen av att erbjuda sina kunder nagot utéver varan de distribuerar. Vi anser darfor, med
stod utav Gronroos teori om utvidgat tjansteerbjudande,®att foretagen skaffar sig

konkurrensfordelar med hjalp utav att erbjuda en rad olika stodtjanster.

Exemplen fran ovan namnda foretag tycker vi beskriver lite hur brett och hur olika man kan
anvanda sparbarhet utifran vilken bransch man verkar i. Det innebar ocksa att det ar svart att
helt definiera om sparbarhet &r en hjalp eller stodtjanst. For Kjell & Company och CDON ér
det lattare att erbjuda stodtjanster, vi ser det nastan som ett maste eftersom konkurrensen i
deras bransch inte langre gor det mojligt att bara erbjuda en produkt och sedan leverera den.
Déremot ser vi en méjlighet for Procordia att tanka annorlunda, de maste fortfarande se
sparbarheten som en hjalptjanst for att méta lagkraven men kan utoka detta. Med det menar vi

78 Intervju Kjell & Company. Sid. 14
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att man med hjélp utav ett utokat tank kring sparbarhet som en stodtjanst kan vinna fordelar
pa sina produkter som saljs. Som vi tidigare namnde tror vi att genom annu tydligare visa hur

produktens vag genom kedjan har sett ut kan man 6ka kundndjdheten.

Sammanfattningsvis ser vi att foretagens stt att se pa sparbarhet i forhallande till om det &r en
stod eller hjalptjanst &r beroende av vilken bransch man verkar i. Det ar lattare for ett foretag
som erbjuder faktiska produkter att med hjélp utav sin sparbarhet erbjuda stodtjanster som
enligt 6kar konkurrenskraften.®” Under véra faltstudier har vi uppfattat att sparbarhet framst
anvands som en hjalptjanst. Foretagen ser inte riktigt de fortjanster som kunnat géras nar man
utvecklar sparbarhet till en stodtjanst. Vi hoppas darfor att foretagen med hjalp utav var
analys ska forsta nyttan av att utveckla sparbarhet till mer an en hjalptjanst och snarare se det

som en stodtjanst dar man erbjuder kunderna nagot mer.

8 Grénroos 2004, Sid 185
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5. AVSLUTNING

| borjan av detta avsnitt kommer vi att besvara vara forskningsfragor med hjalp av de
slutsatser som vi kommit fram till i var analys av den insamlade empirin. Strukturen kommer
pa samma satt som i analysen att folja vara fyra fragestallningar for att ge lasaren en tydlig
struktur att folja. Vi kommer sedan att sammanfatta dessa slutsatser for att pa sa satt svara pa
vart syfte med denna rapport. Efter kommer en diskussion att folja dar vi diskuterar syftet ur

ett bredare perspektiv.

5.1 SLUTSATSER

| detta avsnitt kommer vi att besvara vara fyra forskningsfragor med hjalp av de slutsatser
som vi kommit fram till i var analys av den insamlade empirin. I slutet kommer vi att

sammanfatta dessa slutsatser for att pa sa satt svara pa vart syfte med denna rapport.
5.1.1 P& vilket sétt kan sparbarhet bidra till att starka kundrelationer?

Sparbarhet ger upphov till mojligheter att starka kundrelationen genom att foretag pa ett
effektivt satt sakerhetsstéller for kunden att de levererar en produkt som uppfyller de krav de
forvantar sig. Vara faltstudier tyder pa att foretag arbetar med att erbjuda kunden
sparbarhetstjanster som hojer vardet pa den faktiska produkten. Ett sddant exempel ar olika
typer av aviseringstjanster dar kunden enkelt far veta var det man kopt befinner sig. Nar man
arbetar pa detta satt slipper exempelvis kunden aka till affaren for att hamta sitt paket och da
upptacka att det inte kommit fram annu. Ett mojligt irritationsmoment for kunden &r alltsa
borta och istéllet for en potentiellt missndjd kund vands det till en kund som &r néjd och
troligtvis kommer aterkomma. Vi ser ocksa att man med hjalp utav en god sparbarhet
minimerar arbetsinsatsen, foretag slipper hantera klagomal och lagga resurser pa att hitta

produkter som férsvunnit.

