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Abstract - Sammanfattning

Executive summary

The purpose of this paper is to examine how service levels are affected at
efficiency within a service organization. We have done this through a field study
in the port of Helsingborg, where we conducted three interviews with key people
in the business as well as an observation of the work on the quay.

From our empirical work we’ve come to the conclusion that in the current
situation the container traffic is hard coated and must be developed to maintain
the current service level. People in leading positions are positive regarding an
increase in efficiency in the container terminal. Our case studies show that the
incoming container traffic is uneven through the week which affects the
employees in the port. We“ve made some suggestions of how they should be able
to maintain the level of service during an increase of efficiency.

The first is to build a dry port, our second suggestion is to have a higher rent for
having the container located on the quay. When implementing solutions to
streamline one should not forget the most important aspect, communication. All
employees must understand the reason for changing and how for the change to

happen, but also how it affects each individual's role.



Sammanfattning

Syftet med denna uppsats ar att undersoka hur servicegraden paverkas vid en
effektivisering av en serviceverksamhet. Detta har vi gjort genom en faltstudie i
Helsingborgs hamn dar vi genomforde tre intervjuer med nyckelpersoner i
verksamheten samt en observation av arbetet pa kajen.

Fran var empiri har vi fatt insikten att det i dagslaget finns en stor belaggning av
containertrafiken vilket bor utvecklas for att servicegraden inte ska lida. Personer
pa chefsniva ar positiva till effektivisering och jobbar aktivt med detta, bland
annat genom benchmarking. Vara fallstudier visar aven att beldggningen ar ojamn
pa ankommande containrar och att detta paverkar arbetsbelastningen for
personalen i hamnen. Vi har lagt fram forslag till hur man kan bibehalla servicen
vid en effektivisering.

Den forsta effektiviseringen ar att bygga en torrhamn®, vart andra alternativ &r att
ha hogre hyra for att ha sin container placerad pa kajytan. Vid implementering av
I6sningar for att effektivisera bor man inte gldmma en av de viktigaste aspekterna,
kommunikation. Det vill saga, att alla medarbetare forstar varfor Helsingborgs
hamn forandrar och hur forandringen ska ske, men dven hur det paverkar varje

individs roll.

L En lageryta beldgen langre in i landet med mdjlighet for lagring och intermodala transporter. Torrhamnen har

en direkt vag och/eller jarnvagsanknytning till hamnen.

4



Innehallsférteckning

ADStract - SaMMANTALINING .....ccveiiiieiiee e ee e 3
I 101 1=To [T OSSPSR 6
1.1 Problembakgrund och tidigare fOrskning..........cccccevveieiieiiiie s 6
1.2 Syftet 0ch frageStallNINGAr ..........covvviiiiiieee s 8
R I Yo - U S o] T OSSPSR 9
I I T o 1o 1] (o o USSP 9
pZ 1o ] USRS 11
2.1 Definition av logistik i kombinationen med omlastningsterminal och service................... 11

pA € N o oo =] | =T o SRS 13
p I =N oo - W [ - S PS 18
2.4 Krav OCH KONTIOI ..o e 20
K TR 1Y/ 1= (oo OSSPSR 22
KV £ U (o] o (=T T g - W 4 T=1 oo USSR 22
3.2 ODSEIVALION ...ttt ettt b e bbbt e s e st et et ebenbeebeeneare et e nens 24
BB UNVAL. ..t b bbbttt ne e 25
B INTEIVJUBITIA ...ttt b bbbttt e et e bbbttt e 26
A, AANAIYS. ... E bbb b bbbt 27
4.1 Hur kan effektivare styrning av aktiviteter gynna servicegraden?............ccccovevvevveireennenn, 27

4.2 Hur beroende ar kundservicenivan av att den optimala processen utfors och inte bara ar

11 - T SRR 31
5. DiSKUSSION OCN SIUESALSET .....c.vvevieiiieieeiesieesie et ae e reenaesnaesreennennes 35
5.1 Hur kan effektivare styrning av arbetet i organisationen gynna servicegraden till kund?.35

5.2 Hur beroende ar kundservicenivan av den optimala processen utfors och inte bara ar

11 - T 1SS 36
ST B D 1) (U [ o PSSR 37
R [V 57 LTSRS 39
B. RETEIBNSEN ... .ttt ettt b et r et e et neennes 42



1. Inledning

| denna del av uppsatsen sa redovisar vi var problembakgrund till amnet vi valt att
forska inom samt vara forskningsfragor. Vi redovisar dven vara avgransningar

samt disposition Gver uppsatsen.

1.1 Problembakgrund och tidigare forskning

Vi har valt att titta narmare pa hur effektivitet ar kopplad till kundservicen. Som
fallstudie anvander vi containerhantering i hamnar med begransad yta. Amnet &r
tidigare behandlat men dd med storre fokus pa effektivitet och inte pa den
servicegrad som vi valt att studera. | tidigare studier inom omradet har fysiska
begransningar varit fokus for analysen och inte sd mycket hur servicegraden
paverkas, viket vi avser att inrikta oss pa i denna uppsats. Vi tanker darfor pavisa
hér hur tidigare forskning inom omradet har lagt allt fokus pa just effektivisering
och helt utelamnat serviceaspekten men varit fokuserat pa nagot annat som teknik
eller utnyttjandegrad.

Det har forskats inom omradet under de senaste 50 aren. Berry? borjade redan
1968 att analysera hur man effektivast kunde satta upp en lagerhantering. Det han
koncentrerade sig pa var planeringen av placeringen av containers och aven hur
man kunde optimera hanteringstiden for varje container. Marsh? fortsatte sedan pa
den inslagna vagen och jobbade med olika lagringsmdjligheter. Han var aven forst
med att gdra analyser baserade pa verklighetsstudier. Taleb-Ibrahimi et al* visade
sedan sambandet mellan hur man kunde uttka sin kapacitet genom en betydligt
effektivare hantering i terminalen. Le-Duc® startade 2004 och en diskussionscirkel
dar analytiska metoder anvéandes for att faststélla optimala hanteringsséatt for en
hamn. Detta inkluderade metoder for lastzoner, upphé&mtningszoner och andra

hjalpmedel i ett containerfléde. Kim och Kim® utvecklade sedan denna analytiska

2 J.R. Berry, Elements of warehouse layout, International Journal of Production Research 7 (2) (1968), pp.
105-121

¥ W.H. Marsh, Elements of block storage design, International Journal of Production Research 17 (4) (1979),
pp. 377-394.

* M. Taleb-lbrahimi, B.D. Castilho and C.F. Daganzo, Storage space vs. handling work in container
terminals, Transportation Research Part B 27 (1) (1993), pp. 13-32

5 Le-Duc, T. (2005) Design and control of efficient order picking processes. Ph.D. Dissertation, Erasmus

University Rotterdam
® K.H. Kim and H.B. Kim, The optimal sizing of the storage space and handling facilities for import
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metod for att skapa mojligheten att simulera det optimala flodet och &ven satta en
optimal siffra pa antalet kaj-kranar som skall anvandas vid lossning av
containerfartyget. Deras mal var att sénka kostnaderna for containerhanteringen.
Kim et al” fortsatte sedan sin forskning ensam dér han borjade titta narmare pa den
optimala container-block storleken. Han fann en analytisk metod att anvanda vid
hanteringen av containers i ett block. Petering and Murty® studerade vidare p&
omradet om blockets storlek och simulerade ocksa hur man kunde anvénda
mobila kranar for att forflytta containrar inom hamnomradet. Petering’
analyserade sedan sjdlv effektiviteten i ett containerblock om man andrar pa
bredden pa omradet och d&ven om man 6kar genomloppshastigheten.
Sammanfattningsvis har den tidigare forskningen inom omradet endast behandlat
effektivisering sett fran leverantdrens och forvaringens synvinkel och darmed inte
uppmarksammat hur kundservicen paverkas vid effektivisering.

Problemen vi valt att behandla kan jamforas med en generell effektivisering i en
organisation samtidigt som man vill behalla sin servicegrad mot kund. For att
bygga mer kunskap inom detta omrade har vi valt, som namnt ovan,
containerhantering vilket ledde oss in pa dmnet om en omlastningsterminals
ganska naturligt.

Den har branschen ar pressad av kunderna att vara mer miljévanlig vilket leder till
att distributéren vill 6ka anvindningen av kombitransporter. Annu ett argument
for att detta ar ett hogaktuellt omrade for att behalla servicegraden mot kund ar da
man kan lasa bland annat i Svensk Akeritidning att;

“okade kombitransporter dr ndgot som efterfragas i samhdllsdebatten "

Enligt tidningen &r kombitransporter viktigt, inte bara for miljons skull for att
utslappen minskar utan for att inte transportbranschen ska do ut. | dagslaget bestar
akeribranschen till storsta del av 40-talister som snart gar i pension och det behdvs

containers, Transportation Research Part B 36 (9) (2002), pp. 821-835.

" K.H. Kim, Y.M. Park and M.J. Jin, An optimal layout of container yards, OR Spectrum 30 (4) (2008), pp. 675
695
8 MEH. Petering and K.G. Murty, Effect of block length and yard crane deployment systems on overall
gerformance at a seaport container transshipment terminal, Computers and Operations Research (1992)

M.E.H. Petering, Effect of block width and storage yard layout on marine container terminal
performance, Transportation Research Part E45 (4) (2009), pp. 591-610
19 svensk Akeritidning 2011-01-27 page: 49 hamtat 29 mars 2011
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4000-5000 fler chaufforer per ar for att tacka behovet™. En kombitransport ar nar
gods fraktas i en lastbdrare som &r anpassad for ett dppet system. Det Gppna
systemet anvander sig av standardiserade lastbérare som kan fraktas genom hela
systemet och med alla dess transportslag for att underldtta och minska
hanteringstid vid de noder den passerar som i sin tur reducerar kostnaderna for
alla inblandade parter.

I en hamn har man ofta en omlastningsterminal* fér kombitransporter, men de har
ofta en begrénsad yta. Darfor &r det extra viktigt och intressant att undersdka hur
containerhanteringen skots samt hur man kan utveckla den for att ge god service
till kund.

