Sveriges lantbruksuniversitet
S L u Swedish University of Agricultural Sciences

Institutionen for skogsekonomi

Leveransservice fran sagverk till bygghandel

Jonas Sj6lund

Examensarbete « 30 hp
Jagmastarprogrammet
Examensarbeten, Nr 4

Uppsala 2019



Leveransservice fran sagverk till bygghandel

Jonas Sjolund

Handledare: Anders Lindhagen, Sveriges lantbruksuniversitet, institutionen for
skogsekonomi

Examinator: Cecilia Mark-Herbert, Sveriges lantbruksuniversitet, institutionen fér
skogsekonomi

Omfattning: 30 hp

Niva och fordjupning:  Avancerad niva, A2E

Kurstitel: Examensarbete i skogsvetenskap

Kursansvarig inst.: Institutionen fér skogsekonomi

Kurskod: EX0923

Program/utbildning: Jagmastarprogrammet

Utgivningsort: Uppsala

Utgivningsar: 2019

Serietitel: Examensarbeten

Delnummer i serien: 4

Elektronisk publicering: https://stud.epsilon.slu.se

Nyckelord: bygghandel, leveransservice, logistik, service, sagverk

Sveriges lantbruksuniversitet
Fakulteten for skogsvetenskap
Institutionen for skogsekonomi


https://stud.epsilon.slu.se/

Sammanfattning

Sagverksindustrin ar en produktionsorienterad industri dar lénsamhet och konkurrenskraft
traditionellt sett har skapats genom stordriftsfordelar. Att erbjuda en hog service vid forséljning
och leverans av produkterna ar ett satt att skapa ©kat kundvérde och darmed okad
konkurrenskraft for sagverk.

Leveransservice ar ett begrepp inom logistik som handlar om den kundservice som behandlar
order- och leveransprocesser. Att erbjuda hog leveransservice skapar 6kat kundvérde, men
medfor ocksa hoga kostnader. Det ar darfor viktigt att kanna till kundernas 6nskemal och
forvantningar pa leveransservice for att kunna avgora hur hog leveransservice som bor erbjudas.

Servicekvalitet handlar om skillnaden mellan kundens forvantningar och kundens upplevelse
av erbjuden service. Hog leveransservicekvalitet handlar om att erbjuda kunderna en
leveransservice som motsvarar, eller Overtraffar kundernas férvéantningar.

Genom en kvalitativ fallstudie dar intervjuer genomforts med respondenter fran Karbenning
sagverk och respondenter fran bygghandeln som tar emot leveranser fran Karbenning sagverk
ar syftet med denna studie att definiera och utvardera leveransservice fran sagverk till
bygghandel.

Studien visar att respondenterna fran sagverket och respondenterna fran bygghandeln har
liknande syn kring vad som &r viktigt for leveransservice fran sagverk till bygghandeln.
Leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, lagerserviceniva och information har
identifierats som viktiga leveransserviceelement i denna studie.

Genom att fokusera pa ett fatal produkter med hdg omséttning, jobba med intern
kommunikation, tydliga leveransrutiner och halla tit kontakt med kunder stravar Karbenning
sagverk efter att erbjuda bygghandeln hog leveransservicekvalitet.

Studien visar att kvaliteten pa leveransservice fran Karbenning sagverk till bygghandeln &r hog
och att sagverket generellt sett erbjuder hogre leveransservice dn konkurrenter. Endast ett fatal
forbattringsomraden for att erbjuda hogre leveransservicekvalitet har identifierats i denna
studie, dessa ar kopplade till lagerserviceniva och information kring order och leveranser.



Summary

The sawmill industry is a production oriented industry where profitability and competitiveness
have traditionally been created through economies of scale. Offering a high level of service at
the sale and delivery processes can increase customer value and thereby increase
competitiveness for sawmills.

Delivery service has a logistic component dealing with the customer service regarding order-
and delivery processes. Offering high delivery service creates increased customer value, but
also entails high costs. Therefore, it is important to know the customers” expectations of
delivery service in order to be able to determine which level of delivery service to offer.

Service quality is defined as the difference between customer expectations and customer’s
perceived experience of the service offered. High delivery service quality means offering
customers a delivery service that corresponds to, or exceeds customer expectations.

The aim of this study is to define and evaluate delivery service from sawmill to retailer. A case
study was conducted. Based on interviews with respondents from Karbenning sawmill and
respondents from retailers receiving deliveries from Karbenning sawmill this study identify
delivery time, delivery precision, delivery reliability, inventory service level and information
as important delivery service elements.

The study shows that the delivery service quality from Karbenning sawmill to retailers is high
and that the sawmill offers higher delivery service than competitors. Only a few areas of
improvement to offer higher delivery service quality have been identified in this study, these
are linked to the inventory service level and to information about orders and deliveries.
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1 Inledning

Det inledande kapitlet ger lasaren en 6vergripande bild av bakgrunden till det &mne som
kommer att behandlas i denna studie. Kapitlet fortsatter genom att presentera en
problemstéllning som f6ljs av en beskrivning av studiens syfte och forskningsfragor. Kapitlet
avslutas med en beskrivning av studiens strukturella uppbyggnad.

1.1 Problembakgrund

Traditionellt sett har den globala sagverksindustrin varit en starkt produktionsorienterad
industri. Lonsamhet har skapats genom att satsa pa stordriftsfordelar, som volym och bulk
(Gustafsson, 2006; Hugosson & McCluskey, 2008; Brege et al., 2010). Det sagade virket saldes
oforadlat, oftast genom agenter, vilket gjorde att kunskapen om slutkund var lag och att
utvecklingen av nya produkter och erbjudanden gick langsamt (Roos et al., 2012).

Under 1990-talet skedde stora forandringar inom sagverksindustrin. En 6kad konkurrens och
hardare krav fran kunderna tvingade sagverk att bli mer kundorienterade (Hugosson &
McCluskey, 2008). Genom att sluta anvanda agenter och mellanhander fick sagverk okad
kunskap om kundernas behov och 6nskemal (Brege et al., 2010). Denna kunskap skapade nya
mojligheter att anpassa verksamheten efter kundernas krav och darmed addera vérde till
produkterna (ibid.).

Sambandet mellan vardeadderande strategier och okad I6nsamhet har pavisats i ett flertal
studier inom sagverksbranschen (Roos et al., 2001, 2002; Hugosson & McCluskey, 2008;
Brege et al., 2010; Larsson et al., 2014). Genom vidareforadling och kundanpassning av
produkterna kan okat kundvéarde skapas for sdgade travaror (Roos et al., 2001, 2002). Det blir
dock allt svarare for foretag att skapa konkurrensfordelar genom den fysiska produkten
(Christopher, 1998). Ett alternativt satt att skapa konkurrensfordelar for tillverkande foretag &r
att tillfora vérde till produkter genom att erbjuda hog service kring produkterna (Mattsson,
2002).

Hugosson & McCluskey (2008) beskriver logistik som ett allt viktigare séatt att tillfora vérde till
produkterna och darmed skapa okad konkurrenskraft inom sagverksbranschen. Begreppet
logistik innefattar enligt Jonsson & Mattsson (2011) alla aktiviteter i forsorjningskedjan som
ser till att produkter och material finns pa ratt plats i ratt tid. Logistikaktiviteterna har
traditionellt setts som kostnadsdrivande och huvudfokus inom @mnesomradet har varit att
minimera kostnader och kapitalbindning (Mentzer et al., 2001; Storhagen, 2003; Jonsson &
Mattsson, 2011). Enligt Jonsson & Mattsson (2011) har synen pa logistik gradvis forandrats
sedan 1960-talet och det har blivit allt mer uppenbart att logistik ocksa paverkar intikterna.
Logistikens formaga att skapa 6kade intakter sker genom att skapa god kundservice (Storhagen,
2003). Begreppet kundservice innefattar enligt Jonsson & Mattsson (2011) alla aktiviteter som
en kund erbjuds i samband med en affarsuppgorelse, med syfte att addera varde till en produkt
eller tjanst. Genom att utforma ett kundanpassat logistiksystem kan dkat kundvérde och darmed
konkurrensfordelar skapas i en organisation (Jonsson & Mattsson, 2011).

Leveransservice ar ett kundservicebegrepp inom logistik som behandlar det fysiska flodet av
produkter och material fran att en order laggs av kund, till dess att den har levererats av foretaget
(Jonsson & Mattsson, 2011). God leveransservice dar vérdeadderande och ett viktigt
konkurrensmedel vid sidan av produkt och pris, medan bristande leveransservice kan leda till
missndjda kunder och minskade intakter (ibid.).



1.2 Problem

Kvaliteten pa leveransservice definieras av kunden samtidigt som kunders krav och
forvantningar pa erbjuden leveransservice varierar (Jonsson & Mattsson, 2011). Enligt
Gustafsson (2004) har bygghandeln lange haft grundldggande krav pa leveransservice fran
sagverk. Dessa krav har dock enligt Gustafsson (2014) blivit allt hardare pa senare tid vilket
gor det allt viktigare att utveckla och kundanpassa sagverks leveransservice. Diversifierade
kundbehov och mer avancerade produktionsprocesser pa sagverk skapar en mer komplex
kundbas eftersom kombinationen av produkter och service hela tiden 6kar (ibid.).

Enligt Kilibarda et al. (2012) star levererande foretag standigt infor dilemmat gallande vilken
leveransservice kunden kraver och forvantar sig samt i vilken utstrackning den leveransservice
som erbjuds moter kundernas forvantningar. For att svara pa detta bor levererande foretag
stdndigt mata, kontrollera och strava efter att forbattra deras leveransservice (ibid.). Tidigare
studier visar att leveransservice &r ett centralt begrepp att studera inom sagverksbranschen
eftersom potentialen att skapa 6kad konkurrenskraft genom kundanpassad leveransservice ar
stor (Ankarling, 1995; Gustafsson, 2003, 2006).

1.3 Syfte och forskningsfragor

Syftet med denna studie ar att definiera och utvardera leveransservice mellan sagverk och
bygghandel.