Vi har fatt hora att kvalité ar en drivkraft bakom sparbarhet, och for att aterknyta till vara
inledande citat om glas i kyckling och melamin i mjolken ser vi att sparbarhet inte bara &r
viktigt ur ett kvalitetsperspektiv utan ocksa for att forhindra negativa effekter pa foretagens
kundrelationer. Med hjalp utav att snabbt kunna hitta eventuella felkéllor och undvika att

felaktiga produkter nar marknaden forhindras kundrelationen och image fran att skadas.
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Darfor anser vi att kundrelationen starks med sparbarhet for att foretag lyckas forhindra
negativa effekter fran att na marknaden. Om det anda intraffar ar det ett foretags formaga att
hantera en sadan situation som kunden uppfattar och da ar sparbarhet en nyckel for att snabbt
kunna hitta felkallan. Vi tycker sparbarhet ar starkt relaterat till ordet tillit eftersom kunderna

maste kunna lita pa féretagens satt att arbeta for att ha en god relation med varandra.
5.1.2 Hur kan sparbarhet effektivisera service recovery processen?

Service recovery handlar, som tidigare namnts, om att réatta till de fel och misstag som kan
uppsta nar ett foretag skall forse en kund med antingen en vara eller en tjanst. Dessa misstag
kan tyckas sma i sig, men i ett storre sammanhang kan de leda till negativ paverkan pa
kundnojdheten och i slutdndan forlorade kunder. Service recovery processen kan i de fall den
skots bra leda till att kunderna blir mer ndjda an innan felet intréffade, men om den skots
daligt kan de misstag som forst verkade sma, véaxa och bli storre. Det ar darfor viktigt att
service recovey processen skots noggrant och precist och att felkéllan snabbt kan identifieras.
Det ar har vi menar att sparbarhet kommer in i bilden inte bara ur dess klassiska
kvalitetsperspektiv utan &ven som ett verktyg for att 6ka kundnéjdheten. Ett foretag som har
full sparbarhet pa sina varor kan snabbt finna felet i deras egna organisation och aven ta
kontakt med kunder som de vet har blivit drabbade, &ven innan kunderna sjélva vet det. Detta
ger kunderna en seri6s och ansvarsfull bild av foretaget. Darfér menar vi att den precision och
snabbhet som vi menar att sparbarhet kan bidra till i service recovery processen kan vara

skillnaden mellan en n6jd kund eller en forlorad kund.

5.1.3 Hur kan ett foretag kommunicera med hjélp av sparbarhet?

Kommunikation kan innebéra olika saker for olika foretag, och det finns troligtvis lika manga
sétt att arbeta med kommunikation som det finns organisationer. Men det som vi innan har
fatt berattat for oss och som vi nu aven har fatt starkt i var egen forskning &r att
kommunikation, hur man &n valjer att arbeta med den, ar av stor vikt for alla foretag. Men det
racker inte bara att kommunicera for sakens skull. Informationen som féretagen
kommunicerar ut maste vara korrekt och relevant for att deras kunder skall kunna dra nytta av
den. Felaktig information till kunden kommer troligtvis leda till negativ paverkan pa
kundno6jdheten och kundens uppfattning om féretaget. Genom att ge kunden korrekt
information kan ett foretag ocksa sakerstalla att kunden har realistiska forvantningar pa den

erbjudna tjansten eller varan, for att pa sa satt minska risken for missforstand och missnojda
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kunder. Genom att anvanda sparbarhet kan foretagen sékerstélla att kunderna alltid har ratt
information innan, under tiden och &ven efter att de genomfort sina bestallningar. Sparbarhet
ger alltsa foretagen en mojlighet att snabbt och effektivt ge sina kunder den information de

behdver for att skapa sig en realistisk forvantan pa foretaget vilken blir lattare att uppfylla.