1.2 Syftet och fragestallningar

Vart Overgripande syfte med denna uppsats &ar att uppméarksamma hur
kundservicen paverkas av effektivisering. Detta sker genom att undersoka hur en
hamn med begransad yta kan Oka sin arliga volym for att 6ka I6nsamheten i
verksamheten. For att genomfora en stor fordndring i en verksamhet av denna
storlek anser vi att man bor borja inifran. En stor utmaning ligger i att fa in en

forandring i en sa pass traditionsenlig verksamhet som stuveriarbetet.

Nedan finner ni vara fragestallningar som vi kommer att utga ifran:
e Hur kan effektivare styrning av arbetet i organisationen gynna
servicegraden till kund?
Arbete i en organisation kan vara bade det administrativa och det fysiska, i
var analys har vi valt att fokusera pa det fysiska arbetet men aven beskriva
hur det kan paverka det administrativa nar man optimerar det fysiska genom

effektivisering.

1 Sveriges radio 2007-03-29, hamtat den 9 maj 2011

12

Omlastningsterminal innebar en terminal dar man kan lasta fran bat/tag/lastbil till ett annat

transportsatt.
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e Hur beroende ar kundservicenivan av att den optimala processen utférs
och inte bara ar uttalad?

En optimal process ar nar allt gar som det &r planerat, vi kommer undersoka
om detta arbetssétt finns uttalat i organisationen. Genom detta kommer vi
kunna se om en organisation ar beroende av att den ska vara uttalad och att

den utfors for att ge basta maojliga service till kund.

1.3 Avgransningar

Vi avgransar var uppsats till det som sker i feeder-hamnar med begransad yta och
kommer inte i uppsatsen ta upp hur hamnar eller andra omlastningsterminaler som
behandlar hur transatlantic batar bemdter kunder med service eller hur
omlastningsterminaler &r organiserade.

Vart fokus ligger pa hur en omlastningsterminal med begransad yta kan bibehalla
sin servicegrad i organisationen gentemot kund vid en effektivisering. Vi arbetar

utifran de olika delarna i en hamns perspektiv och i hur dessa paverkar kunden.

1.4 Disposition

Nedan presenteras en disposition dver hela uppsatsen i syfte att ge en lattare

overblick av dess delar.

Kapitel 1

Problembakgrund

I inledningen introducerar vi &mnet samt problematiken vi funnit for l&saren.
Detta gor vi med att presentera en mer generell problembakgrund for att mot
slutet specificera det amne vi valt att studera. Efter detta introducerar vi syftet,
fragestallningarna och avgransningarna. Detta gor vi for att ge lasaren en bild av
vad vi kommer att studera i denna uppsats. Tidigare forskning &r en del som

behandlas har.

Syfte och fragestallningar
I denna del, som &r en del av inledningen, diskuteras uppkomsten av problemet vi

funnit. Utifran detta sa ar aven vara forskningsfragor formulerade.
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Kapitel 2

Teori
| detta avsnitt redog0r vi vilka teorier och modeller som vi valt att anvanda oss av.
Dessa har vi valt utifran vara fragestallningar samt empirin. Dessa teorier &r

hamtade ifran olika kallor for att skapa en storre reliabilitet i uppsatsen.

Kapitel 3

Metod

I metoddelen redovisar vi information om forskningsdesignen och metodvalet till
uppsatsen. Vi kommer att redogoéra hur vi gick tillvédga for att samla in empirin,
aven detta vill vi redogéra for att skapa en storre reliabilitet i uppsatsen for

lasaren.

Kapitel 4

Analys
| denna del aterkopplar vi till de problemformuleringar vi anvéant oss utav under
arbetets gang och stéller teori mot empiri. Vi anvander materialet for att dra

generella slutsatser som teorin och empirin tillsammans tydligt visar.

Kapitel 5

Diskussion och slutsatser

Har diskuterar vi vara egna tankar angaende sambanden mellan teori och empiri. |
slutsatsdelen tar vi upp de slutsatser vi dragit av arbetet utifran kombinationen av
empiri, teori samt forskningsfragorna. Vi tar upp vad teorierna har betytt for

arbetet och om vi anser att vi fatt fram svaret pa vara forskningsfragor.



2. Teori

| detta kapitel behandlar vi de teorier som ar relevanta for denna kandidatuppsats
och tar upp de olika modeller vi anvant oss av. Vi kommer att b6rja med att

definiera ett av vara nyckelord, logistik.

2.1 Definition av logistik i kombinationen med omlastningsterminal och service

| detta forsta kapitel med teorier definierar vi begreppet logistik i syfte att
introducera amnet som denna uppsats bygger pa. Var teori visar pa att logistiken
ar ett med servicen for kund, vilket vi vill jamfoéra med insamlad empiri i var

analys i kommande kapitel.

Logistik ar ett av vara nyckelord i denna avhandling och kan definieras som
planering, organisering och styrning av alla aktiviteter i ett fléde. Detta vill man
styra for att ge kunden en god serviceniva till laga kostnader med Ilag
kapitalbindning och sma miljokonsekvenser®,

Leverantoren vill bistda kunden med god service till laga kostnader och lag
kapitalbindning™. Allt detta kan en omlastningsterminal ge kunden genom en
Okad omséttningshastighet som minskar kundens kapitalbindning. Den priméra
anledningen till 6kad omséttningshastighet ar just att komma at kapitalbindningen,
men i detta fall vill man ¢ka den for att fa plats med fler containrar i
omlastningsterminalen. Den 6kade omsattningshastigheten kan vi koppla bade till
battre service genom minskad kapitalbildning for kund samt att ge mdéjlighet for
leverantoren, omlastningsterminalen, att hantera fler kunder och darmed utoka sin
kundkrets.

Omlastningsterminaler finns for att mojliggdra intermodala transporter®.

Intermodala transporter minskar miljopaverkan och minimera

13 Jonsson, Matsson, Logistik: Laran om effektiva materialfléden, Studentlitteratur, Lund, 2005, citerat i
K. Lumsden, Logistikens grunder, Studentlitteratur, Lund, 2006. Sid 23
4 Jonsson, Matsson, Logistik: Laran om effektiva materialfléden, Studentlitteratur, Lund, 2005, citerat i
K. Lumsden, Logistikens grunder, Studentlitteratur, Lund, 2006. Sid 23
5 Sverige, Hamnstrategiutredningen, Strategiska godsnoder i det svenska transportsystemet — ett

framtidsperspektiv, Statens offentliga utredningar 2770:59, hdmtat den 10 maj 2011
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miljokonsekvenserna av sin transport vilket ar ett krav for att uppna battre service
mot kund®. Anledningen till att intermodal transport kan minska miljépaverkan ar
att man anvander mer &n ett transportmedel*. Den vanligaste typen av
intermodala transporter &r nér sjotransport utgor den storsta delen av den totala
stréckan®.

Trots att man anvénder sig av flera olika transportslag kan kostnaderna
minimeras, vilket ocksa &r ett av kraven for att uppna god service®. Intermodala
transporter kréver en standardiserad lastbarare och for att forenkla hanteringen
och minska transportkostnaderna. Hanteringskostnaden paverkas av att
hanteringen skots maskinellt, da det ar endast vid in och utlastning av godset i
lastbararen det skdts manuel It?.

Oberoende av vilket transportmedel lastbéraren har finns det olika metoder for att
forflytta denna mellan trafikslagen. Det finns tva metoder vid av- och pa lastning
pa bat, Roll on Roll off (RoRo) och Lift on Lift off (LoLo). RoRo &ar nar man
rullar eller glider lastbararen av och pa transportmedlen, medan LoLo ar nar man
lyfter av och pa. Kranarna som anvands ar generellt av tva olika slag,
landbaserade eller fartygsbaserade kranar?.

De landbaserade, som ar den vanligaste typen av kran, ar placerade pa kajen. Ofta
finns det mer an en landbaserad kran vilket kan gora avlastningen snabbare och
mer effektiv??. Den fartygsbaserade kranen ar placerad pa fartyget, vilket ar en
fordel om det inte finns kranar i hamnen dar fartyget lagt till. Nackdelar med de
fartygsbaserade kranarna &r ett daligt utnyttjande av kranarna, det blir en

langsammare hantering, de begransar staplingshojden pa dack samt att de

12

16 Jonsson, Matsson, Logistik: Laran om effektiva materialfléden, studentlitteratur AB, Lund,
2005, citerat i K. Lumsden, Logistikens grunder, Studentlitteratur, Lund, 2006. Sid 23

1 Lumsden, K ( 2006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 550

18 Lumsden, K (2006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 550

19 Jonsson, Matsson, Logistik: Laran om effektiva materialfléden, studentlitteratur AB, Lund,
2005, citerat i K. Lumsden, Logistikens grunder, Studentlitteratur, Lund, 2006. Sid 23

20 Lumsden, K (2006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 550

21 Lumsden, K (2006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 542

22 Lumsden, K (12006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 544



konstruktionstekniska kraven ékar®. Nar en kran begransar resursutnyttjandet av
dack leder det indirekt till 6kning av kostnaderna da kostnaderna sprids ut over
farre enheter.

Med denna bakgrund kan vi se att det finns manga logistiska I6sningar som
paverkar kundens upplevelse av service samt hur effektiviteten av aktiviteter kan

Oka servicegraden.

2.2 GAP-Modellen

Med GAP-modellen kan vi synliggéra vart det uppstar problem som kan
missgynna serviceleverans. Den kommer redovisa olika gap som kan uppsta i en
organisation, genom detta kan vi se vart problemet uppstatt och genom detta veta
vad vi ska atgarda. Vi anvéander oss av denna modell for att visa problem som kan
uppsta inte bara i organisationen vi har valt att studera utan i alla sorters
servicetjanster.

GAP-modellen & en modell for att visa vilka delar som paverkar
servicekvalitén till kunden. Modellen togs fram av Parasuraman, Zeithaml och
Berry vilken presenterades 1 artikeln ”A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research (1985)”. Den bygger pa att kundens upplevda
kvalitet av en tjanst beror pa relationen mellan den forvantade servicen och den
upplevda servicen. Detta ar det femte gapet i modellen och de 6vriga fyra gapen i

modellen visar vilka delar som paverkar det femte gapet®.