Foljande forskningsfragor stalls:

e Vilka forvantningar har bygghandelskunder pa ett sagverks leveransservice?
e Hur arbetar ett utvalt sagverk for att erbjuda bygghandeln kvalitativ leveransservice?

e Hur upplever bygghandelskunder nuvarande leveransservice fran det utvalda sagverket?

1.4 Studiens strukturella uppbyggnad

Strukturen for denna studie illustreras i Figur 1. Nedan foljer en beskrivning av respektive
kapitels innehall och syfte.

Kapitel 4
Empirizk

apitel 1 Kapitel 2 L bakgrund \
Inlsdning | Teori = >
L Y kapitels Kapitel &
AMM

Figur 1. Studiens strukturella uppbyggnad.

Y Kapitel
Slutaaties

Kapitel 1 har presenterat studiens problembakgrund, problembeskrivning, syfte och
forskningsfragor.

Kapitel 2 beskriver studiens teoretiska ramverk som ligger till grund for insamling och analys
av studiens empiri.



Kapitel 3 beskriver studiens utformning och genomftrande samt redogor for de metodval och
avgransningar som gjorts i studien.

Kapitel 4 presenterar tidigare studier som genomforts inom @mnesomradet med syftet att utgora
diskussionspartners for studiens diskussionskapitel. Detta kapitel ger ocksa en kortare
presentation av sagverket i studien samt det foretag som ager sagverket.

Kapitel 5 presenterar studiens resultat.
| Kapitel 6 analyseras studiens resultat med hjalp av studiens teoretiska ramverk.

| Kapitel 7 diskuteras studiens resultat och analys kopplat till tidigare studier inom &mnes-
omradet. | kapitlet diskuteras ocksa studiens metodval.

| Kapitel 8 besvaras studiens forskningsfragor. Kapitlet innehaller dven forslag till forbattringar
av det utvalda sagverkets leveransservice, samt forslag till framtida studier.



2 Teori

| detta kapitel presenteras det teoretiska ramverk som har anvants som stdd vid insamling och
analys av studiens empiri. Inledningsvis forklaras begreppet leveransservice, darefter
presenteras de sex leveransserviceelementen leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet,
lagerserviceniva, leveransflexibilitet och information. Sedan presenteras den logistiska mal-
mixen samt optimal leveransserviceniva. Kapitlet avslutas med en presentation av service-
kvalitet och en forklaring av Gap-modellen.

2.1 Leveransservice

Begreppet leveransservice handlar om den kundservice inom logistiken som behandlar order-
och leveransprocesser (Jonsson & Mattsson, 2011). Begreppet leveransservice forekommer ofta
inom foretagsstrategiska sammanhang i opreciserade formuleringar. FOr att konkretisera
begreppet leveransservice &r det vanligt att dela in detta i olika leveransserviceelement.
Uppdelningen i leveransserviceelement gor att leveransservice kan anpassas efter olika
situationer eftersom olika leverensserviceelement kan vara mer eller mindre betydelsefulla
(ibid.). Lumsden (2012) beskriver leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet,
leveransflexibilitet, lagerserviceniva och information som de vanligaste elementen for att
utvardera leveransservice. Dessa sex leveransserviceelement beskrivs mer utforligt nedan.

2.1.1 Leveranstid

Begreppet leveranstid definieras enligt Jonsson & Mattsson (2011) som den tid det tar fran att
en kundorder erhallits till dess att leveransen ar genomférd. Leveranstid utgors av
administrations- och orderbehandlingstider, utleverans- och transporttider och vid tillverkning
mot order ocksa av tillverkningstider. En kort leveranstid kan uppnas genom korta
tillverkningstider eller genom leverans fran fardigvarulager. Langa leveranstider leder till
minskad flexibilitet pa grund av okade svarstider pa en order. Det leder ocksa till 6kade
kapitalbindningskostnader eftersom materialet binds under en lang tid (ibid.).

Enligt Mattsson (2003) ar leveranstider ett av de viktigaste prestationsmatten vid
leverantorsuppfoljning och leveranstiderna har ofta en avgorande betydelse vid val och
utvardering av leverantér. Vidare menar Mattsson (2003) att det inte bara ar viktigt att
leveranstider &r korta utan dven stabiliteten i leveranstider &r viktigt for att vara en konkurrens-
kraftig leverantdr. Med stabilitet i leveranstider menas hur mycket utlovade leveranstider
varierar fran order till order. Stor variation i leveranstider gor det svart for kunden att avgora
nar ny order ska laggas for att leverans ska ske utan att varken brist eller onddig kapitalbindning
uppstar (ibid.)

Mattsson (2002) beskriver hur berdkning och faststéllande av leveranstidpunkt till kund goéras
pa tva olika satt, antingen genom anvandning av standardleveranstider eller genom individuellt
faststallande av leveranstider fran fall till fall.

Vid anvéndning av standardleveranstider anvands fasta, policybestdmda leveranstider for att
faststalla leveranstidpunkt, i princip utan att ta hansyn till aktuell beldggnings- eller
materialsituation (Mattsson, 2002). Anvandning av standardleveranstider &r praktiskt och
konsekvent eftersom bade leverantér och kund vet vilken leveranstid som géller och darmed
kan anpassa sitt beteende déarefter. Nackdelen med standardleveranstider &r att stora
sakerhetsmarginaler ofta behdvs for att kunna halla de utlovade leveranstiderna vilket kan leda
till onddigt langa leveranstider (ibid.).



Vid individuellt faststallande av leveranstider tas hansyn till kapacitet och materialtillgang vid
varje ordertillfalle (Mattsson, 2002). Vid leveranser av produkter som produceras mot order
krévs upparbetade kontakter mellan produktionsavdelning och orderavdelning for att denna typ
av leveranstidssattning ska vara mojlig. Vid leveranser av standardiserade produkter som
levereras fran lager anvands istdllet ofta information om disponibelt lager fran ett
lagerredovisningssystem. Jamfort med standardleveranstider ger individuellt faststéllande av
leveranstider okad flexibilitet genom mdjligheterna till anpassning efter den radande
situationen. Individuellt faststallande av leveranstider ger ocksa battre forutsattningar for att
utfora kvalificerade leveranstidsuppskattningar (ibid.).

2.1.2 Leveransprecision

Leveransprecision, aven kallat leveranspalitlighet, beskriver i vilken utstrackning som
leveranser sker vid de leveranstidpunkter som Overenskommits med kunden (Jonsson &
Mattsson, 2011). Leveransprecision avser framforallt att mata leveransformagan for artiklar
som tillverkas mot order (ibid.). Leveransprecision uttrycks vanligtvis i procent och definieras
enligt Mattsson (2002) som antal leveranser som levereras i tid i forhallande till totala antalet
leveranser. Lumsden (2012) definierar istallet leveransprecision som antal kundorder som
levereras i tid i forhallande till det totala antalet kundorder. Vidare beskriver Lumsden (2012)
att leveransprecision ocksa kan matas som antalet orderrader som levereras i tid i forhallande
till det totala antalet orderrader.

Den utlovade leveranstidpunkten definieras som ett tidsintervall som kan vara allt fran ett fatal
timmar till flera dagar (Jonsson & Mattsson, 2011). Bade for tidig och for sen leverans kan
definieras som lag precision (ibid.) Enligt Mattson (2002) foreligger matsvarigheter for
leveransprecision i samband med restnoteringar. En restnotering innebér att ett nytt
leveranstillfalle bestams for restnoterade produkter eller kvantiteter av en produkt. | dessa fall
menar Mattsson (2002) att det inte &r helt sjalvklart hur man ska behandla delleveranser vid
berdkning av leveransprecisionen.

Enligt Segerstedt (1999) &r leveransprecision ett av de viktigaste nyckeltalen for att mata
leveransservice. Storhagen (2003) menar att leveransprecisionen blivit allt viktigare pa
bekostnad av leveranstiden eftersom det &r viktigare att leveransen kommer nér den ska komma
an att den kommer snabbt.

2.1.3 Leveranssakerhet

Leveranssakerhet beskriver férmagan att leverera ratt vara i ratt kvantitet och till ratt kvalitet
(Jonsson & Mattsson, 2011). Leveranssakerhet uttrycks vanligtvis i procent och kan definieras
som antal kundorder utan anméarkning fran kund i férhallande till totalt antal kundorder (ibid.).
Mattsson (2002) beskriver att leveranssakerhet ocksa kan definieras som antal orderrader utan
anmarkning fran kund i forhallande till totalt antal levererade orderrader. Detta ger méjlighet
till en produktvis uppféljning av leveransséikerheten (ibid.). Lag leveranssakerhet ger upphov
till aktiviteter som annars varit onddiga i form av exempelvis reklamationer och extraleveranser
vilket skapar 6kade kostnader i forsorjningskedjan (Jonsson & Mattsson, 2011).

2.1.4 Lagerserviceniva

Lagerserviceniva, aven kallat servicegrad eller produkttillganglighetsniva, beskriver formagan
att leverera direkt fran lager (Jonsson & Mattsson, 2011). Enligt Mattsson (2002) avser detta
element att mata leveransférmagan for artiklar som lagerfors och inte for artiklar som tillverkas
mot order. HOg lagerserviceniva ger hdg responsivitet vilket attraherar kunder samt okar



kundnojdheten och forsaljningen (Chopra & Meindl, 2016). Samtidigt innebdr hog
lagerserviceniva en hog kapitalbindning eftersom det kréaver stora lager (ibid.).

Lagerserviceniva uttrycks vanligtvis i procent, men kan definieras pa olika satt beroende pa
situation. Mattsson (2002) beskriver tva av de vanligaste definitionerna av lagerserviceniva.
Den forsta definitionen inriktar sig pa produktvis uppféljning av leveransformagan och
definieras som antal orderrader som levereras direkt fran lager i forhallande till totalt antal
levererade orderrader. Den andra definitionen ar ett strangare sétt att mata lagerservicenivan
och definieras som antal komplett levererade order fran lager i férhallande till totalt antal
levererade order. Denna definition anses lamplig nar hela ordern maste levereras komplett for
att skapa kundvarde (ibid.).