5.1.4 Ar sparbarhet en stodtjanst eller en hjalptjanst?

Denna fraga visade sig vara komplex och svaret beror mycket pa vilken bransch foretaget
verkar i. Erbjuder man faktiska produkter ar det lttare att erbjuda stodtjanster och fa kunden
att medverka och utnyttja dessa tjanster. Vi ser daremot att foretag kan arbeta mer med att
erbjuda fler stodtjanster for att erbjuda kunderna nagot mer och bli konkurrenskraftiga
gentemot andra. Vi tycker oss se att de foretag som arbetar efter harda lagar och krav ser
sparbarhet som en hjalptjanst och missar utvecklingspotentialen som finns. Vi tycker inte
sparbarhet ska ses som ett nédvandigt ont utan ndgot man kan ha nytta av och kunna anvanda
for att skilja sig fran mangden och pa det sattet erbjuda kunden fler val. Den 6kade
medvetenheten som kunderna idag tycks ha om produkters ursprung tror vi kommer leda till

att fler kommer se sparbarhet som en stodtjanst for att vinna marknadsandelar.

Var allmanna uppfattning ar anda att sparbarhet ses som en hjalptjanst men att man kan
utveckla dessa till fler stodtjanster och pa det sattet uppleva positiva effekter. Man bor dock
ha i beaktning att det inte gar att helt omdefiniera hjalptjanster till stodtjanster eftersom det for

vissa foretag, framst i livsmedelsbranschen, ar beroende av de lagar och regler som galler.
5.1.5 Summering av vara slutsastser

For att summera upp vara slutsatser vill vi har aterknyta till vart syfte som vi beskrev i borjan
av uppsatsen. Genom att summera slutsatserna pa vara forskningsfragor amnar vi att uppfylla

detta syfte som upprepas hér nedan.

Vi vill med denna uppsats undersoka forhallandet mellan sparbarhet, som ett logistikverktyg,
och service. Detta for att ytterligare klargora vilken nytta sparbarhet och kontroll 6ver
forsorjningskedjan kan innebéra for servicearbetet enligt service management begrepp och

modeller.

For att klargora syftet sa valjer vi att aterigen anknyta till ett par av de begrepp som anvants
genom rapporten. Service recovery, kommunikation och kundrelation. Bra sparbarhet ger
foretag goda mojligheter att pa ett effektivt satt anvanda service recovery for att i slutdndan
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uppfylla kundernas krav och forvantningar. Kundernas férvantningar kan &ven med hjalp av
sparbarhet hallas pa en realistisk niva genom att kommunicera ut korrekt information, vilket
ger foretagen en alla mojligheter att kunna da dessa forvantningar. Forutom att dessa bada fall
starker ett foretags kundrelationer sa starks de ytterligare om foretagen erbjuder

sparbarhetstjanser som forenklar deras relation med foretaget.

5.2 Diskussion

| avsnittet nedan avser vi att lyfta fram de slutsatser som vi dragit av var analys ovan och
diskutera dem ur ett storre perspektiv med stod av den forskning som vi presenterat i var

teoridel.

Utifran var analys och de slutsatser som vi kunnat dra ses sparbarhet idag av manga som ett
nodvandigt ont och en aktivitet patvingad av lagar och férordningar. Detta forhallningssatt till
sparbarhet tror vi ar vanligt forekommande, och innebar troligtvis for manga en kostnad
snarare an en nytta. Vi menar att detta beror pa att forhallandet mellan sparbarhet och
servicearbetet &r otydligt och att har finns outnyttjade resurser. Precis som Xiaojun Wang och
Dong Li beskriver kan sparbarhet leda till minimerade risker da det sker ett misstag.®*Har ser
vi en direkt koppling till service recovery dar foretagen arbetar for att minska den negativa
effekten som de namnda misstagen kan ha pa servicenivan och kundndjdheten. Vara resultat
av intervjuer med foretagen har visat pa vikten av att presentera var deras varor har befunnit
sig innan i kedjan och dven var det skall befinna sig senare. Det &r aven hos manga foretag ett
lagkrav. Dock menar vi att foretagen kan anvéanda detta tvang till att skapa god service mot
sina kunder. Wen-Bao Lin menar till exempel att ett féretag som ar 6ppen med vad de gor och
aven med sina misstag skapar ett fortroende hos sina kunder.3*Genom att anvanda det verktyg
som sparbarhet erbjuder kan foretagen alltsa skapa nyttor dér det innan bara genererats
kostnader. Aven Miller, Craighead & Karwan visar pa det nédvandiga med sparbarhet da de
foresprakar arbete pé en operationell niva snarare &n pa en kanslomassig,® vilket direkt kan
appliceras pa foretag X som genom att skapa full sparbarhet i deras leveranssystem tror sig