23 Lumsden, K ( 2006). Logistikens grunder. (2006.) Sid 544

24 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985). Problems and strategies in services marketing. sid 46.
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Pa figuren ovan kan vi se en illustartion av GAP-modellen.

Gap 1 “handlar om att ledningens uppfattningar om kundernas
kvalitetsforvintningar dr felaktiga. 28 Detta kallas dven “lyssnar gapet”, det vill
sdaga om ledningen har lyssnat pa omvérlden vad de vill ha for service. Det kan
finnas manga orsaker varfor ledningen inte vet vad kunden vill ha, de kanske inte
ar i direkt kontakt med kunden, de kanske inte vill frdga kund vad de vill ha for
service. Nar detta uppstar kan de ske en rad daliga beslut for servicenivan samt
ske en suboptimering av sina arbetsresurser. Avslutningsvis kan man sdga att det
finns fyra grundlaggande orsaker till att gap 1 uppstar?”:

1. Otillracklig undersokning gav marknaden, undersokningar inte
inriktade pa servicen

2. Bristfallig uppatgdende kommunikation, detta kan bero pa en
organisation med manga nivaer mellan personal som mater kunden
och toppcheferna.

3. Inget fokus pa relationskunder, om man fokuserar mer pa nya kunder
an att ha langvariga kunder.

28 Delling, N. , Wahlgren, M.(2010) Lean med hjalp av Gap-modellen. Sid 24

% Gronros, C. (2008). Service management och marknadsforing. Sid 118

27 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 34
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4. Bristande atgarder vid klagomal, man lyssnar inte pa vad kunden har
for asikter av tjansten ifraga®.
Gap 2 handlar om att det inte finns nagon Gverensstammelse mellan

specifikationerna av tjanstekvaliteten och ledningens uppfattningar om kundernas
kvalitetsférvantningar™?®. Detta gap uppstar nér organisationen har svarigheter att
utveckla riktlinjer for hur tjansten ska utforas for att uppna kundens forvantningar.
En annan svarighet kan vara att fa medarbetena att forstd hur man ska utfora
tjansten efter de uttalade riktlinjerna®. De typiska sardragen for hur gap 2 kan
uppsta ar:

1. OKlar beskrivning av serviceprocessen. Misslyckad koppling mellan

foretagets serviceniva och design av hur tjansten ska utforas.
2. Riktlinjerna saknar formella uttalanden om tjanstens kvalitetsmal.

3. Servicelandskapet, dar tjansten utfors, stammer inte 6verens med hur
kunden forvantar sig®.

N&r man utformat servicedesignen och standarden for hur tjansten ska fungera
skulle man kunna tro att det inte kan uppsta fler gap®. Men gap 3 “handlar om att
den specificerade kvaliteten inte uppfylls i tjanstens produktions- och
leveransprocess™®®. Aven om det finns riktlinjer for hur personalen ska agera ar
det inte sékert att det levererar hog kundservice. Till det kravs ocksa att man
anvander sig av ratt resurser, daribland réatt kompetens och passande tekniska
system. Till slut krdvs det att man utbildar och ger tydliga instruktioner till hur de
ska agera i servicemotet for att dessa ska uppna den serviceupplevelse som 6nskas
av foretaget®. Som ledare bor man ocksd ta i beakt att olika individer presterar
olika, det vill sdga alla medarbetare kanske inte kan behandlas likadant nar man
ger instruktionerna for en service™.

De fyra tydliga varningssignalerna som man bor ta hansyn till &r foljande:

28 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 34

2 Grénros, C. (2008). Service management och marknadsforing. Sid 118

30 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 37

3! Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 37-28

32 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 38

33 Gronros, C. (2008). Service management och marknadsfsring. Sid 119

34 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 38
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Daligt upplagg av utnyttjning av resurser i organisationen.

Svarigheter vid matchning av utbud och efterfragan.

Kunden vet inte sin roll i serviceprocessen.

Problem med formedlingen av servicen pa grund av &garformen,
exempelvis om det dr ett franchises “foretag kan &garen valja servicen
nivan sjalv som kanske inte lever upp till standarden inom kedjan®®.

A 0w b PP

Gap 4 “handlar om att de loften som ges i marknadskommunikationen inte

37 Detta problem och gap

overensstimmer med den tjinst som levereras
definieras som “kommunikations-gapet”. Som ndmnt ovan uppstar detta gap
mellan vad som meddelats ut och lovas till kunden av servicen i fraga och vilken
serviceleverans kunden far. Denna beskrivning ger inte bara Zeithaml, Bitner,
Gremler® utan dven Bergman och Klefsjé*® samt Hoffman och Bateson®. Detta
kan vara loften som de ger via marknadsforing i media, kampanjer som utformas
for att locka kunden till att kdpa tjansten. Att man inte kan halla detta 16fte och
forvantade service kan uppsta pa en rad olika satt, bland annat kan det vara att
organisationen eller den personliga forsaljningen har lovat for mycket vid
marknadsforingen, man kanske inte har resurser till detta. Det kan vara att
kommunikationen ut mot kund blir motsagelsefull mot normer inom
organisationen vilket gor att servicen inte utféras som det lovats. Det kan dven
bero pa dalig kommunikation inom organisationen, personalen kanske inte vet om
att det pagar en viss kampanj just nu dar kunden forvantar sig en viss typ av
service. Det kan dven uppsta problem nar medarbetare marknadsfor en viss tjanst
utan att veta vad det i verklighet innebar nar kund efterfragar den vis ett

serviceméte®. Avslutningsvis finns det fyra kannetecken pa att det finns risk for

%> Bergman, B & Klefsjo, B. (2001). Kvalitet fi-in behov till anviindning. Sid. 329

36 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 39

3 Gronros, C. (2008). Service management och marknadsforing. Sid 121

3 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 42

39 Bergman, B & Klefsjs, B. (2001). Kvalitet fi-in behov till anvindning. Sid 239

* Hofman, K. D., & Bateson, J.E.G. (2006). Service Marketing — Concepts, strategies, & Cases. Marson. sid
338

! Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus
Across the Firm. sid. 42
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att kommunikations-gapet, gap 4, kommer att uppsta:

1. Brist pa integrerad kommunikation inom organisationen. Exempemvis
mellan férséljning och servicemedarbetare.

2. Misslyckande att kommunicera ut vad servicen innebar till kunden.
Ger for stora l6ften till kunden.

4. Sétter priser som hojer kundens forvantningar. Exempelvis att kunden
forvantar sig en béttre service ju dyrare det &r*%.

Gap 5 "handlar om att kundens erfarenhet av tjdnsten inte 6verensstammer med
kundens forvintningar”®. Det femte gapet &r aven definierat som resultaten av de
fyra tidigare namnda gapen som kan uppsta i en serviceverksamhet, det vill séga
det ar har det visar sig*’. Det femte gapet handlar om helheten av de tidigare
namnda fyra gapen som redovisats. Det vill sdga man ska halla dessa gap tata for
att gap 5 inte ska uppsta inom en service, om de redan &r tata och inte existerar
bor man and& ha &tgarder i forbyggande syfte si att det inte uppstar®. Att
undersoka dessa fyra gap &r ett bra fokus for att fa en god start vid formulering av
strategier och taktiker, detta for att ge vad kunden vad de forvantar sig*. Manga
ganger fokuserar det femte gapet pa brister och nér en servicetjanst ar otillracklig
for kundens behov det vill sdga det kan vara svart att ta gap-modellen till hjalp nar
man vill identifiera och uppfylla omedvetna kundbehov*’. Men det kan &ven vara
tvartemot, det vill séga att detta gap ger en positiv bild, detta kan medféra att
kunden anser att kvalitén & som man forvantar sig eller till och med 6vertréffar

kundens forvantningar®.

Kritiken mot denna modell anser vi vara att man inte alltid kan veta vad en
kund forvantar sig, det behdver exempelvis inte vara kommunikation fran
saljavdelningen utan kan vara kommunikation fran en gammal kund som

2 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus

Across the Firm. sid. 42

43 Gronros, C. (2008). Service management och marknadsféring. Sid 121

* Hofman, K. D., & Bateson, J,E.G. (2006). Service Marketing — Concepts, strategies, & Cases. Marson. sid
339

45 Zeithaml, V .A., Bitner, M .J. & Gremler, D .D. (2009). Services Marketing: Integrating Customer Focus

Across the Firm. sid. 43

* Hofman, K. D., & Bateson, J,E.G. (2006). Service Marketing — Concepts, strategies, & Cases. Marson. sid
339-241

47 Bergman, B & Klefsjo, B. (2001). Kvalitet fran behov till anvadning. Sid. 330

48 Hofman, K. D., & Bateson, J,E.G. (2006). Service Marketing — Concepts, strategies, & Cases. Marson. sid
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Overreklamerat en viss tjanst. Det &r dven en relativt gammal modell som har
andrats med tiden och blivit omskriven av manga forfattare, vilket vi inte kan
avgora hur forfattarna har valt att tolka den eller pragla den med deras tankar.

2.3 Tre goda cirklar

Dessa cirklar visar tydligt hur resultatet av en god eller dalig service till kund
paverkar en organisation. Vi vill ta upp detta eftersom i denna terori kan vi se hur
negativ kundservice paverkar organisationen och vilka effekter det kan ge.
Resultatet av de flesta tjanster kommer fran de sociala handlingar som tar plats i
sanningens 6gonblick® mellan kund och féretag®. Malet for alla féretag som
arbetar med en direkt interaktion mellan tvd personer maste uppna en positiv
social dynamik i kundmotet, for att tjansten som konsumeras och kunden
tillsammans utgor ett forstarkande system®. Ett bra matt pa att detta verkligen
uppnas ar att kunden och personen som star for tjansten bada tva gar fran motet
mer positiva, att de bada blir upplyfta av affaren. Om de lyckas med det kommer
bada parter att arbeta mer i framtiden for en dnnu battre service, da ar man inne i
den goda cirkeln.

Den andra cirkeln &r den goda makrocirkeln vilken bestar av tre delar:

»en stark marknadsposition, goda ekonomiska resultat samt fortlopande underhall

och utveckling av ett eller flera val fungerande service management system .