2.1.5 Leveransflexibilitet

Leveransflexibilitet avser leverantdrens formaga att anpassa sig till forandrade kundénskemal
(Jonsson & Mattson, 2011). Mattsson (2002) beskriver att anpassning till foérandrade
kundonskemal maste kunna ske snabbt och kostnadseffektivt for att hog leveransflexibilitet ska
kunna uppnas. Leveransflexibilitet avser bland annat flexibilitet gallande leveranstidpunkt,
orderkvantitet och orderinnehall (ibid.).

Mattsson (2002) skiljer pa leveransflexibilitet fore order och leveransflexibilitet under order,
det vill saga fran orderingang till leverans. Leveransflexibilitet fore order avser exempelvis i
vilken utstrackning kortare leveranstider &n normalt eller produkténskemal som avviker fran
det normala produktprogrammet accepteras. Leveransflexibilitet fran order till leverans avser i
vilken utstrackning onskade férandringar i leveranstid eller orderinnehall efter orderlaggning
accepteras (ibid.).

2.1.6 Information

Information som leveransserviceelement handlar enligt Storhagen (2003) om informations-
utbytet i bada riktningar mellan leverantor och kund. Detta leveransserviceelement innefattar
enligt Mattson (2002) all typ av information kring en order eller en leverans som kan ge
mervarde for kunden. Enligt Jonsson & Mattsson (2011) innebéar dkade krav fran kunder
géllande leveranser att informationsutbytet mellan leverantér och kund blir allt viktigare.
Kontinuerligt utbyte av tillforlitlig och utforlig information minskar osékerheter och
missforstand, vilket underlattar for att leveranser ska uppfylla kundens férvantningar (ibid.)
Enligt Mattsson (2002) ar aktuella leveranstider, minsta orderkvantiteter, lagertillganglighet
och eventuella leveransforseningar vanliga typer av information som kan ge mervarde for
kunden. Vid produktion mot order kan ocksa information om upparbetningsstatus ge mervarde
for kunden (ibid.).

2.1.7 Den logistiska malmixen

Lumsden (2012) delar upp den logistiska effektiviteten i tre logistiska element; leveransservice,
logistikkostnader och kapitalbindning. Alla dessa element paverkar I6nsamheten, men de
paverkas ocks& av varandra. Atgarder som vidtas i syfte att forbattra vissa delar av
verksamheten kan ge negativa effekter pa andra delar. Den logistiska malmixen syftar till att
visa hur de tre elementen paverkar varandra (ibid.). En illustration av den logistiska malmixen
visas i Figur 2.
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Figur 2. De tre bestandsdelarna i den logistiska malmixen (Lumsden, 2012, s. 267). Modifierad av forfattaren.

Leveransservice ar en intéktsdrivande aktivitet medan logistikkostnader och kapitalbindning
utgdr kostnadsdrivande aktiviteter (Lumsden, 2012). Logistikkostnader utgdrs av alla kostnader
som kan hanforas till de logistiska aktiviteterna. Kapitalbindning utgér en kostnad och bestar
av allt kapital som &r bundet i tillgangar. Allt material som flodar i ett logistiksystem utgor
omsattningstillgangar och paverkar darmed kapitalbindningen. Enligt Lumsden (2012) finns
det en stark koppling mellan dessa tre element och vid atgarder som paverkar nagot av
elementen bor ocksa de andra tva elementen beaktas for att finna den optimala och mest
I6nsamma lésningen.

2.1.8 Optimal leveransserviceniva

Att erbjuda hog leveransservice leder till ndjdare kunder och 6kade intékter, men &r mer
kostsamt &n att erbjuda lag leveransservice (Storhagen, 2003). Darfor ar det viktigt att balansera
kostnaderna for 6kad kundservice med de intdkter som servicen forvantas ge upphov till. En
optimal leveransserviceniva ar da resultatbidraget, det vill séga skillnaden mellan de kostnader
och intékter som leveransservicen skapar, &r som storst (ibid.).

Balansen mellan produkttillganglighet och lagerkostnader ar viktig att beakta eftersom hdg
produkttillgéanglighet ger hog leveransservice samtidigt som det kréver stora lager, vilket
innebdr okad kapitalbindning och darmed okade kostnader (Storhagen, 2003). Kortare
leveranstider samt 6kad leveransprecision och leveranssikerhet ger 6kad leveransservice, men
det leder ocksa till 6kade kostnader genom att hardare krav stills krav pa exempelvis
produktion, koordination, informationssystem och transporter (ibid.).

Enligt Storhagen (2003) har man oftast goda mojligheter att méta kostnaderna for olika
leveransservicenivaer. Att berakna effekterna nar det galler intakterna innebar daremot storre
svarigheter. For att skapa en uppfattning av leveransservicens effekt pa intakterna menar
Storhagen (2003) att en kartlaggning av vad i leveransservicen som &r betydelsefullt for kunden
ar viktigt. En kartlaggning av kundpreferenser gallande leveransservice kan inte kvantifiera
forandringarna i intékter i kronor, men det kan ge information om vilka leveransserviceelement
som ar viktigast att beakta och stélla i relation till de kostnader som olika delar av leverans-
servicen paverkar (ibid.).

Enligt Storhagen (2003) ar det viktigt att ta reda pa vilken leveransservice konkurrenterna
erbjuder. Detta kan pavisa om det egna foretaget lamnar for mycket eller for lite leveransservice
i nagot avseende. Vid denna bedomning ar det viktigt att ta hansyn till 6vriga konkurrensmedel



sasom produktens kvalitet och pris. En dyrare vara bor ha hogre kvalitet vilket ocksa bor stélla
hogre krav pa leveransservice (ibid.).

For att hitta optimal leveransserviceniva menar Storhagen (2003) avslutningsvis att kundens
krav pa leveransservice och kundens verkliga behov av leveransservice inte alltid & samma
sak. Det kan vara mojligt att sanka kraven for nagot leveransserviceelement utan att kunden
marker nagon skillnad i praktiken vilket kan leda till lagre kostnader och darmed skapa
konkurrensfordelar for det egna foretaget (ibid.).

2.2 Servicekvalitet

Gronroos (1984) definierar servicekvalitet som skillnaden mellan kundens férvantningar och
kundens upplevelse av erbjuden service. Kundens forvantade service beror enligt Parasuraman et
al. (1985, 1988) pa tidigare erfarenheter, personliga behov, marknadsforing och extern information
som kunden far fran marknaden. Hog servicekvalitet innebar att kundens upplevda service
uppfyller, eller annu hellre, overtraffar kundens forvantningar pa erbjuden service (Grénroos,
1984). Enligt Parasuraman & Grewal (2000) skapar hdg servicekvalitet 6kat kundvarde och dkad
kundlojalitet och ar darfor viktigt for foretags konkurrenskraft och I6nsamhet.

2.2.1 Gap-modellen

Parasuraman et al. (1985) presenterar en modell for att utvardera servicekvalitet och forklara
orsakerna till kundmissndje. Denna modell kallas for Gap-modellen och den illustrerar hur ett
negativt gap mellan upplevd service och forvantad service kan ha uppstatt pa grund av flera
olika gap kopplade till servicekvalitet. Gap-modellen bestar av fem olika gap och illustreras i
Figur 3.

Word of mouth I Personliga behov | | Tidigare erfarenheter |

_» | Forvantad service |*®
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Upplevd service

I Y

T Gap 4
- Kommunikation
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Gap 1 2 I T
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ledningens uppfattning
om kundens férvantningar
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servicekvalitet

Gap 2 I T

»| Ledningens uppfattning
om kundens férvantningar

Figur 3. Gap-modellen (Parasuraman et al., 1985, s. 44). Modifierad av forfattaren.



Gap1l

Det forsta gapet &r skillnaden mellan ledningens uppfattning om kundens forvantningar pa ett
erbjudande och kundens verkliga forvantningar pa erbjudandet (Parasuraman et al., 1985).
Detta gap uppstar pa grund av att foretaget inte forstar vad som ar betydelsefullt for kunden.
Vid skapandet av ett erbjudande ar forstaelse for kundens énskemal och férvéantningar det forsta
steget till hog servicekvalitet. En avsaknad av denna forstaelse kan leda till beslut som innebéar
en samre allokering av resurser (ibid.).

Bergman & Klefsjo (2012) beskriver tre vanliga orsaker till att foretag inte har forstaelse for
kundens 6nskemal och forvantningar. Bristande marknadsundersokningar kan bidra till det
forsta gapet eftersom det kan leda till att anstallda i foretaget inte har korrekt information om
kundernas 6nskemal och forvantningar. Bristande kommunikation i féretaget kan ocksa bidra
till det forsta gapet eftersom det kan skapa en situation dar de anstéllda har olika uppfattningar
om kundernas forvantningar. Den sista orsaken som Bergman & Klefsjo (2012) ndmner som
kan bidra till det forsta gapet ar att det finns for manga ledningsnivaer i foretaget. Enligt Wilson
et al. (2012) &r bristande strategier for att behalla och starka relationen med sina kunder en
annan vanlig orsak till att detta gap uppstar.

Gap 2

Det andra gapet bestar av skillnaden mellan ledningens uppfattning om kundens forvantningar
och utformandet av foretagets erbjudande. Aven om foretaget kanner till kundernas 6nskemal
och forvantningar kan ett gap uppsta pa grund av bristande forstaelse for vad servicekvalitet ar
ur kundens perspektiv och pa grund av dalig kommunikation inom féretaget (Parasuraman et
al., 1985). Bergman & Klefsjo (2012) namner fyra vanliga orsaker till varfor det andra gapet
uppstar. Dessa orsaker &r en bristande insikt hos foretagsledningen, en tro pa att det inte I6nar
sig, en bristfalligt utformad produktutvecklingsprocess samt bristfalliga malformuleringar.