kunna vinna fordelar.

8 Wang, X & Li, D. Value Added on Food Traceability: a Supply Chain Management Approach

# Wen-Bao Lin. (2010). Relevant factors that affect service recovery performance. The Service Industries
Journal, Vol. 30, No. 6

® Janis L. Miller, Christopher W. Craighead & Kirk R. Karwan. (1999) Service recovery: a framework and
empirical investigation. Journal of Operations Management 18. Sid. 388
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Den traditionella synen pa sparbarhet anser vi som tidigare namnt vara for snav och inte
innefatta kundens roll och hur kunden och foretag kan ha nytta av varandra med hjalp utav
sparbarhet. Vi tycker att ny definition av sparbarhet ar relevant att plocka fram och vi véljer
nu att redovisa var definition som lyder » Sparbarhet hjalper bade kunder och foretag i en
kedja att med hjalp utav information och kommunikation starka relationen mellan varandra
samtidigt som man forvissar sig om att produkter och varor hanteras, transporteras och

spdras pa ett effektivt sdtt.”

Vi vill med detta belysa att kunder och féretag kan skapa nytta genom varandra med hjélp av
sparbarhet. Med var definition anser vi oss ocksa bredda synen pa sparbarhet och visa att bade
kunder och foretag kan anvanda ett logistikverktyg for att forbattra och utveckla

servicearbetet och pa det sattet starka bland annat kundrelationen.
5.3 Reflektion

| féljande avsnitt kommer vi reflektera kring vart arbete med uppsatsens olika delar och de
funderingar som vi haft under tiden. Vi kommer dven ge vara tankar kring intressanta

iaktagelser som vi anser kan vara &mne for vidare studier.
5.3.1 Vi kastar en blick dver axeln

Syftet med var uppsats var att klargora det samband som vi anser existerar mellan sparbarhet
och service. For att enklare kunna fa en 6verblick 6ver arbetet valde vi att bryta ner syftet till
fyra forskningsfragor. For att i sin tur kunna besvara dem valde vi att undersoka hur ett antal
foretag fran olika brancher i dagslaget arbetar med sparbarhet samt vad deras deras tankar ar
kring begreppet. Tack vare det goda sammarbete som foretagen erbjod oss hade vi mojlighet
att samla in det empiriska material som vi behovde for att kunna genomféra var studie.
Eftersom vi berorde livsmedel, transport och internetbranschen ansag vi oss tacka de storsta
delarna inom sparbarhet och vi markte att informationen vi fick fran vara intervjuer vid en vis
punkt natt en mattnad. Genom var empiri fick vi manga intresanta vinklar av sparbarhet, och
relevant information om foretagens anvandning av det. De teorier som vi valt att arbeta med
har givit oss en bra utgangspunkt under vara anlyser av det empiriska materialet och har &ven
fungerat som ett bollplank under vara diskussioner under arbetets gang. Tack vare en givande
teoretisk grund och en empiri med manga bottnar har vi kunnat besvara vara fragestallningar