Dessa tre delar ar grundpelarna till varfor foretag ar langsiktigt framgangsrika.

Den sista cirkeln &r den interna servicecirkeln. Hé&r beskrivs det att

339-241

49

Sanningens dgonblick &r ett begrepp for mdtet mellan kund och den som levererar tjdnsten,

kundmotet.

%% Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjcnsteproduktion. Sid 29
5t Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjansteproduktion. Sid 69

52 Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjinsteproduktion. Sid 70
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foretagskulturen ar mycket viktig, den bidrar med attityder och normer som i
sanningens égonblick ar avgorande for att personen som tillhandahaller tjansten
exakt star for det foretaget star for. Att forsoka blanda olika uppsattningar av
grundléaggande principer som ska genomsyra hela organisationen kommer skapa
forvirring for de anstéllda i sanningens 6gonblick®.

Denna cirkel ska darfor laggas in pa alla nivaer i den organisatoriska hierarkin for
att idén om ett organisationsklimat ska tillampas, da den ar avgorande for att

sanningens dgonblick ska ga korrekt till enligt vad foretaget star for.
Starkt sewg_\
management

system Stark
marknads-
position
Ekonomislg/ \

MAKRO-
CIRKELN

Motiverade
medarbetare
med sjalvkansla

DEN
INRE
CIRKELN

resultat

Néjda kunder

Overordnad/undrerordnad
och interfunktionell interaktion

i enlighet med normerna
for "god service"

Personalen internaliserar
normer for "god service"

T

Upplyft  Precision och Upplyft
service-  konsistens i kund

bérare serviceleveransen

MIKROCIRKELN
(SANNINGENS
OGONBLICK)

Figur 3 De tre goda cirklarna™

Bilden beskriver bra hur cirklarna &r integrerade och vilka faktorer som paverkar
dem. Figuren kan ses som en god cirkel da ett bra arbete kan ga vidare till att bli
ett annu béttre arbete. Som Andreasson, Borglund och Johansson skriver i sin

uppsats:

“De olika cirklarna dr oftast ndra relaterade till varandra, vilket forklarar varfor

53 Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjansteproduktion. Sid 71-72

>4 Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjansteproduktion. Sid 73
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man kan genomfora ett storre lyft pa ganska kort tid. Kopplingen mellan makro-
och mikrocirkeln ar ganska direkt, ett effektivt tillhandahallande av tjansten i
mikrocirkeln leder till néjda kunder som i sin tur underlattar upprepad
forsdljning .

Om foretaget ar framgangsrikt och har en god image plus ett gott rykte av sig att
ha en bra intern service, da kan foretaget vara mer selektivt pa
rekryteringsmarknaden. Parallellt med det kan de ocksad behalla kompetent
personal i foretaget som forbattrar formagan till ett bra sanningens dgonblick®.
Modellen visar hur de olika parterna i ett foretag samt kunden paverkar varandra

med motivation och positivitet.

2.4 Krav och kontroll

Eftersom hdg arbetsbelastning ar en del av vardagen enligt var empiri, tar vi har
upp Karaseks krav och kontrolimodell som beskriver hur méanniskan paverkas av
stress. Denna teori ser vi som grund till hur de anda teorins problemdel uppstar
och ar grunden i sambandet mellan de olika teorierna.

Enligt modellen handlar kraven om bade fysiska och psykiska. De psykiska
kraven handlar om hur hart man arbetar och hur l1ang tid man har pa sig samt hur
mycket man far gjort medan de fysiska kraven handlar om hur tungt arbetet ar rent
fysiskt.

Kontroll i arbetet handlar om man kan paverka hur arbetet utfors, alltsa inflytande

och planering®’.

% Andreasson, C,. Borglund, D,. Johansson, V. ( 2009) Optimering av bemanning for att méta kundflodet och
oka servicen jamforande fallstudie pa stadium Helsingborg. Sid 28
%6 Normann, R. (2000) Service management — ledning och strategi i tjansteproduktion. Sid 72

37 Jacobsen, T., Hallberg, J. (2004) Sjukskéterskors upplevda stress och stresshantering. Sid 13
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Figur 4 Karazeks tvadimensionella krav och kontrollmodell*®

Den bésta placeringen i den har modellen for en individ i arbetet rent hdlsoméssigt
ar att ligga langt upp till véanster. Dar har individen laga psykiska krav samt gott
om utrymme for beslutsfattande vilket &r inte stressande och ger individen stort
utrymme att utéva sina fardigheter och kunskaper i arbetet.

Om personen utsatts for hoga psykiska krav och samtidigt har ett litet utrymme
for kontroll kommer personen att drabbas av stress och dérefter borja gora fel.

“Denna kombination anses vara farligast for hélsan eftersom man har hdga krav

men ingen mojlighet att paverka till fordndring ™

Ett arbete som innebar daligt beslutsutrymme samt laga psykiska krav gor att
personen inte utvecklas i sitt arbete och samtidigt ar hart styrd med regler 6ver hur
arbetet ska utforas. Den situationen kan gora en individ deprimerad och &r inte alls
stimulerande. Krav och kontroll i arbetslivet som gor att den anstéllde far arbeta i
en larande milj6 och utvecklas i jobbet &r viktigt for personlig trivsel och psykisk

hélsa.

58 Jacobsen, T., Hallberg, J. (2004) Sjukskoterskors upplevda stress och stresshantering. Sid 14

% Jacobsen, T., Hallberg, J. (2004) Sjukskoterskors upplevda stress och stresshantering. Sid 14
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Problemet med denna teori &r den generalisering som samtliga forfattare utgar ifran.
Man utgar fran att manniskan ar skapad for en relativt hog stresstalighet med en vilja pa
hdga krav och hdg motivation. Det Karasek framforallt missar i sammanhanget ar det
faktum att alla manniskor &r olika. Vissa manniskor vill arbeta i lugn och ro utan stress
och egentliga motivationsfaktorer, manga andra vill kimpa uppat i foretaget och da
passar modellen in. Mojligheten i teorin gallande var studie ar att med hjalp av
modellen kunna koppla den mot de misstag som sker i hamnen vid stora patryckning
fran containerhanteringen.

Sammanfattningsvis med denna beskrivning av teorier sa ser vi sambandet hur dessa
teorier paverkar varandra. Exempelvis om en organisation har problem med krav och
kontroll (Karasek) kan det paverka att det uppstar ett gap i en organisation. Det finns
fem olika sorters gap men oberoende vilket det ar s kommer det ge negativa effekter
for organisationen. Detta paverkas i teorin om de tre goda cirklarna. Sambandet

kommer vi sedan implementera i senare avsnitt framforallt i analysen.

3. Metod

| det hér avsnittet diskuterar vi valet av metod vid genomférandet av uppsatsen och

vilka for- och nackdelar metoden i fraga har haft for arbetet.

3.1 Varfor denna metod?

22

For att samla in empiriskt material till en uppsats av denna karaktar finns det
olika metoder att ga efter. Metoden for insamling kan vara av kvantitativ eller
kvalitativ form men kan ocksa kombineras. Vart val av metod grundar sig i
vad vi vill fa ut av det har arbetet, alltsa vad vi har for syfte med och vilka
fragestallningar vi har att utga ifran i uppsatsen. Halvorsen anser att
undersokningens syfte och fragestallningar bor styras av metodvalet®®. En av
metoderna vi valt att anvanda oss av ar den kvalitativa intervjun. Ur den finns
det flera intressanta saker att hamta, sdsom att det finns mojlighet att bygga

upp kunskap:

"l den kvalitativa forskningsintervjun bygger man upp kunskap: Det ror sig

bokstavligen om ett samspel, om ett utbyte av synpunkter mellan tva personer



som samtalar om ett &mne av gemensamt intresse"®*

For att bygga forstaelse kring hur en omlastningsterminal organiseras har vi
genomfort  kvalitativa intervjuer med nyckelpersoner.  Kvalitativa
forskningsmetoden ger utrymme for tolkningar till skillnad mot en kvantitativ
metod dér syftet &r att kvantifiera numerisk data®. Detta utrymme fér egna
tankar ar av stor vikt da flera intervjuer med personer som arbetar i samma
organisation kan formedla samma budskap och tankar &h om vi intervjuat
personer med liknande arbete fast i olika organisationer och sedan jamfort
dem med varandra. Det vi gjorde var att valja ut personer ur olika delar i en
organisation och darmed fa olika budskap for att bilda var egen uppfattning.
Darfor anser vi att den kvalitativa metoden passar in da vi &r intresserade av
att fa flera personers tolkningar kring det amne vi valt att utforska,
containerhantering. En kvantitativ metod hade har bistatt med alldeles for
mycket information, da vi inte ar ute efter att mata kvantitet var denna metod
inget alternativ vi kunde dra nytta av.

For att visa varfor var uppsats behovs, att det finns en lucka i tidigare
forskning, har vi tagit fram flertalet vetenskapliga artiklar som behandlar
containerhantering och omlastningsterminaler. Dessa artiklar har vi funnit via
sokverktygen EBSCO-host, Libris, SWEPUB och Google Scholar. Till en
borjan sokte vi lite sporadiskt pa olika sokord som berdrde containerhantering
vilket gav ett stort antal traffar men samtidigt inte nagot matnyttigt for var
uppsats. Under arbetets gang larde vi oss vilka ord som gav bast resultat och
hur vi skulle avgransa oss i sokmotorerna. De ord vi i slutdéndan resulterade i
de artiklar vi anvéant oss av ar containerization, optimal container, container
port och container terminal. Med dessa artiklar i bagaget och med tidigare
kurslitteratur har vi gjort en noggrann litteraturversikt och under arbetets
gang kritiskt granskat de vetenskapliga artiklarna och bdckerna som legat till

grund for var uppsats.

% Halvorsen, K. (1992) Samhdillsvetenskaplig metod. Sid 13
6 Kvale,S. (1997), Den kvalitativa forskningsintervjun. Sid 21
52 Bryman, A. (2002) Samhdllsvetenskapliga metoder. sid 266 och sid 77
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3.2 Fallstudie

For att kunna svara pa vara fragestdllningar ytterligare ansag vi att en
fallstudie var ett bra satt att fa en inblick i hur en omlastningsterminal
organiseras.