Gap 3

Det tredje gapet handlar om skillnaden mellan féretagets utformning och utférande av ett
erbjudande. Aven om foretaget forstar vad som ar viktigt for kunden och har utformat ett
erbjudande som har mojlighet att uppfylla kundens forvéantningar, kan utférandet av
erbjudandet bli otillfredsstallande (Parasuraman et al., 1985). Detta gap uppkommer pa grund
av att personalen i foretaget av olika anledningar inte har lyckats utfora erbjudandet sa som det
ar utformat (ibid.). Bergman & Klefsjo (2012) namner att vanliga skal till detta gap &r bristande
samarbete, bristande kompetens, bristande tekniska forutsattningar, otydlig rollférdelning,
konflikt mellan olika roller, oldmpliga ledningsprinciper samt att de som ska utféra
erbjudandena inte har varit delaktiga i utformningen av erbjudandet.

Gap 4

Det fjarde gapet handlar om skillnaden mellan det utférda erbjudandet och det erbjudande man
har lovat eller antytt for kunden. Detta gap uppkommer vanligtvis pa grund av dalig
kommunikation i foretaget (Parasuraman et al., 1985). Detta kan leda till att marknadsforingen
av ett erbjudande 6verdriver innehallet i erbjudandet, vilket skapar forvantningar hos kunden
som det utforda erbjudandet inte nar upp till. Det kan ocksa bero pa att de som utfor erbjudandet
inte vet vad kunderna blivit lovade (ibid.).



Gap 5

Det femte och sista gapet &r det slutliga mattet pa servicekvalitet och bestar av skillnaden mellan
kundernas forvantningar och det erhallna erbjudandet. Detta gap kan bero pa ett eller flera av
de tidigare beskrivna gapen (Parasuraman et al., 1985).

Detta kapitel har presenterat det teoretiska ramverk som anvants som stéd vid insamling och
analys av studiens empiri. Né&sta kapitel redogor for studiens metodval och férklarar hur
insamlingen av studiens empiri genomforts.

10



3 Metod

Detta kapitel beskriver studiens utformning och genomférande samt redogdr for de metodval
och avgransningar som gjorts i studien. Kapitlet avslutas med att presentera kopplingen mellan
forskningsfragor, teori och metod i denna studie.

3.1 Litteraturgenomgang

En litteraturgenomgang har utgjort grunden fér denna studie. En litteraturgenomgang handlar
enligt Robson & McCartan (2016) om att identifiera, lokalisera och analysera befintlig
information inom ett &mne genom att studera relevant litteratur. Syftet med litteratur-
genomgangen har varit att skapa en djupare kunskap inom studiens &mnesomrade samt att
identifiera vad tidigare forskning kommit fram till. Litteraturgenomgangen har ocksa syftat till
att samla in material for att skapa en nyanserad analys av och diskussion om studiens empiri.

Det material som studerats i litteraturgenomgangen bestar av examensarbeten, bocker,
avhandlingar, rapporter, artiklar och elektronisk media. Dessa dokumenttyper omnamns av
Robson & McCartan (2016) som anvandbara kéllor vid en litteraturgenomgang infor ett
forskningsprojekt. Litteratursdkningen har framst genomforts i Sveriges lantbruksuniversitets
soktjanst Primo, men dven i databaserna Google Scholar, Web of Science och Uppsatser.se. For
att erhdlla relevant litteratur har litteratursokningen baserats pa sokord som bygghandel,
sagverk, sawmill, logistik, leveransservice, service, service quality, delivery service, supply
service, logistic, logistic management, logistic service och logistic service quality. For att utdka
sokningarna ytterligare har dven referenslistor i relevant litteratur studerats.

3.2 Fallstudie

Studiens syfte ar att definiera och utvardera leveransservice mellan sagverk och bygghandel.
For att uppna detta syfte behdvdes en djup forstaelse inom amnesomradet vilket ar anledningen
till att studien utforts som en fallstudie. Principen bakom en fallstudie ar enligt Denscombe
(2018) att sokarljuset ar snavt fokuserat for att ge forskaren en méjlighet att undersoka saker pa
djupet. Enligt Yin (2009) kannetecknas en fallstudie av att studien fokuserar pa ett specifikt
fenomen inom sitt specifika sammanhang och fokus ligger i nutid. En fallstudie &r enligt Yin
(2009) lamplig nar forskningsfragor stalls med utgangspunkt i hur eller varfor, vilket tva av tre
forskningsfragor i denna studie gor.

3.3 Analysenhet

Enligt Yin (2009) &r valet av analysenhet en central del av genomférandet av en fallstudie.
Denna fallstudie har valt att studera begreppet leveransservice fran ett utvalt sagverk till utvalda
bygghandelskunder. Karbenning sagverk som &gs av AB Karl Hedin valdes ut som en del av
studiens analysenhet eftersom sagverket genom sin strategi tillmater leveransservice stor vikt.
For att uppna studiens syfte ar utvalda bygghandlare som Karbenning sagverk levererar till
ocksa en del av studiens analysenhet.

3.4 Forskningsansats

Studiens forskningsansats beror pa dess forhallningssatt till teorier och hur teorier anvands i
studien (Robson & McCartan, 2016). En deduktiv forskningsansats utgar fran teori for att
formulera hypoteser som sedan testas empiriskt till skillnad fran en induktiv forskningsansats
som utgar fran empiri for att generalisera genom att skapa teori (Eriksson & Wiedersheim-Paul,
1997; Bryman, 2011). Detta illustreras i Figur 4.
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Figur 4. Skillnader i tillvagagangssatt vid deduktiv respektive induktiv ansats (Wiedersheim & Eriksson, 1997, s.
229). Modifierad av forfattaren.

Denna studie har en deduktiv forskningsansats. Studien utgar fran teori inom amnesomradet
logistik som anvénts som grund vid insamlingen av studiens empiri. Den insamlade empirin har
sedan tolkats med hjalp av befintlig teori inom amnesomradet logistik.

3.5 Forskningsdesign

Robson & McCartan (2016) beskriver tva olika typer av forskningsdesign; bestamd
forskningsdesign och flexibel forskningsdesign. | en bestdmd forskningsdesign ar studiens
syfte, metod och teori bestdmda tidigt i forskningsprocessen. En bestamd forskningsdesign kan
beskrivas som en linjar process och tillampas framforallt inom naturvetenskapliga studier da
kvantitativa data samlas in under kontrollerade former. Vid en flexibel forskningsdesign ar
tillvagagangssattet annorlunda. Arbetsprocessen kan beskrivas som cirkular och
forskningsdesignens ramverk skapas kontinuerligt under arbetsprocessens gang. En flexibel
forskningsdesign &r ett vanligt tillvagagangssatt inom samhallsvetenskapliga studier dar
kvalitativa data samlas in (ibid.). Eftersom denna studie utforts som en fallstudie dér kvalitativa
data samlats in for att utvardera manniskors synsétt har det varit svart att kontrollera och forutse
studiens arbetsprocess. Av denna anledning har studiens forskningsdesign varit flexibel och
arbetets struktur och innehall har kontinuerligt forandrats under arbetsprocessens gang.

3.6 Datainsamling

Bryman (2011) beskriver tva huvudsakliga tillvagagangssatt for att finna ett vetenskapligt svar
pa en fragestallning; kvantitativa respektive kvalitativa forskningsmetoder. Kvantitativa
forskningsmetoder kénnetecknas av att den insamlade informationen bestar av, eller omvandlas
till, siffror som sedan ligger till grund for statistiska analyser. Inom kvalitativa
forskningsmetoder ligger tonvikten pa ord istéllet for siffror och det ar forskarens uppfattning
eller tolkning av insamlad information som dar det centrala. Enligt Olsson & Sérensen (2011)
mojliggor kvalitativa metoder en djup forstaelse for omradet som undersoks. Eftersom en djup
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forstaelse for omradet kravdes for att uppfylla studiens syfte, har en kvalitativ metod anvénts
vid insamlingen av data.

Enligt Bryman (2011) &r intervjuer den mest tillampade metoden inom kvalitativ forskning.
Enligt Kvale och Brinkmann (2014) soker den kvalitativa forskningsintervjun att forsta varlden
fran undersokningspersonernas synvinklar och utveckla mening utifran deras erfarenheter. For
att definiera och utvardera leveransservice mellan sagverk och bygghandel ansags det lampligt
att ta del av den kunskap och de asikter som personer insatta i studiens amnesomrade innehar.
Déarfor har data till denna studie samlats in via kvalitativa intervjuer. Enligt Yin (2009) &r
kvalitativa intervjuer en passande datainsamlingsmetod i en fallstudie eftersom det ger
forskaren majlighet att fokusera direkt pa fallstudiens &mnesomrade samt majlighet att hitta
forklaringar och uppfatta orsakssamband.

Robson & McCartan (2016) beskriver tre olika typer av intervjuer, strukturerade intervjuer,
semistrukturerade intervjuer och ostrukturerade intervjuer, dar de tva sistnamnda klassas som
kvalitativa metoder. Vid ostrukturerade intervjuer har forskaren ett forutbestamt
forskningsomrade som behandlas inom intervjun och later sedan samtalet utvecklas inom detta
forskningsomrade utan nagon forutbestamd struktur pa intervjun. Vid semistrukturerade
intervjuer har forskaren en intervjuguide som innehdller en Gversikt 6ver de amnen som
kommer ber6ras under intervjun samt forslag till fragor (ibid.) Semistrukturerade intervjuer ger
respondenten frihet att utveckla sina svar samt mojlighet att tillagga ytterligare information som
uppfattas som relevant kring det berérda amnet (Kvale & Brinkmann, 2014). For att besvara
studiens forskningsfragor ansags intervjuer med viss struktur tillsammans med mojligheten till
foljdfragor for att utveckla respondenterna resonemang passande. Darfor har semistrukturerade
intervjuer anvéants i denna studie.

3.7 Urval av respondenter

For att ka informationsvardet och fa en djupare insikt i &mnet som studeras har ett malinriktat
urval av intervjuobjekt genomforts. Det som kannetecknar malinriktade urval &r enligt Bryman
& Bell (2017) att urvalet gors utifran malet med forskningen. Vid ett malinriktat urval bor
analysenheterna véljas ut baserat pa kriterier som majliggor att studiens forskningsfragor kan
besvaras. For ett effektivt malinriktat urval kravs enligt Bryman & Bell (2017) en kunskap om
den grupp som urvalet ska ske utifran. For att besvara studiens forskningsfragor identifierades
tvd intressanta urvalsgrupper, personal pd Karbenning sagverk samt personal inom
bygghandeln som hanterar leveranser fran Karbenning sagverk.