och darmed ocksa vart syfte pa ett tillfredstallande vis.
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Ett moment i arbetet med uppsatsen som inneburit problem var just konstrueringen av
teoriavsnittet. Vi borjade med att samla in teorier och titta pa forskning innan vi hade
formulerat en tillrackligt bra idé om vad vi ville skriva. Detta gjorde att vi fick ga tillbaka till
teoriarbetet under skrivandets gang och omstrukturera avsnittet, vilket inte bara var
tidskravande utan ocksa gjorde att arbetet med uppsatsen tappade fart. Dock var detta
extraarbete nodvandigt da vi inte hade kunnat genomfora en resultatgivande analys utan en
bra teoridel. En annan aspekt av genomforandet som vi fick andra pa var vara intervjuer. Vi
upptéckte redan efter forsta intervjuen att vi behévde ha en med diskussionsriktat utférande
for att fa de ostyrda svar som vi sokte. Att vi endast intervjuade personer som aktivt arbetar
med sparbarhet anser vi gav en positiv inverkan pa resultaten da det ar svart for en person
som inte &r inblandad i ett foretags sparbarhetsarbete att korrekt besvara de fragor som var

nddvandiga for oss att stélla.
5.3.2 Vad finns dar mer att undersoka?

En intressant vinkel dar vi egentligen bara skrapat pa ytan ar hur den ekonomiska delen
paverkar sparbarhet. Ar detta ett hinder for inférande och utvecklande av spéarbarhet? Ja,
sjalvklart finns alltid ekonomiska berdkningar med nar man implementerar och utvecklar
verktyg i foretag. Det man kan ga vidare med inom detta &r att underséka hur en sadan
investering hade betalat sig i forhallande till en férhojd kundndjdhet. Detta ar ett intressant
uppslag enligt oss och med den vetskap vi nu har i omradet tyder pa att man kunnat fa

I6nsamhet pa en sadan investering.

Ett annat intressant perspektiv som sparbarhet kan analyseras utifran ar hur vi vanliga
slutkonsumenter ser pa sparbarhet. Hur tanker slutkonsumenten i exempelvis en matvarubutik
nar en produkt ska kopas, tanker man pa ursprung och varans vag genom forsorjningskedjan?
Vi tror att denna medvetenhet har 6kat de senaste aren, men vi hade gérna sett en
undersokning utifran ett sparbarhetsperspektiv for att pa detta satt éppna foretagens 6gon om

att mer kan goras inom sparbarhet.
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Bilaga

Intervjufragor.

1. Ivilken utstrackning anvands sparbarhet?

2. Pa vilka produkter?

3. Hur fungerar ert sarbarhetssystem?

4. Anvands RFID?

5. Ar spérbarhet av extra stor vikt pa ndgon speciell produkt? Varfor?

6. Vid inférandet av ert system vilka aspekter tar ni da hansyn till? Kunder?

7. Finns det intresse fran era kunder gallande sparbarhet? Vilka krav stéller era kunder pa
sparbarhet?

8. Arbetar ni aktivt med att synliggéra er sparbarhet och produktens ursprung for era kunder?
9. Vilka ekonomiska aspekter bor man ta hansyn till gallande sparbarhet?

10. Hur har sparbarhet paverkat er?

11. Vilken ar den storsta drivkraften bakom att anvanda sparbarhet?

12. Ar alla era leverantorer samarbetsvilliga gallande sparbarhet?

13. Beskriv er Supply Chain 6verskadligt.

14. Tycker du att sparbarhet och service hanger ihop? Finns det nagon koppling mellan dessa?
15. Vilken serviceniva vill ni férmedla till era kunder?

16. Vikten av att visa en produkts ursprung har den stérkts de senaste aren?

17. 1 vilka situationer har ni upplevt att sparbarhet har ’raddat” er, exempelvis stoppa
produktion eller leveranser pa produkter som kan skada er image om kunderna koper den.
Dalig kvalité etc...

18. Ser ni nagra trender eller forandringar hos era kunder nar det kommer till sparbarhet?
19. Okar er servicenivan med hjalp av sparbarhet?

20. Ovriga fragor / saker som under intervjuns gang kan bli intressanta att diskutera.

41



42