Var fallstudie bestod av tre kvalitativa intervjuer samt en observation.
Eftersom vi visste vad vi letade efter under var fallstudie anvande vi oss utav
en strukturerad®® analys. Nackdelen med att anvanda sig av en fallstudie i sitt
uppsatsarbete ar att det ar svart att fa en ordentlig trovardighet i texten da man
som forfattare av uppsatsen latt kan generalisera foér mycket i texten. Senare
kan man ocksa fa problem att avgransa sig ordentligt da inblicken i
verksamheten blivit for bred®. Fallstudien gav oss forstielse om hur
verksamheten bedrivs och hur olika avdelningar skdoter sitt arbete, darfor anser
vi inte att vi gick tillrackligt djupt for att géra avgransningarna for stora. Vi
anser istéllet att fallstudien enbart givit oss en bredare kunskap i &mnet
containerhantering, vilket &r en bidragande faktor till hur vi utformat vara
avgransningar®.

Under observationen fick vi studera alla avdelningar i Helsingborgs hamn, dar
vi fick se arbetet utféras och beskrivet for oss av en anstélld. Anledningen till
fallstudien med observation var for att fa en béttre helhetshild och inblick i hur
arbetet utférs samt hur kommunikationen integreras mellan de olika
avdelningarna. En fallstudie mojliggér den direkta observationen av de
anstalldas beteenden i arbetet vilket gor att vi inte behover tolka svar fran en
intervju.

Vi besokte gaten®® dar dokumentation till containers utfors, stuveriet dar
otympligt gods sékras for transport samt kajen for ett besok i en av
lyftkranarna. Tack vare denna observation som ar delar av helheten sa uppkom
fler fragor till intervjuerna. Eftersom vi ville ha spontana svar gav vi inte
fragorna till respondenterna i forvag. Detta anser vi har gynnat insamlingen

av det empiriska materialet. Utifran det empiriska material vi samlat in fran

% Bryman, A. (2002) Samhallsvetenskapliga metoder. sid 176
% http://www.ts.mah.se/utbild/ck2340/Delkurs_3/Fallstudie.htm
% Bryman, A. (2002) Samhallsvetenskapliga metoder. sid 173
66 " . - .. - - 9
Gate &r ett engelskt uttryck som anvénds i svenskan for en gate d.v.s. en grind vid ankomst och avgang av
containers. Vi kommer att kursivera detta uttryck vidare i texten
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intervjuerna samt observationen, skapade vi en flodeskarta i syfte att lattare

strukturera materialet for anvandning i analysen.

3.3 Urval

Da var undersokning bedrivs med den kvalitativa intervjumetoden bestamde vi
att de som skulle intervjuas skulle vara de som kan se helheten pa sin
avdelning och resten av organisationen. Var uppsats maste vara relevant till
amnet och inbringa relevant information®’. Vi valde dd att inrikta oss pa
chefer eller personer i ledarposition och inte personer som for nagon annans
talan. Dels for att vi vill fa det personliga perspektivet ur intervjun och dels for
att prata med personer som har en personlig koppling till arbetet. Vi ser dessa
personer som stora informationskallor da vi till viss del har baserat arbetet pa
vad de har sagt och pekat pa i intervjuerna.

For att bygga forstaelse kring hur en omlastningsterminal organiseras
genomforde vi dessa kvalitativa intervjuer med nyckelpersoner som kan bista
med den erfarenhet och kunskap vi ar ute efter. | vara intervjuer har vi vant oss
till foljande personer:

VD-assistenten i Helsingborgs Hamn AB. Han kan bistd med en helhetsbild av
hamnen som &r vardefull for att vi ska kunna ge en sadan bra &vergriplig
beskrivning som mgjligt av hur en omlastningsterminal fungerar med alla dess
komponenter och hur dessa jobbar tillsammans.

En planerare i Helsingborgs Hamns AB. Vi ville fa svar som kunde ge oss en
bra uppfattning av hur kundkontakten mellan terminalen och distributdrer
skéts och hur den paverkar resten av organisationen, darfor vande vi oss till en
planerare som har hand om kontakter med rederier samtidigt som han skoter
bemanningsplanering. Genom han har vi byggt oss en bild av vilken service de
kan tillhandahalla mot kund samt hur planeringen samarbetar med resten av
terminalen.

Gate-chefen 1 Helsingborgs Hamn AB. Han har bidragit med vardefull
information om hur kontakten med distributorer som skoter distribution pa
land skots och vad for service de ger sina kunder och kunders kunder.

Dessa tre personer innehar spetskompetens i det specifika omrade de jobbar

%7 patel R & Davidson B (2003) Forskningsmetodikens grunder. Sid 98
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inom och urvalet av dessa personer ansag vi vara sjalvklart da vi ville
kartldgga hur en omlastningsterminal fungerar. Med dessa intervjuer anser vi
att vi har uppnatt det vi ville, darfor kande vi att fler intervjuer bara skulle
tillfora ytterligare likadan information. Det vi i slutindan kommer fram till i
denna studie ska kunna appliceras pa vilken feeder-hamn som helst da
serviceaspekten &r generell och inte bara finns i en specifik hamn.

3.4 Intervjuerna

For att den intervjuade in lugn och ro ska kunna svara pa vara fragor utfors
intervjun i ett enskilt rum, skyddat fran verksamhetens ovasen. Har har vi
forsokt att stalla sa konkreta och neutrala fragor som majligt for att fa den
intervjuades &rliga svar.

Vara intervjuer var semistrukturerade och icke-standardiserade dar fragorna
varierade fran gang till gang med stort utrymme till foljdfragor, pa sa vis fick
vi ut det dér sista lilla som kan ha stor betydelse for resultatet.

Som vi namnt tidigare intervjuade vi dessa personer i enskilda rum pa deras
arbetsplats pa en tid som de hade bestamt, detta i ett forsok att underlatta for
den intervjuade i sa stor man som mojligt. Vi ville inte styra intervjun men
trots det anda fora den i ratt riktning med hjélp av de fragor vi tagit fram innan
intervjun. For att vara sdkra pa vad vi kom fram till under intervjun
antecknade alla tre ner de svar vi fick samtidigt som vi spelade in hela
intervjun. Vid transkriberingen upptickte vi det som manga andra ocksa
upptackt, svarigheten och tidsatgangen som kommer med att sitta med tva
olika enheter, dator och ljudinspelare. For att detta skulle fungera letade vi upp
ett transkriberingsprogram som heter Express Scribe. Detta program tillater att
ljudfilen spelas upp i samma fonster som man skriver i vilket underlattade

jattemycket och minskade transkriberingstiden till nastan hélften.
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4. Analys

| detta kapitel staller vi vara valda teorier mot varandra och vaver sedan samman
dem mot den empiri vi samlat in. Vi avhandlar vara fragestallningar for att sedan

sammanfatta i slutet av varje fraga.

4.1 Hur kan effektivare styrning av aktiviteter gynna servicegraden?

27

I Helsingborgs hamn férekommer i dagens situation en enorm platsbrist som for
med sig en oreda i hamnen och som i sin tur paverkar kundens upplevelse. I vald
fallstudie har vi bearbetat hamnen i Helsingborg déar tydliga tecken har visat hur

containers stalls upp pa de mest otiankbara platser i hamnen.

“Ibland bygger vi in hela detta huset med burkar och sa det blir ingen sol alltsa.
Sa illa ar det alltsa. Sa ibland nar vi lastar batar, sa dar de tar och lastar ut dar
satter vi in nasta burk fran lastbilen for att vi ar sa nara pa torsdagar. Vi kor ju in

man-tis-ons burkar som tusan ju, och sd gdr ingenting ut ™

Hér forklarar Gate-chefen att nar det leder mot slutet av veckan bygger stuveriet
in deras kontor med containrar vilket gor att de anstallda inne pa kontoret inte kan
se ut och inte far in sol i byggnaden. Detta har flera foljdeffekter som paverkar
dels gatens prestation och dels stuveriets formaga att snabbt leta fram rétt
container.

Under torsdagar och fredagar jobbar de anstillda under hart tryck men har en
mindre belastning mandag-onsdag vilket resulterar i en ojamn arbetsbelastning.
Nar chaufforen anlander till hamnen uppstar forst en tveksamhet dver var gaten &r
da den ar inramad av containrar. Nar chaufforen senare nar gaten bildas en ko av
for det mesta icke svensktalande chaufférer som har svart att forsta vad som
uppehaller dem. En stor anledning till kon ar att eftersom detta &r i slutet av
veckan och hamnen &r under hogre arbetsbelastning sker det fler stressrelaterade
fel. Dessa fel kan uppsta nar man vill gora genvagar for att spara tid som gate-

chefen forklarade for oss nér vi talade med honom:



“Ja vi blir ju dnda av med burkar, ja vet det dr jdtteldtt om en burk heter ndstan
exakt likadant sa far ju truckféraren upp att han ska lamna ut den och sa tar han
da en som ar, oftast sa tittar man da: Ja en MSC som slutar pa 788-6 va, sa tittar
man inte pa de tre siffrorna i mitten om man ska halla det i huvudet. Ja sa ser
man en sadan och ja dar ar den ju. Det star kanske en till men den har andra
siffror dar i mitten, vi hade det férra veckan namligen, och da tar han ju den. Da
slar truckforaren ut fel, chaufforen har ju sin blda lapp i handen, sa han vet ju
vad han ska hamta. Och han memorerar likadant ju. Jaja det stammer och sa
tittar inte pa de andra siffrorna och sa kor han. Sen kommer han fram, klipper

plomben och oppnar: Fan det dr inte vira grejor”™.