For att skapa kunskap om urvalsgruppen fran bygghandeln erhélls kvantitativa data kring
bygghandlares bestéallda arsvolymer fran Karbenning sagverk under ar 2018. Ca 2/3 av
arsvolymen som producerades till bygghandeln bestalldes av bygghandlare inom den interna
bygghandelskedjan AB Karl Hedin bygghandel och ca 1/3 bestalldes av externa bygghandlare.
Trots att en storre andel av volymen bestélldes av bygghandlare inom den interna bygghandels-
kedjan bestamdes att urvalet fran bygghandeln till halften skulle besta av bygghandlare fran
den interna bygghandelskedjan och till halften av externa bygghandlare. Anledningen till detta
var att externa bygghandlare ansags vara en mer heterogen grupp jamfort med den interna
bygghandelskedjan. Vid malinriktade urval menar Bryman & Bell (2017) att urval bor goras sa
att de utvalda respondenterna skiljer sig fran varandra med avseende pa viktiga aspekter eller
egenskaper for att spegla den variation som finns i urvalsgruppen. Att vélja en férdelning
bestaende av hélften fran den interna bygghandelskedjan och halften fran externa bygghandlare
beddmdes spegla den variation som fanns i urvalsgruppen béttre &n om fordelningen enbart
baserats pa bestalld volym.
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Vid urvalet av bygghandlare har hansyn tagits till varje bygghandels bestallda arsvolym fran
Karbenning sagverk och en variation i bestalld arsvolym efterstravades for att skapa variation i
urvalet med avseende pa bygghandlarnas storlek. Vid urvalet av bygghandlare togs &ven hansyn
till geografisk placering och geografisk spridning efterstravades for att skapa ytterligare
variation 1 urvalet. | urvalet av bygghandlare valdes sedan de anstallda hos de utvalda
bygghandlarna som var ansvariga for orderlaggning och leveransmottagning fran Karbenning
sagverk ut som respondenter for studien. Detta val gjordes eftersom dessa personer ansags vara
de personer inom respondentgruppen bygghandeln med storst kunskap och insikt inom studiens
amnesomrade. Studiens respondenter fran bygghandeln presenteras i Tabell 1.

Tabell 1. Respondenter fran bygghandeln

Namn Arbetstitel Arbetsplats Intervju Transkribe- Validering
genomférd ring skickad genomférd

Jonas Lagerchef AB Karl Hedin 2019-03-20  2019-03-20 2019-03-21

Lanto bygghandel Enkdping

Tomas Utlastning AB Karl Hedin 2019-03-20  2019-03-20 2019-05-07

Larsson bygghandel Orebro

Anders Séljare AB Karl Hedin 2019-03-21  2019-03-22 2019-04-02

Westfélt bygghandel Vemdalen

Jonas Lageransvarig XL Bygg Luled 2019-03-21  2019-03-21 2019-03-26

Makikaltio

Mats Lager/Order/ AB Karl Hedin 2019-03-22  2019-03-25 2019-03-26

Andersson  Transport bygghandel Mora

Johan Séljare AB Karl Hedin 2019-03-25  2019-03-26 2019-03-29

Larsson bygghandel Karlstad

Hans Séljare XL Bygg Skelleftea 2019-03-25  2019-03-27 2019-03-27

Lundgvist

John Inkop Hérndsand bygghandel 2019-03-25  2019-03-26 2019-03-29

Hedberg

John Inkop virke 100 % Proffs Bandhagen  2019-03-27  2019-03-28 2019-04-04

Liljeberg

Claes Bradgardschef Ekstréms Tra 2019-03-27  2019-03-28 2019-03-28

Hellsvik Norrkdping

Vid urvalet av respondenter fran sagverket valdes de personer inom denna respondentgrupp
som ansags ha storst kunskap och insikt inom studiens @mnesomrade ut for intervjuer.
Sagverkets VD valdes ut eftersom denna person ansags ha god dvergripande syn pa den
leveransservice bygghandeln erhaller fran sagverket och vad som paverkar denna
leveransservice. Sagverkets forsaljningsansvarig valdes ut eftersom denna person ansags ha god
insikt i relationerna till bygghandeln och darmed insikt i bygghandelns upplevelse av erhallen
leveransservice fran sagverket. Avslutningsvis valdes sagverkets kvalitetsansvarig ut eftersom
denna person ansags ha god insikt i de processer pa sagverket som ligger till grund for den
leveransservice som bygghandeln erhaller fran sagverket. Studiens respondenter fran sagverket
presenteras i Tabell 2.
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Tabell 2. Respondenter fran sagverket

Namn Arbetstitel Arbetsplats Intervju Transkribering  Validering
genomford  skickad genomford
Fredrik VD AB Karl Hedin ~ AB Karl Hedin  2019-03-27 2019-03-27 2019-03-29
Nilsson Sagverk Sagverk
Marnefeldt huvudkontor
Krylbo
Lars Forsaljningsansvarig  Karbenning 2019-03-28 2019-03-31 2019-03-31
Jansson Sagverk
Thomas Kvalitetsansvarig Karbenning 2019-04-11 2019-04-11 2019-04-11
Karlsson Sagverk

3.8 Etiska aspekter

Vid forskning ar etiska aspekter viktigt att ta hansyn till (Bryman, 2011). Att ta hansyn till
etiska aspekter innebdr att forskningen maste innehalla en sund och moralisk attityd gentemot
medmanniskor och samhéllet i stort (Olsson & Sorensen, 2011). Detta ar sarskilt viktigt inom
samhallsvetenskaplig forskning da tydliga granser for vad som é&r ratt eller fel sallan finns
(ibid.). Den information som studien genererar far inte anvandas for att skada nagon och det far
inte forekomma nagon form av falska forespeglingar eller undanhallande av viktig information
I studien (Bryman, 2011).

Vidare beskriver Bryman (2011) fyra viktiga etiska principer att ta hansyn till vid forskning;

Informationskravet innebar om att forskaren ska informera berérda personer om studiens syfte
och de moment som ingar i undersékningen.

Samtyckeskravet innebdr om att respondenterna ska veta att deras deltagande ar frivilligt och
att de har ratt att nar som helst under studiens gang vélja att avbryta sitt deltagande

Konfidentialitetskravet innebar att kansliga uppgifter for deltagarna i studien skall hanteras pa
ett sadant satt att obehoriga inte kan komma at dem.

Nyttjandekravet innebar att de uppgifter som samlas in genom studien endast far anvandas for
forskningsandamalet.

Dessa etiska principer har noga beaktats vid genomférandet av studiens intervjuer vilket
beskrivs i kapitel 3.9.1 och 3.9.2.

3.9 Tillvagagangssatt

Infor intervjuerna utformades tva olika intervjuguider; en for respondenterna fran bygghandeln,
se Bilaga 1, och en for respondenterna fran sagverket, se Bilaga 2. Intervjuguiderna har
formulerats utifran studiens teorikapitel med malet att besvara studiens syfte och
forskningsfragor. Som komplement till de kvalitativa svaren har ett mindre antal fragor
formulerats for att ge svar i kvantitativ form.

Nedan foljer en beskrivning av hur leveransserviceelementen valts att definieras for
intervjustudiens respondenter.

Leveranstid — Tid fran orderlaggning till leverans.

Leveransprecision — Antal orderrader som levereras pa ratt dag avseende vad som bekréftats av
sagverket, i forhallande till det totala antalet orderrader.
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Leveranssakerhet — Antal orderrader levererade i ratt kvalitet och ratt kvantitet i forhallande till
totalt antal orderrader.

Lagerserviceniva — Antal orderrader som levereras direkt fran lager, i forhallande till totalt antal
orderrader.

Leveransflexibilitet — Mojlighet till &ndring av leveranstid, leveranstidpunkt samt
orderinnehall.

Information — Information kring order och leverans som skapar 0kat kundvarde.

Dessa definitioner valdes eftersom de ansags vara bast lampade for utvarderingen av
leveransservice for den aktuella leveranssituationen mellan Karbenning sagverk och
bygghandeln. Anledningen till att leveransprecision, leveranssakerhet och lagerserviceniva
valts att definieras som andel orderrader ar eftersom en order i detta fall ofta sprids ut pa flera
leveranser pa grund av olika leveranstider for olika typer av produkter.

3.9.1 Intervjuer bygghandlare

Pa grund av den geografiska spridningen av respondenterna inom bygghandeln har intervjuerna
med dessa respondenter genomforts som telefonintervjuer. Enligt Bryman & Bell (2017) &r
fordelen med telefonintervjuer att de tar mindre tid och innebdar lagre kostnader &n personliga
intervjuer. En annan fordel ar att respondenten inte blir paverkad av faktorer hos intervjuaren
sasom utseende, alder och etnisk bakgrund. En nackdel med telefonintervjuer ar att personen
som intervjuar inte har méjlighet att se hur respondenterna reagerar pa fragorna (ibid.).

De utvalda respondenterna inom bygghandeln kontaktades forst via telefon for att informera
om studiens syfte, de moment som ingar i undersokningen och for forfragan om medverkan i
studien. Darefter bokades en tid in for telefonintervju. Vid intervjutillfallet klargjordes aterigen
syftet med studien. Respondenterna informerades da ocksa om att deltagandet i studien &r
frivilligt och nar som helst kan avbrytas under studiens gang. Respondenterna meddelades att
medverkan i studien innebdr att deras personuppgifter behandlas av Sveriges
lantbruksuniversitet och att en skriftlig underskrift gallande samtycke till detta behdvs for att
forskningen ska kunna genomforas.