Har har en truckforare forsokt paskynda sitt arbete genom att memorera lite av
borjan och lite av slutet av containernumret vilket slutade med att kunden fick fel
container. Né&r det blir mycket att géra som i det har fallet och man inte riktigt
kanner att man klarar av tempot som kravs borjar man bega misstag. Detta har
med stress kopplat till sitt eget utrymme for paverkan av arbetssituationen att

gora, det kan vi avlasa fran Karaseks tvadimensionella kravkontrollsmodell:

Fsykologiska krav B '
Laga Hoga
R . Larande,
Bra Avspant Aktivt maotivallon at
‘.‘ utveckia nya
@ b @ betéendemanster
Besiutsutrymme .
(kontrellmdilighet) Y
Risk 01 upplovelse
Daligt Passivt Spant av spénd situation
@ @\\ och gjukdem
‘A

Figur 5 Karazeks tvadimensionella krav och kontrollmodell™
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Nar de anstéllda i stuveriet inte far tillrackligt med utrymme for att utfora sina
arbetsuppgifter infinner sig en stressituation dar felbeslutsfaktorn okar och i
slutdndan drabbas kund som far fel container och sedan maste aka tillbaka for
byte. Enligt modellen &r ett begrénsat beslutsutrymme en nackdel inom foretaget
for de anstallda, nar vi sedan jamfor med empirin ser man tydliga tecken pa hur
beslutsutrymmet just i hamtning av container fallerar da truckfcrare chansar och
tar en container som stammer bra in med numret de fatt fran gaten. Har kréavs det
en standardmodell for att hitta ett system 6ver hur man skall finna rétt container

varje gang, varje dag.

Precis som teorin om de tre goda cirklarna visar ar det valdigt svart att ta nya
marknadsandelar om inte kunden &r tillfredsstalld med upplevelsen. N6jda kunder
paverkar personalen positivt sa de blir motiverade och kanner att arbetet tar dem
mot ett gemensamt mal inom foretaget. | empirin beskriver gate-chefen att arbetet
med service recovery ar hans sak att ta itu med, nér han har tid att utféra det,
enligt teorin maste man i en bristfallig organisation arbeta kontinuerligt med
service re-covery for att kund ska bli nojd, inte bara nar det passar som empirin
beskriver.

Detta foregds av, precis som Gap-modellen visar, en bristande kommunikation
och upplevelse for kund nér de anléander fér uthdmtning av container och &ven nér
kunden bendmns som rederiet i en langsam process dar rederiets kunder saknar
tydlig info om upph@mtning. Som det ser ut idag sker kommunikation med kunder
via deras transportér som hamtar upp containern nere i hamnen via gaten. N&r
gaten ger ett intryck av osékerhet gallande struktur blir ocksa foraren osaker och
detta paverkar i slutaindan hamnens férmaga att halla uppe en god servicegrad nar
chauffdrerna hdmtar containrar.

Inom ramarna for kommunikation inom foretaget visar ocksa Gap-modellen
tydligt hur god kommunikation bade inom féretaget och ut mot kund ger en nojd
kundkrets och battre relationsvarden. Empirin visar pa forhojningar inom
forsaljningen under lagkonjunkturen i Sverige vilket i sin tur visar pa en hdg

efterfragan pa Helsingborgs Hamns tjénster.



”Ja det marker man ju nu, vi har ju varit i en lagkonjunktur, nu har ju var
forsaljningsavdelning varit valdigt duktiga och jobbat valdigt hart har men vi har
ju attraherat mer trafik under den har perioden, aven helt nya volymer, och vi har
aven da fran konkurrenter tagit volymer. Bl.a. nu det har Arego som vi har lyft ut
fran Malmo™™.

Svenska feeder-hamnar lider idag av problemet med enorm platsbrist déar de, som
vi namnt tidigare, letar utrymme pa alla majliga stallen inom hamnens ramar,
bade pa bredden och pa hojden. Under fallstudien och dven under intervjuerna
framkom losningar pa hur en torrhamn skulle kunna ge utrymme fér de som valjer
att placera sin container i hamnen under en langre tid an planerat fran hamnens
ledning. Nar en efterfragan som den som planeringschefen beskriver i stycket
ovanfor uppstar maste man ha en beredskap for utvidgningar av hamnen.

Detta foregas av, precis som Gap-modellen visar, en bristande kommunikation
och upplevelse for kund nar de anlander for uthdmtning av container och saknar
tydlig info om upphédmtning. Som det ser ut idag sker kommunikation med kunder
via deras transportdr som hamtar upp containern nere i hamnen via gaten. Nar ga-
ten ger ett intryck av osékerhet gallande struktur blir ocksa foraren oséker och det-
ta paverkar i slutindan hamnens férmaga att halla uppe en god servicegrad nar
chaufforerna hamtar containrar.

Ett uttryck vi horde fran flera personer i hamnen var att man blir anstalld i
hamnen, men man slutar aldrig. N&r en stark foretagskultur som denna skapas
inom ett foretag medfoljer ocksa ett problem i ett eventuellt forandringsarbete.
Var fallstudie bekraftar ocksa detta tank och arbete dar stuveriets egen stuff-
central™ arbetar enligt system som funnits artionden tillbaka och som idag kan
anses som gammalmodigt och framforallt inte kostnadseffektivt.
Sammanfattningsvis kan vi konstatera att stuveriet har svart att hitta plats for alla
containrar vilket gor att de blockerar vissa delar av gaten. Detta forsvarar for
chaufforerna att hitta dit och senare forsvarar det arbetet for stuveriet igen att hitta

ratt containrar vid upphamtning. Stressande arbetsforhallanden hojer felprocenten

& Intervju med planeringschefen (2001-05-03)

"2 Stuff-central: dar sker omlastning och sékring av gods inuti containrar, ofta det som kund misslyckats
med innan containern kom till hamnen.
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vilket gor att organisationer maste lagga mer vikt pa service recovery.

Mycket av detta kan enligt var teori lésas med battre kommunikation mellan
foretag och kunder men ocksa inom foretaget.

En annan aspekt vi tagit upp handlar om invanda arbetssatt som gar fran
generation till generation. Att en nyanstalld kommer in i organisationen med
instruktionen att det ar hektiskt pa torsdagar och fredagar och sen inte tanker mer

pa det, for det &r sa det ar.

4.2 Hur beroende ar kundservicenivan av att den optimala processen utfors och
inte bara ar uttalad?

For att halla uppe sin konkurrenskraft gentemot andra feeder-hamnar haller
ledningen i Helsingborgs Hamn AB pa med en standig omvarldsbevakning for att
veta vad som hander pa marknaden och i andra hamnar. Anledningen till detta ar
att de ska kunna ge den bésta servicen till sina kunder och med andra ord leverera
en optimal serviceprocess. dven platsbrist pa kajytan driver hamnen till forandring

genom benchmarking™;

“Sjdlvklart kollar vi pd vara konkurrenter av feeder-hamnar i framforallt Sverige,
aven Danmark da. Men om man tittar pa hur man skulle kunna utvecklas och hur
man skulle kunna bli mer effektiv sa kan man heller inte bara titta pa de som &r
precis, eller har samma forutsattningar eller liknande forutséattningar, man far

ocks& kolla p& de som har helt andra forutsdttningar for att fi nya idéer”™.

Det framgar tydligt i var intervju med VD-assistenten att hamnen i Helsingborg
vill effektivisera och ligga i framkant vad galler service till kund och just
containerhantering. En effektivisering i ett omrade gor dock att ett annat omrade
far mer att gora, till exempel gaten. Nar fler containrar kommer in i slutet av

veckan far gaten mycket mer pappersarbete.

“Linus: 1000 om dagen da, 950st. Det blir mycket papper.

3 Benchmarking &r en metod for att lara sig av goda forebilder. Har studerar man hur andra utfér likande arbete.
Syftet med detta &r att anskaffa sig kunskap for att eventuellt implementera i sin egen verksamhet for forbéattring
av verksamheten.

™ Intervju VD-assisten (2011-05-03)
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Gate-chefen: Det dr mycket papper ja... Sd det dr vildigt mycket och det far

absolut inte bli fel. "

Detta handlade om mars manad da hamnen lossade ovanligt manga containrar och
gaten fick mycket mer pappersarbete. Det vi vill fa fram med detta citat ar hur
man genom en effektivisering inom ett omrade inte far glomma att man maste
utveckla och informera resterande omraden for att behalla ratt servicegrad till

deras kund, det vill saga effektiviseringen maste genomsyra hela organisationen.

Vid en effektivisering av containerhanteringen kan servicen ocksa fa goda
effekter, som till exempel att kundens forvantningar av att av- och palastning av
fartygen ska ga snabbt kan motas, vilket gor att man fyller GAP 5. Enligt var
empiri forvantar sig dock en kund pa torsdagen samma serviceniva som en kund
som kommer pa en mandag, detta ar inte fallet i praktiken. Detta gor att beroende
pa vilken dag kundens fartyg anlander far de olika bra service. Med denna
information ser vi att GAP 5 uppstar, vi vet ocksa varfor, kunden fér olika service
beroende pa vilken dag i veckan det ar. Med detta redovisat kommer vi nedan
med hjélp av teorin vi valt att applicera analysera vilket GAP som uppstar, vad

teorin sager om detta, samt vad vi sager om detta.

Med observationer i hamnen ser vi att GAP 3 uppstar i hamnen, vilket till sin foljd
leder till GAP 5. Detta GAP &r mellan de utformade specifikationerna och
standarderna éver hur tjansten ska levereras och hur man verkligen levererar den.
For som vi namnt ovan sa kan dessa foljas vissa dagar i veckan men inte andra,
genom effektivisering av containerhantering och férandring av instruktionerna
kan detta GAP fyllas och darmed ge samma goda servicemote till alla kunder, alla
dagar i veckan. Det finns, som namnt ovan, en del svarigheter med detta,
exempelvis sa sager planeringschefen att det i dagslaget ar hog beldggning vad

galler ankomster av containrar i slutet av veckan, se citat nedan.

”Sa det dr just nu, det dr en hemsk situation ddr vi har extrem koncentration

torsdag och fredagar, dar ska vi l6sa i princip hela veckans volymer. Valdigt

" Intervju gate-chef (2011-05-03)
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kompakt. Det blir ju saklart, med ytorna, att folk lammar in sa néara inpa som
majligt, de vill ju ha tid pa sig, sa dar kommer in jattemycket exportcontainers i

slutet av veckan och da fylls det pa och blir fullt”76.