Enligt Trost (2010) ar det fordelaktigt att spela in intervjuer. Detta eftersom man slipper géra
anteckningar utan istallet kan koncentrera sig pa fragorna och svaren. En annan fordel med att
spela in intervjuer &r att man har mojlighet att transkribera intervjun och l&sa ordagrant vad som
sagts efterat (ibid.). En nackdel med att spela in intervjuer &r att det kan skapa oro hos
respondenten Gver tanken pa att vad de sdger kommer att bevaras at eftervarlden (Bryman,
2011). Vid intervjutillfallet fick respondenterna frdgan om de godkande att intervjun spelades
in. Samtliga respondenter godkande detta. Enligt Bryman (2011) bor telefonintervjuer hallas
relativt korta for att vara effektiva, inte langre &n 25 minuter. Telefonintervjuerna i denna studie
har pagatt i 15-25 minuter.

| borjan av intervjuerna fick respondenterna moéjlighet att fritt redogora for vad de ansag var
viktigt for leveransservice fran sagverk. For att noggrannare identifiera kundernas
forvantningar pa ett sagverks leveransservice gavs respondenterna sedan mdjlighet att
reflektera kring betydelse och férvantningar kring de sex leveransserviceelementen leveranstid,
leveransprecision, leveranssakerhet, lagerserviceniva, leveransflexibilitet och information.
Efter genomgang av de sex leveransserviceelementen fick respondenterna méjligheten att lagga
till ytterligare aspekter som upplevdes viktiga for leveransservice fran sagverk. For att
identifiera bygghandlarnas upplevelse av leveransservice fran Karbenning sagverk gavs
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respondenterna ocksa mojlighet att reflektera kring hur sagverket presterar géallande de sex
leveransserviceelementen samt kring dvriga aspekter som upplevs paverka leveransservice fran
sagverk till bygghandel.

Transkribering av varje intervju genomfordes kort efter avslutandet av respektive intervju. Efter
transkribering av intervjuerna skickades det transkriberade materialet tillsammans med en
samtyckeblankett for personuppgiftbehandling via e-post till respektive respondent for
validering samt mdjlighet att andra eller lagga till nagot i intervjumaterialet. Samtliga e-
postmeddelanden besvarades med paskrivna samtyckeblanketter, ingen respondent valde att
andra eller lagga till ndgot i intervjumaterialet.

3.9.2 Intervjuer sagverk

De utvalda respondenterna pa sagverket kontaktades personligen for att informera om studiens
syfte och for forfragan om medverkan i studien. Darefter bokades en tid in for personlig
intervju. Vid intervjutillfallet meddelades respondenterna pa sagverket sasmma information som
respondenterna fran bygghandeln kring frivillig medverkan och personuppgiftsbehandling.
Darefter tillfragades respondenterna om det var okej att intervjun spelades in. Samtliga
respondenter pa sagverket godkéande inspelning av intervjun.

Aven respondenterna fran sagverket gavs inledningsvis majlighet att fritt redogora for vad de
ansag vara viktigt for leveransservice till bygghandeln. For att noggrannare definiera
respondenterna fran sagverkets syn pa leveransservice till bygghandeln har deras syn pa de sex
leveransserviceelementen samt hur man arbetar pa sagverket kopplat till dessa leverans-
serviceelement undersokts.

Efter genomforandet av varje intervju skrev respondenterna fran sagverket under en utskriven
samtyckeblankett for personuppgiftsbehandling. Transkribering av varje intervju genomférdes
kort efter respektive intervju var avslutad. Efter transkribering av intervjuerna skickades det
transkriberade materialet via e-post till respondenterna for validering samt moéjlighet att &ndra
eller lagga till ndgot i intervjumaterialet. Samtliga e-postmeddelanden besvarades, ingen
respondent valde att andra eller lagga till nagot i intervjumaterialet.

3.10 Analysmetod

Kvalitativ data innebar ofta stora mangder data vilket staller hdga krav pa sammanstallning och
analys (Bryman, 2011). Enligt Yin (2009) &r det viktigt att forfattaren har en genomtéankt
strategi for att underlatta analysen av datamaterialet. Ett flertal olika analysmetoder studerades
och med bakgrund till studiens syfte och datainsamlingsmetod valdes metoden intervjuanalys
som teoretisk tolkning. For att lyckas med teoretisk tolkning av kvalitativ data ar det enligt
Kvale & Brinkmann (2014) viktigt att relevanta teorier bygger upp datainsamlingsmetoden for
att vid analysen kunna analysera insamlad data med hjélp av teorin. Nackdelen med teoretisk
tolkning som analysmetod &r enligt Kvale & Brinkmann (2014) risken for att forskaren blir
forblindad av teorin och inte ser utanfor teorins box, vilket kan leda till att resultatet fran
datainsamlingen blir snedvridet.

Enligt Bryman och Bell (2017) ar tematisering av intervjusvar ett av de steg som bor inga i
analysen av insamlade data fran intervjuer. For att underlatta analysen av studiens data har
teman for indelning av intervjusvaren i denna studie skapats redan vid utformningen av studiens
intervjuguide i form av de sex leveransserviceelement som finns beskrivna i studiens
teorikapitel. De transkriberade intervjusvaren har lasts igenom och tematiskt sorterats i de sex
leveransserviceelementen och sedan analyserats genom realistisk tolkning, vilket enligt Kvale
& Brinkman (2014) syftar till att utifran respondentens perspektiv ge en sa rattvisande bild som
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mojligt. Delar av det transkriberade materialet har fargkodats och delats in i olika kategorier
for att upptacka likheter och skillnader i respondenternas svar.

3.11 Kvalitetssékring

Yin (2009) menar att fallstudier ofta far kritik for brist pa reliabilitet, validitet och objektivitet
vilket okat pressen pa forskare som utfér fallstudier att pavisa kvalitetssakring av studiens
resultat och slutsatser. Riege (2003) presenterar olika tekniker for att sékerstélla objektivitet,
validitet och reliabilitet i fallstudier. Dessa tekniker presenteras i Tabell 3 tillsammans med
beskrivningar av hur dessa tekniker tillampats i denna studie for att starka studiens kvalitet.

Tabell 3. Tekniker for kvalitetssakring i fallstudier och tillampning av dessa tekniker i studien (Baserat pa Riege,

2003, 5.78-79). Modifierad av forfattaren

Typ av kvalitetssékring

Exempel pa tekniker

Tilldmpning i denna studie

Objektivitet

Anvéndning av flera olika
kallor for datainsamling.

Dokumentera insamlade data.

Lat insamlad data granskas.

Respondenter fran flera olika
bygghandelsforetag och fran personer med olika
positioner pa sagverket har intervjuats.

Samtliga intervjuer har spelats in och sedan
transkriberats.

Samtliga transkriberade intervjuer har validerats
av respondenterna.

Intern validitet

Anviand forklarande
hjalpmedel for att stodja
forklaringar och vid analys av
data.

Forsakra att koppling finns
mellan studiens uppbyggnad
och studiens resultat.

Tabeller anvands genomgaende i arbetet for att
skapa tydlig 6verblick och stddja forklaringar.
Illustration av teoretiska modeller presenteras i
kapitel 2 och refereras till vid analys av data.

Studiens uppbyggnad &r anpassad efter studiens
syfte och fragestallningar och studiens resultat
anvands for att besvara studiens syfte och
fragestallningar.

Extern validitet

Definiera studiens omfattning
och begransningar.

Jamfora empirin med befintlig
litteratur.

Studiens omfattning och begrénsningar beskrivs
i kapitel 1 och kapitel 3.

| kapitel 7 jamférs empirin med tidigare studier
inom dmnesomrédet.

Reliabilitet

Ta hénsyn till de teorier och
modeller som finns
tillgdngliga for det berorda
amnet.

Skapa 6verensstdimmelse
mellan studiens syfte och
utformning.

Konkret dokumentering av
primérdata.

Kontinuerlig extern
granskning och slutlig
examinering av arbetet.

| Kapitel 6 analyseras studiens empiri med hjalp
av relevant teori inom studiens amnesomrade.

Studiens metodval &r motiverade och anpassade
efter studiens syfte och fragestallningar.

Samtliga intervjuer har spelats in och
transkriberats kort efter genomférandet av
intervjun.

Arbetet har kontinuerligt granskats av
handledare samt av opponenter vid
seminarietillfallen och hénsyn har tagits till
kommentarer fran utomstaende. Arbetet
examineras av behdrig examinator.
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Reliabilitet och validitet utgor tva klassiska kriterier for kvalitetssakring av forskning (Bryman,
2011). Reliabilitet beskriver anvéndbarhet och tillforlitlighet och en reliabel studie
kannetecknas av att den kan goras om vid ett senare tillfalle under lika omstandigheter och fa
samma resultat (ibid.). Enligt Yin (2009) skapas reliabilitet i en fallstudie genom att utféra
forskningen som om nagon alltid Gvervakar utférandet samt genom att noga beskriva
tillvagagangssattet och dela upp utférandet i sa manga operationella steg som majligt. Dessa
tva aspekter har beaktats och efterstravats vid utforandet av denna studie.

Med validitet menas studiens giltighet (Bryman, 2011). | en valid studie méater forskaren det
som avses att matas. En valid studie ger samma resultat oavsett vem som utfér metoden (ibid.).
Intern validitet innebar enligt Bryman (2011) sakerheten att kunna dra slutsatser om orsak och
verkan utifran forhallandet mellan olika handelser i en studie. Extern validitet innebéar att man
definierar det omrade som studiens resultat kan generaliseras for. Extern validitet ar viktigt att
beakta vid en fallstudie eftersom studiens generaliserbarhet ofta ar begrénsad (ibid.).

Obijektivitet &r ett annat viktigt begrepp vid kvalitetssékring av kvalitativ forskning (Bryman,
2011). Objektivitet inom forskning innebar att forskaren forsoker sékerstélla att han eller hon
agerat i god tro och inte latit personliga véarderingar eller teoretisk inriktning paverka utforandet
och slutsatserna av en undersokning. Kvalitativ forskning utsatts ofta for kritiken att den anses
vara subjektiv eftersom forskningsresultatet ofta beror pa vem som utfor studien. Ett personligt
band skapas ofta mellan studieobjekten och forskaren, vilket kan leda till osystematisk variation
géllande vad forskaren anser ar signifikant for studien (ibid.).