Trots detta fenomen och att de & medvetna om detta ser planeringen kring
ankommande fartyg likadan ut som i borjan av veckan’’. Detta ger effekten att det
tar langre tid att skota hanteringen av dokument och hdmtning av containrar vid
avlastning av ett fartyg pa exempelvis en torsdag”®. Anledningen till att det tar
langre tid ar pa grund av de lastbilar som lastat av containrar i borjan av veckan
inte hamtar nigon container att ta med sig tillbaks™®, vilket gor att hamnens
lagringskapacitet ar nadd och det blir darfor svarare att hitta containrar i den rora
som blir pad grund av platsbristen. Sedan anlander det stora kvantiteter pa
torsdagar och fredagar som behover plats pa kajen, men da finns risken att
personalen pa kajen maste leta efter en lamplig containerplats trots att gaten har
angivit en annan plats®®. Aven gaten, som planerar vilken plats p& kajen en
container ska ha, paverkas av denna problematik, det vill sdga att kunder inte
hamtat sina containers i tid®. Detta gor att det blir svarare att planera hur
personalen ska organisera kajytan. Nar detta sker blir en kund pa en torsdag
hanterad pa samma sétt som en kund pa en mandag och blir d& missnéjd, pa grund
av platsbristen som fordrdjer avlastningen.

Som teorin visar i GAP 3 maste reglerna for hur tjansten ska utforas
overensstamma med sjalva utférandet, vilket i detta fall brister fran dag till dag.
Rederierna anlander i slutet av veckan nér det &r som hogst beldggning, vilket gor
att arbetet i hamnen blir stressigt, vilket i sin tur leder till en hogre felprocent i
containerhanteringen.

Ett sétt att fylla detta GAP ar att skapa produkten tillsammans med kunden, det
vill séga att gora en mer individuellt baserad tjanst. Med denna metod kan
hamnens séljare och planerare anpassa servicen till kunden sa att det blir ett

jamnare flode i hamnen, samtidigt som det blir fordelaktigt for kunden. Aven om

’® Intervju planeringschef (2011-05-03)
" Intervju gate-chef (2011-05-03)

"8 Intervju gate-chef (2011-05-03)

" Intervju gate-chef (2011-05-03)

8 Intervju gate-chef (2011-05-03)

8 Fallstudie, rundvandring i Gaten.
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kund far betala mer for hyra i kajen kan detta ge effekten att kunderna hamtar
containern snabbare, och det blir lattare for personal att lasta av ankommande
fartyg och aven folja instruktionerna for hur tjansten ska utforas. Nar detta gar
snabbare kommer fartyget ivag snabbare for att segla vidare mot slutdestination.
Kundservicen kan alltsa bli forbattrad genom en effektivare containerhantering
utan att andra instruktionerna av hanteringen men en férandring av utformningen.
Med denna férandring kan vi fylla GAP 3 och per automatik fyller vi i GAP 5.
Detta eftersom vi uppnar forvantningar som kunden har sedan tidigare. Ett annat
alternativ ar att man andrar pa instruktionerna for hanteringen av fartyg och dess
containers, da bor man titta pa hur det ser ut idag och vilka I6ften vi kan ge till
kunden som vi kan uppna i verkligheten.

Vidare har en analys av observationen om effektivare hantering av containrar och
dess paverkan pa servicen visat att det kan gora att servicenivan okar tack vare att
det gar snabbare att lasta av och pa fartyg.

Vid forandringen ar det viktigt att alla led far vara med och forandras och
informeras om det nya arbetssattet, exempelvis sa paverkas som sagt aven gaten.
Denna kommer fa betydligt mer pappersarbete om det skulle bli fler containrar
som hanteras pa kajen. Vi kan redan nu se ett tydligt tecken fran gate-chefens

uttalande angaende en effektivare och snabbare genomstromning av containrar.

”Sa jag menar, den personen som planerar lossen-lasten pa batar, har néstan
inget att géra mandag och torsdag sen hinner de inte bli fardiga pa torsdag,

ndstan aldrig”82

Med andra ord sa racker det helt enkelt inte med att effektivisera den fysiska
hanteringen av containers, utan dven att dokumenthanteringen ska hanga med. Ar
inte allt pappersarbete anordnat kan inte kunden hdmta sin container, det kan till
exempel réra sig om tullpapper®®. Man ska allts se 6ver hur GAP 3 ska fyllas p&
alla plan for att ge en hogre service till kunden.

Sammanfattningsvis &r det tydligt hur hamnen har brister i sin specifikation av
tjnsteleveransen som beskrivs ovan i stycket. Enligt teorin &r detta ett avgorande

GAP, men nar vi ser till verkligheten efter fallstudier och intervjuer kan vi snabbt

8 Intervju gate-chef (2011-05-03)
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se hur man levererar en godkénd service trots misstag i GAP-modellen. | stycket
ovan tar vi ocksa upp hur teorin menar att man kan tillverka l6sningar tillsammans
med kunden for att fa en betydligt hogre serviceniva och en kansla av ett lagarbete
mellan kunden och hamnen. | sista stycket tar vi upp hur man enligt teorin kan
l6sa problemet déar vi trycker extra pa avsnittet om hur man kan fylla gapen via en

servicegenomgang pa alla plan i organisationen.

5. Diskussion och slutsatser

| slutsatsdelen tar vi upp de slutsatser vi dragit av arbetet utifran kombinationen

av empiri, teori samt forskningsfragorna.

5.1 Hur kan effektivare styrning av arbetet i organisationen gynna servicegraden till
kund?

Né&r lastbilar anlander till hamnen for avlamning av containrar i bdrjan av
veckorna har stuveriet svart att hitta plats at dem pa uppstallningsytan. Detta
resulterar i att gaten i hamnen stangs in och blir svartillganglig i senare delar av
veckan innan batar anléper for upphamtning av containrar. Ett annat problem som
skapats i detta skede ar vid upphdmtning av containrar dar platsbrist i hamnen till
stor del paverkar servicen.

Servicegraden paverkas ocksa nar medarbetarna ar stressade vilket foregas av
arbetsforhallanden déar den anstéllda utsétts for hoga krav gallande effektivitet.
Dessa krav ar orimliga da den anstéllda tvingas leverera containrar med en
hastighet som paverkar felprocenten negativt. Genom en tydligare plan for hur
man bor agera vid misstag i hamnen kan man hgja servicegraden och sénka
missnojet. Framforallt galler det att eliminera felleveranser, sékra
informationsflodet, utveckla lokaliseringen, bygga en torrhamn eller ha en battre
styrning av leverans och hamtningsavgifter.

Genom béttre kommunikation mellan kund och foretag kan denna problematik
I6sas i ett tidigare skede. Planeringen dr den vitala biten i I6sningen och gaten
maste samarbeta med séljavdelningen pa ett nytt sétt for att kunna stalla lite hogre
krav pa kunderna for inleverans i tid istallet for som idag spela pa flexibilitet.

833§ntervju gate-chef (2011-05-03)



5.2 Hur beroende ar kundservicenivan av den optimala processen utfors och inte

Flexibilitet &r visserligen ett starkt kort i hamnens forsaljningsstrategi men i
slutdindan drabbas servicen da kunder, bade i rederiets mening och som
privatkunder, utnyttjar hamnens flexibilitet och l&mnar in containrar vid alltfor

sena tidpunkter.

bara ar uttalad?
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Det framgar tydligt att Helsingborgs Hamn vill arbeta med foérandringsarbete fran
chefsniva, detta genomsyrar dock inte hela organisationen. Vid intervjuer med
personer pa chefsniva framkom planer pa effektivisering, nar sedan fallstudier
genomfordes fick vi intrycket av negativ instdllning mot férandringsarbete. Pa
chefsniva vill man anvanda benchmarking som ett av sina verktyg pa vagen mot
effektivisering. En av anledningarna till att man vill effektivisera hanteringen ar
att i dagslaget existerar en hektisk situation i slutet av veckan som kraver
forandring. Dock finns farhagor i denna aspekt da hamnen idag levererar en
godkand service enligt bade kunder och enligt egen utsago, men i teorin fallerar
leveransen. For att fa en insyn pa detta uppmarksammas operationella chefer och
foreslas arbeta mer med att tillsammans med kund utveckla produkten.

Ett av de storsta problemen i dagens lage &r arbetsbelastningen pa organisationen i
sin helhet. Nar allt flode laggs till slutet av veckan paverkas kundservicen i en
negativ riktning. Detta ar anledningen till att leveransen fallerar, eftersom man
inte kan félja regler for hur tjansten ska utforas. Pa en mandag ar det majligt att
skdta jobbet som det &r bestamt, men pa en torsdag tar det betydligt langre tid pa
grund av platsbristen pa kajen och kan da inte uppratthalla samma service. En
I6sning pa detta problem kan vara att anstalla fler pa deltid sa man kan avlasta de
som arbetar pa heltid.

For att fa en insyn i detta uppmarksammas operationella chefer och de foreslas
arbeta mer tillsammans med kund for att utveckla produkten. Genom att géra
detta kan man styra kunderna mot att lagga sina ankomster och avgangar mer jamt
I veckan, fér genom detta mer jamna flode kan man folja reglerna samt leverera
samma service till alla kunder.

Annu en effekt det kan fa av ett jamnare flode 6ver hela veckan ar att det blir

mindre stress for medarbetarna i kajen, vilket kan sénka felmarginalen och allt



extraarbete som blir foljden av misstag som orsakas i kajen.
Utifran var fragestéllning och empirin ar det tydligt att kundservicen ar beroende

av att de optimala processerna utfors for att forbattra kundservicen i alla led.