3.12 Studiens avgransningar

Den skogliga forsorjningskedjan bestar av alla parter, fran skog till slutkonsument, som bidrar
till att uppfylla slutkundens behov. For att uppna studiens syfte, att definiera och utvardera
leveransservice mellan sagverk och bygghandel, har arbetet avgransats till att studera den
skogliga forsorjningskedjan fran sagverk till bygghandel. Denna avgransning illustreras i Figur
5. Vidare har studien avgrénsats till att inte berdkna de kostnader och intakter som olika typer
av leveransservice ger upphov till.
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Figur 5. Skoglig forsérjningskedja dar gratt omrade motsvarar studiens omfattning.

For att nd en djup forstaelse for leveransservice fran sagverk till bygghandel har studien
avgransats till att studera ett utvalt sagverk och utvalda bygghandelskunder som det utvalda
sagverket levererar till. Att studien genomférs som en fallstudie innebéar enligt Bryman & Bell
(2017) att studiens slutsatser endast representerar det enskilda fallet och inte kan generaliseras.
Yin (2009) menar dock att en fallstudie inte bor utféras som ett stickprov for att generalisera
verkligheten utan istéllet for att utveckla och generalisera teorier, vilket ocksa ar avsikten i
denna studie.

| studiens intervjuguider har fragor utformats kring de sex leveransserviceelementen
leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, leveransflexibilitet, lagerserviceniva och
information. Trots att respondenterna ocksa gavs majlighet att fritt redogora kring andra viktiga
aspekter for leveransservice fran sagverk finns en risk for att andra viktiga aspekter an de som
erhallits i studien kan ha forbigatts.
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3.13 Kopplingen mellan forskningsfragor, teori och metod

| Tabell 4 beskrivs kopplingen mellan vilka teorier och metoder som anvénts for att besvara
respektive forskningsfraga.

Tabell 4. Kopplingen mellan forskningsfragor, teori och metod

Forskningsfraga Teori Metod

Vilka férvantningar har Leveransserviceelement Kvalitativa intervjuer bygghandel
bygghandelskunder pa ett

sagverks leveransservice?

Hur arbetar ett utvalt ségverk for Leveransserviceelement Kvalitativa intervjuer sagverk

att erbjuda bygghandeln kvalitativ  Logistiska malmixen

leveransservice? Optimal leveransserviceniva

Hur upplever bygghandeln Leveransserviceelement Kvalitativa intervjuer bygghandel
nuvarande leveransservice fran det  Servicekvalitet

utvalda sagverket? Gap-modellen

Tabellen ovan syftar till att binda ihop studiens forsta tre kapitel samt att underlatta forstaelsen
for hur olika delar av studiens empiri samlats in och analyserats for att besvara respektive
forskningsfraga.
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4 Empirisk bakgrund

| detta kapitel presenteras inledningsvis tidigare studier inom sagverksbranschen som
behandlar begreppet leveransservice. Kapitlet avslutas med en kortare presentation av fore-
taget AB Karl Hedin och AB Karl Hedins sagverk i Karbenning.

4.1 Tidigare studier

Nedan presenteras nagra av de tidigare studier inom sagverksbranschen som behandlar
begreppet leveransservice. Dessa studier sammanstalls sedan i Tabell 5.

4.1.1 Internationella vetenskapliga publikationer

En amerikansk studie av Hansen & Bush (1996) har studerat hur kunder till sdgverk uppfattar
kvalitet vid kop av barrvirke. Forfattarna betonar vikten av att inkludera service vid
undersokningar av kunders kvalitetsbedémning och beskriver att konkurrensfordelar kan
skapas for ett sdgverk genom att erbjuda hog kvalitet pa hela erbjudandet och inte bara pa den
fysiska produkten. Begreppet kvalitet delas upp i fem olika kategorier som betygsatts mellan
1-7 beroende pa hur viktiga de olika kategorierna anses vara for kunden. Produktegenskaper
beskrivs som den viktigaste kvalitetsdimensionen med en ranking pa 6,22 foljt av
leverantorsegenskaper (5,78), produktprestanda (5,65), leveransservice (5,47) och
leverantorsfaciliteter 4,10.

En amerikansk studie av Weinfurter & Hansen (1999) har studerat skillnader i uppfattning
mellan sagverk och kunder gallande kvalitetskrav pa barrvirke. Studien visar att sagverk
generellt sett har god kannedom kring kundernas krav pa service och produktkvalitet. Trots
detta visar studien att sagverk konstant Overvarderar deras prestation jamfort med hur
prestationen uppfattas av kunderna. Denna Gvervardering galler bade den fysiska
produktkvaliteten och kvaliteten pa den service som sagverken erbjuder.

En finsk studie av Jarvinen et al. (2002) har studerat vad tyska kunder vérdesétter vid valet av
sagverksleverantor. Av totalt 17 kategorier presenterar forfattarna foljande ranking av de fem
viktigaste faktorerna; hog produktkvalitet, hog leverantorspalitlighet, laga och stabila priser,
kundanpassad service, samt snabba leveranser. Studien visar ocksa att tyska kunder anser att
svenska sagverksleverantorer presterar samre an tyska och osterrikiska sagverksleverantorer
nar det galler leverantorspalitlighet, kundanpassad service och snabba leveranser.

4.1.2 Svenska vetenskapliga publikationer

Asa Gustafsson, lektor p Linnéuniversitetet i V4xjo, har genomfort omfattande forskning inom
logistik med fokus pa sdgad travara (Linnéuniversitetet, 2019). Gustafsson (2003, 2004, 2006,
2013) anvander begreppet logistikservice, som sedan kategoriseras i leveransservice och
vardeadderande service, dar den vardeadderande servicen innefattar all typ av service som inte
innefattas i begreppet leveransservice sa som exempelvis kundanpassade produkter och paket.
Nedan presenteras delar av hennes forskning som anses vara av intresse for denna studie.

Gustafsson (2003) har studerat bygghandelns syn pa logistikservice fran sagverk. Studien
identifierar leveranstid och leveransprecision som de viktigaste serviceelementen fran ett
sagverk. Studien visar att mindre bygghandlare har hardare krav pa leveransservice jamfort med
storre bygghandlare, vilket enligt forfattaren kan bero pa att mindre bygghandlare inte har
samma mdjlighet att halla stora lager som stérre bygghandlare eller att mindre bygghandlare
vardesatter inkomstforluster som beror pa tomma lager hogre jamfort med storre bygghandlare.
Andra alternativ till denna skillnad foreslas vara att mindre bygghandlare har en inarbetad
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differentieringsstrategi eller att storre bygghandlare klarar av langre leveranstider eftersom de
har mer valutvecklade rutiner och darmed béttre framforhallning i orderlaggningen. For att
anpassa servicenivan foreslar forfattaren en segmentering av bygghandelskunder beroende pa
omséttning.

Gustafsson (2004) har studerat och jamfort bygghandeln och husbyggnadsindustrins krav pa
logistikservice fran sagverk. Studien visar att kraven mellan de olika kundsegmenten &r relativt
lika och att bada segmenten efterfragar fasta leveransdagar, korta och palitliga leveranstider,
samt information kring leveranstidpunkt och eventuella avvikelser. De servicekrav som skiljer
mellan de olika kundsegmenten ar att bygghandeln efterfragar kortare frekvens mellan
leveranserna och mindre orderstorlekar jamfort med husbyggnadsindustrin. Vidare efterfragar
husbyggnadsindustrin att sagverk haller lager at husbyggnadsindustrin, vilket inte ar nagot som
bygghandeln efterfragar. Skillnader i servicekrav mellan kundsegmenten foreslas bero pa att
bygghandeln saljer vidare produkterna till slutkund medan husbyggnadsindustrin anvander
dessa direkt i husbyggnadsprocessen.

Gustafsson (2006) har studerat sagverks logistikstrategier och sagverkskunders
logistikservicekrav. Studien visar att kraven pa logistikservice varierar beroende pa vilken typ
av kund som sagverk levererar till. I denna studie delas sagverks kundsegment upp i tre delar;
husbyggnadsindustri, traditionella bygghandlare och DIY (Do It Yourself) bygghandlare.
Studien visar att DIY-bygghandlare staller hardare krav pa leveranser an traditionella
bygghandlare och husbyggnadsindustrin. DI'Y-bygghandlare bestéller stérre volymer samtidigt
som de ocksa staller hardare krav pa bade leveranstid och leveransprecision jamfért med
traditionella bygghandlare och husbyggnadsindustrin. Att leverera till DIY-bygghandlare
inneb&r mer levererad volym till farre antal kunder vilket enligt forfattaren okar vikten av att
ha strukturerade och kundanpassade distributionskanaler for att klara av de harda
leveranskraven.

Gustafsson (2006) menar att sagverk kan skapa konkurrensfordelar genom okad kunskap och
forstaelse for olika kunder, samt genom att utveckla en logistikstrategi som méter kundernas
krav och forvantningar. Olika generella logistikstrategier som sagverk anvander sig av beskrivs
i studien, nagra av dessa dr “forkorta ledtider”, “minska eller anpassa sig till osdkerheter”,
“anpassa sig efter efterfrgan”, kunddifferentierad service”, “’senareldggning av produkt-
fardigstillning” och ”intern och extern integration”. Forfattaren menar att genom effektivt
utnyttjande av dessa logistikstrategier kan sagverk oka sin formaga att mota kundernas

servicekrav.

Gustafsson (2013) har undersokt utvecklingen av logistiksservicekrav hos kunder till sagverk
mellan 2006 till 2012. Studien visar att de logistikservicekrav som forfattaren identifierat i sin
tidigare studie 2006 har utvecklats pa olika satt. De krav som kategoriserats som leveransservice
har 6kat i betydelse medan de krav som kategoriseras som vardeadderande service har minskat
i betydelse.

4.1.3 Svenska examensarbeten

Holmgren (2011) har undersokt vad kunder inom bygghandeln vérdesatter i sina leverantorers
erbjudanden. Studien visar att det inte &r den enskilda, fysiska produkten som skapar varde for
kunden utan att vardet i erbjudandet skapas av en kombination av flera olika bestandsdelar
tillsammans. Enligt studien tillhor flertalet leveransserviceelement de bestandsdelar som
bygghandlare vérdesatter hogst i sina leverantorers erbjudanden. Studien genomférdes pa ett
sagverksforetag och studerar dven vad kunder inom bygghandeln anser om sagverksforetagets
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erbjudande. Flera av de forslag pa forbattringsomraden for sagverksforetaget som presenteras i
studien &r kopplade till begreppet leveransservice.