5.3 Diskussion

For att fa till en effektivisering i hamnen med en bibehallen service mot kund har
vi ett antal forslag som man kan implementera samt en del aspekter man bor tdnka

pa for att kunna genomfora detta.

| dagslaget ar platsbrist ett stort problem man arbetar med i feederhamnar. |
Helsingborgs hamn har man laga avgifter for lagerhallning av containrar nagot
som bidrar till 1agre omloppshastighet i en hamn som redan idag har problem att
fa ivag containrar snabbt efter ankomst. En torrhamn® skulle har vara en
intressant 16sning pa detta problem, man kan da erbjuda en lagerhallning till bra
pris samtidigt som man skulle frigora stora ytor i hamnen. Det hér anser vi inte
bara kommer gynna Helsingborgs hamn utan dven andra feederhamnar med
liknande problem. En torrhamn bidrar till att fa bort containrar som kunder inte
vill hamta direkt, vilket frigor uppstallningsytor i pa kajen. | torrhamnen kan en
lagre lagringshyra tillampas medan lagringshyran i hamnen bor héjas rejalt sa
kunderna inser att de inte kan fortsatta lagra sina containrar dar.

Det vi mérkt &r att i Helsingborgs hamn ar det mer éverkomliga priser for foretag
att lagra sina containrar. Har ser vi en brist i det forsta gapet enligt GAP-modellen
dar ledningen missuppfattat kundens forvantningar pa servicen. | det har fallet har
det istallet gagnat foretagen som lagrar containrarna dar rent ekonomiskt. Men for
hamnen &r det ett problem eftersom de tar mycket plats som behdvs nér ett fartyg
kommer lagger till for avlastning. Har har foretagen sett en chans och tagit den
vilket ledningen annu inte markt och istéllet lagt sin uppmarksamhet pa annat,
som till exempel en torrhamn. En torrhamn hér &r en bra 16sning, fast den &r mer
for framtiden och eftersom problemet redan finns borde de genomfdéra en ny
strdngare prissattning som tvingar foretagen att hdmta containrarna tidigare.

En hamn som Helsingborgs som &r vélkdnd och valdigt flexibel anser vi har

84

En lageryta beldgen langre in i landet med mojlighet for lagring och intermodala transporter.

Torrhamnen har en direkt vag och/eller jarnvagsanknytning till hamnen.
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mojlighet att stalla dessa krav gentemot kunder om man ser till att ta med kunden
I processen och tidigt lagga fram serviceargumentet. Om detta genomfors kommer
en stor yta i hamnen frigoras vilket ger plats till en lattare hantering. Det gor att
det blir lattare att hitta ratt container till ratt kund vilket minskar felmarginalen.

Om dessa forandringar minskar felmarginalen och témmer hamnen pa onddiga
containrar, paverkas aven arbetsforhallandena. Som krav och kontrollmodellen
visar, kommer en battre strukturerad arbetsplats som bistar den anstallde med
tidsutrymme och en chans att paverka sin arbetsdag trivas battre och inte drabbas
av stress. En person som trivs i arbetet utfor ett battre jobb och kan ge kunden
battre service. | modellen for de tre goda cirklarna ser vi att det ar precis ett sadant
héar exempel som gor att verksamheten gar battre och béttre. De tre goda cirklarna
papekar att en organisation som skoter sin interna service bra, skoter ocksa sin
externa service bra. Néar sen den externa servicen gar bra blir kunden upplyft
vilket ocksa smittar av sig pa serviceleverantdren som i sin tur smittar av sig pa
foretaget. Denna kedjereaktion gor att det gar béattre for varje dag som gar for

foretaget och dess kunder.

For att ge battre service till kund krdvs det att kommunikationen sker under en
tvavags process, att bade kund och leverantor far sdga sitt samtidigt som bada
parter tar till sig av vad den andra sédger. Man kan se kommunikation som ett
verktyg for att forbygga att misstag sker igen. Lika viktigt som det &r att en
leverantor loser ett problem om det uppstar, ar det att kund meddelar om nagot
blivit fel till leverantoren. Ibland kan det vara att leverantdren inte mérker att det
blir en felleverans, da &r det viktigt att kunden berattar detta for att leverantéren
ska kunna atgarda och ge ersattning. Med detta verktyg, kommunikation, kan man
minska att misstag sker i serviceleveransen, detta kommer leda till att det blir
mindre arbete med service recovery som vi introducerat i teorikapitlet. Vid
minskat arbete for fel som skett kan man minska sina kostnader genom att man
inte blir tvungen att betala ersattning samt all tid personal far lagga pa att 16sa
problemen reduceras.

Man kan arbeta med kommunikation pa en rad olika satt, exempelvis genom, att
ha ett gemensamt datasystem som man kan gora felrapporteringar i och sa vidare.
Man kan aven ha manadsmote med varje kund for att diskutera om de upplevt
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nagot problem med leverans av tjanst. Dessa méten kan dven gora att kund kanner
sig viktig for leverantéren och att de jobbar for ett starkt och langsiktigt
samarbete.

Kommunikation ar ocksa ett verktyg som vi kan anvanda oss av vid
effektivisering inom organisationen. For att fa med alla pa effektiviseringen och fa
ett lyckat resultat ar det viktigt att fa alla att forsta varfor vi gor det, hur vi ska
gora det, vilka effekter det kommer att fa for resultatet. Det &r lattare att
genomfora en forandrig om alla forstar hur, nar och varfér, men framfor allt hur
forandringen paverkar min roll. Speciellt inom organisationer med en val
inarbetad organisationskultur dr denna aspekt extra viktig att genomfora.
Sammanfattningsvis galler det att se helheten fran foretagsledningen dar man
borjar med att fylla gapen gallande vilken service kunderna foérvantar sig
gentemot vad foretaget uppfattar det som. Nar contrainrar kvarhalls av foretagen i
hamnen minskar omloppshastigheten da platsbristen blir mer pataglig.
Torrhamnen gor att man frigor yta i hamnen och pa det satter okar
omloppshastigheten. For att redan i nulaget oka hastigheten ar en prisékning pa
lagerhallning av containrar ett maste. Det skall inte gagna foretagen att kvarhalla
sina containrar i hamnen en l&ngre tid. Dessa fordndringar skall i ett senare skede
minska felprocenten och i enighet med krav- och kontrollmodellen ger en battre
strukturerad arbetsplats med nojdare anstéllda som i sin tur ger en battre service
till kunden. Vidare faller detta in i de tre cirklarna som menar pa hur en god

kommunikation intern ocksa ger en god kommunikation externt.

5.4 Slutsats

Under arbetets gang har vi fatt reda pa flera nya saker som vi inte visste innan.
Sasom att de flesta feederhamnar inte vill 6ka sin volym raknat i antal containrar,
att de istallet vill satsa pa att fa ett jamnare flode under veckan med jamnare
belastning som sparar pa manniskan och i sin tur kan bygga battre kundrelationer.
Att de vill fa en hogre omsattningshastighet och fa ner felmarginalen i
verksamheten.

I inledningen skrev vi om att Kim och Kim skapade mojligheten att simulera det
optimala flodet och att dven kunna fa fram en optimal siffra for antalet kajkranar

for lossning av containerfartyg. De ville med det arbetet sdnka kostnaderna for
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containerhanteringen. Eller som Kim senare forskade 1, den optimala
containerblock storleken vilket Peter och Murty spann vidare med och utvecklade
ett satt att forflytta containrar pa hamnomradet. Allt for att fa en mer effektiv och
billigare hantering som mojligt. Detta anser vi sjélvklart & mycket viktigt, men
som vi framstéaller det betyder ingen optimering nagonting om verksamheten inte
har néjda aterkommande kunder och det vill vi har forsoka komplettera deras idé
med. Vi har med var uppsats bevisat att forstaelsen for kunden och dess behov kan
vara viktigare an att skaffa en till kran eller mer yta. For om man inte vet hur man
ska skota organisationen pa ratt satt och dartill pa ett kundorienterat satt som
varnar om kundens intressen och forvantningar, da kanske man inte finns kvar
som aktor pa marknaden lange till.

Det ar darfor av stor vikt att ta en blick inat och kanske gora en GAP-analys av sig
sjalv och sin organisation. Vet jag vad kunden vill ha? Vet mina anstéllda det?
Har jag formedlat det till de anstéllda pa ratt satt? Vet kunden om att vi vet vad
denne vill ha?

Dessa mal har for oss tidigare inte varit nagot vi tankt pa. Som utomstaende har vi
fran borjan nastan uteslutande tankt pa hur verksamheten kan bli stérre och tjana
mer pengar. Att hantera fler containrar pa ett battre satt for att tjana mer pengar.
Det vi markte var att ledningen istéllet har siktet instéllt pa att gora verksamheten
sa smidig som majlig genom béattre kommunikation eftersom det kan paverka
felmarginalen till det béattre. Vi anser att ett forfarandeprotokoll bor inforas for att
fa ett korrekt tillvagagangssatt for att snabbt kunna korrigera misstag som sker i
hamnen. Detta skulle hdja servicegraden och missndjet hos kunderna skulle
minska. Ytterligare en sak som vi anser bor prioriteras ar att stalle hogre krav pa
att batarna kommer i tid och inte kan utnyttja en hog flexibilitet.

Dessa tva saker ar ett bra steg pa vagen for att kunna ge svar pa var forsta
fragestallning: Hur kan effektivare styrning av arbetet i organisationen gynna
servicegraden till kund?

Helsingborgs hamn &r en stor organisation med kunder som kommer langvaga for
att kopa den tjanst som erbjuds. Som vi sett under arbetets gang har hamnen ett
ojamnt flode med sma marginaler for misstag. Verksamheten skots valdigt
traditionsenligt och det fungerar sa lange som inget ovantat hander. Helsingborgs
hamn levererar god service och att det fortfarande kan leverera ar for att ett hogre
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tryck med fler kunder &nnu inte blivit verklighet. Om de ska bygga for framtiden
anser vi att de bor genomfora en del forandringar da de i dagslaget inte utfor den
uttalade optimala processen. Problem med lag omséattningshastighet gor att
hamnen blir fylld till bristningsgransen i slutet av varje vecka. En ny prismodell
for lagringsytan anser vi vara pa sin plats, att bygga en torrhamn inat landet &r en
till nyttig plan for hamnen och hela region nordvastra Skane samt att fa ledningen
att inse vad kunderna vill ha och férvantar sig och forma sin verksamhet strava
efter att mota dessa forvantningar. Sadana I6sningar eller saker att bygga vidare pa
anser vi ger ett svar till var andra fragestallning: Hur beroende é&r

kundservicenivan av den optimala processen utfors och inte bara &r uttalad?
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