Backman (2008) har undersokt kundrelationer mellan sagverk och bygghandel. Studien visar
att bygghandlare &r missnojda géllande affarsmassiga relationer till det sagverksféretag som
medverkat i studien. Detta missnoje beror framst pa bristande leveransservice. Studien visar att
sagverksforetag presterar betydligt samre jamfort med leverantrer av andra produktslag nar
det galler leveransservice. Anledningen till detta anges vara att sagverksleverantorer anses mer
traditionella i sitt agerande, pa grund av att produktionen styr vad som ska séaljas till skillnad
fran leverantorer av andra produktslag som ar mer konsumentinriktade. Studien visar ocksa att
sagverksleverantorer dr samre jamfort med leverantorer av andra produktslag nar det galler att
ge prognoser och information géllande produkttillgéanglighet.

Ankarling (1995) har studerat leveransservice fran ett svenskt sagverk till kunder i Norden och
Storbritannien. Studien visar att kundernas asikter varierar gallande vilka delar av leverans-
service som ar viktigast, samt att kraven &r storre pa den nordiska marknaden jamfort med
marknaden i Storbritannien. De nordiska kunderna ansag att produkttillganglighet,
ordercykeltid, fysisk distribution och information var av storst betydelse for leveransservicen
medan kunderna i Storbritannien ansag att hjalp vid bestéllning var det nast viktigaste omradet
efter produkttillganglighet. Forfattaren menar att de hoga kraven pa leveransservice pa den
nordiska marknaden beror pa att kunder i norden i hogre grad anvander specialprodukter
jamfért med kunder i Storbritannien. Detta gor att kunden knyts starkare till leverantéren
eftersom majligheten till produktsubstitut &r svarare for specialprodukter an standardprodukter
i de fall leveranser forsenas eller uteblir. I Norden levereras produkterna med bil eller tag vilket
mojliggor storre flexibilitet i leveransservicen jamfort med leveranser till Storbritannien dar
leveranserna gors med bat. Forfattaren foreslar en segmentering av kunder i Norden for att
anpassa leveransservicenivan efter olika kunders nskemal.

En sammanfattande tabell 6ver de tidigare studier inom d@mnesomradet som beskrivits i detta
kapitel presenteras i Tabell 5.
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Tabell 5. Sammanstallning av tidigare studier som behandlar sagverks leveransservice

Forfattare, ar Studiens bidrag till denna studie

Hansen & Busch,  Kvaliteten pa ett sdgverks erbjudande delas upp i fem kategorier med féljande ranking;

1996 produktegenskaper (6,22), leverantérsegenskaper (5,78), produktprestanda (5,65),
leveransservice (5,65, leverantdrsfaciliteter (4,10).

Weinfurther & Sagverk har god kannedom kring kundernas krav pa service och produktkvalitet, men

Hansen, 1999 trots detta Gvervérderar sagverk deras prestation jamfort med hur prestationen uppfattas
av kunderna.

Jérvinen et al., Tyska kunder anser att svenska sagverksleverantorer presterar simre jamfort med tyska

2002 och osterrikiska sagverksleverantorer nar det géller leverantorspalitlighet, kundanpassad

service och snabba leveranser.

Gustafsson, 2003 Leveranstid och leveransprecision ar de viktigaste leveransserviceelementen for sagverk.
Mindre bygghandlare har hardare krav pa sagverks leveransservice jamfort med storre
bygghandlare.

Gustafsson, 2004  Bygghandeln och husbyggnadsindustrin har liknande servicekrav fran sagverk, bada
segmenten efterfragar fasta leveransdagar, korta och pélitliga leveranstider, samt
information kring leveranstidpunkt och eventuella avvikelser.

Gustafsson, 2006  DIY-bygghandlare staller hardare krav pa leveranser dn traditionella bygghandlare och
husbyggnadsindustrin. Genom effektivt utnyttjande av logistikstrategier kan sagverk 6ka
sin forméga att mota kundernas servicekrav.

Gustafsson. 2013 Kunders krav pa leveransservice har 6kat i betydelse mellan 2006-2012 medan kunders
krav pa det som forfattaren definierar som véardeadderande service har minskat i
betydelse under samma tidsperiod.

Holmgren, 2011 Vardet i ett sagverks erbjudande skapas av en kombination av flera olika bestandsdelar.
Flera leveransserviceelement tillhor de bestandsdelar som bygghandlare vardeséatter
hogst i sina leverantdrers erbjudanden.

Backman, 2008 Sagverksforetag presterar betydligt samre jamfort med leverantorer av andra produktslag
ndr det géller leveransservice.

Ankarling, 1995 Nordiska kunder anser att produkttillganglighet, ordercykeltid, fysisk distribution och
information ar av storst betydelse for upplevelsen av leveransservice fran sagverk.

De tidigare studier som omnémnts i detta kapitel och som sammanstéllts i tabellen ovan
representerar studiens diskussionspartners i kapitel 7.

4.2 Presentation av AB Karl Hedin och Karbenning sagverk

For att underlatta forstaelsen for studiens resultat ges nedan en kortare presentation av foretaget
AB Karl Hedin samt av Karbenning sagverk.

4.2.1 AB Karl Hedin

AB Karl Hedin &r en privatagd sagverkskoncern som grundades i borjan av 1900-talet (AB Karl
Hedin, 2019a). Verksamheten &r forlagd i Sverige och Baltikum och bestar av ravaru-
organisation, sagverk, takstolsfabrik, emballageindustrier och en bygghandelskedja. Koncernen
har ca 1000 anstéllda och omsatter arligen ca 4,5 miljarder kronor (ibid.). Koncernen &ger idag
fem sagverk, tre i Sverige och tva i Estland (AB Karl Hedin, 2019b). Ravaran i sdgverken bestar
av gran- och talltimmer. AB Karl Hedin séljer byggprodukter i huvudsak genom den egna
bygghandelskedjan med butiker runt om i Sverige, men &dven till externa bygghandlare (ibid.).

4.2.2 Karbenning sagverk

Karbenning sagverk ar AB Karl Hedins storsta sagverk med en arlig produktion av 225 000
kubikmeter sagad vara (pers. komm., Nilsson-Marnefeldt, 2019). Anldggningen i Karbenning
ar inriktad mot foradlade sagverksprodukter och bestar av sagverk, justerverk, hyvleri och
maleri. Ravaran utgdrs av grantimmer och timmerlangderna som bearbetas i sagen &r fasta
langder om 430 cm och 550 cm. Sagverket fokuserar pa ett produktsortiment dar man
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framforallt erbjuder produkter i langderna 420 cm och 540 cm, men &ven andra produktlangder
produceras pa sagverket. Pa sagverket har man delat in produkterna i A, B och C-sortiment, dar
A-sortimentet bestar av de produkter som man séljer mest av medan B-sortimentet bestar av
produkter som saljs i lagre volymer. C-sortimentet bestar av specialprodukter som Karbenning
sagverk koper in fran andra sagverk eller hyvlerier. Majoriteten av de fardigforadlade
produkterna levereras genom ett externt transportforetag till interna och externa bygghandlare
I Sverige (ibid.).
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5 Resultat

| detta kapitel presenteras studiens resultat som bestar av en sammanstallning av studiens
intervjusvar. Inledningsvis presenteras bygghandelskundernas férvantningar pa sagverks
leveransservice, darefter presenteras hur Karbenning sagverk arbetar for att skapa leverans-
service till bygghandeln. Avslutningsvis presenteras bygghandelskundernas uppfattning av
leveransservice fran Karbenning sagverk.

5.1 Bygghandelskundernas forvantningar pa sagverks
leveransservice

Vid den inledande redogorelsen for vad bygghandelskunderna anser dar viktigt for
leveransservice fran ett sagverk beskrivs att man vill ha en orderbekraftelse med information
om leveranstidpunkt och att det som star i orderbekraftelsen sedan levereras i ratt tid. Ytterligare
parametrar som beskrivs &r att orderbekraftelsen och eventuell information om avvikelser kring
en order ska komma snabbt, att produkterna som bestalls finns i lager, att de levereras inom
kort tid efter bestallning och att kvalitén pa produkterna som levereras ar god.

5.1.1 Leveranstid

Samtliga respondenter uppger att leveranstid ar viktigt att beakta vid bedémningen av
leveransservice fran sagverk. Kundernas forvantningar pa leveranstid fran sagverk beror pa
vilken produkt det géller. | Tabell 6 presenteras kundernas forvantningar pa leveranstid fran ett
sagverk nar det galler produkter som bygghandeln lagerfor. Forvantningarna nar det galler
leveranstid pa specialprodukter som sagverk producerar mot order fran bygghandeln &r enligt
respondenterna betydligt langre.

Tabell 6. Kundernas forvantningar pa leveranstid fran ett sdgverk

Antal arbetsdagar Antal Andel (%)

1 0 0

2 4 40

3 1 10

4 1 10

5 4 40
Summa 10 100

Forvantningarna pa leveranstid fran ett sagverk varierar mellan respondenterna. Flera
respondenter menar att bestalld volym paverkar forvantningarna pa leveranstid. Bestaller man
mindre volymer forvantar man sig langre leveranstider &n om man bestaller storre volymer,
eftersom mindre ordervolymer oftast innebar samlastning med flera andra sagverkskunder
vilket i sin tur innebér langre leveranstider.

Flera respondenter menar att avstandet till sagverk paverkar forvantningarna pa leveranstider
eftersom storre avstand innebar langre tid for transport.

Flera respondenter menar att fasta leveransdagar fran sagverk skapar forvantningar pa kortare
leveranstider jamfort med om man inte anvander fasta leveransdagar, eftersom transporterna
redan finns inplanerade vilket reducerar ett moment i leveransplaneringen.

Respondenterna fran den interna bygghandelskedjan forvantar sig generellt sett kortare
leveranstider jamfort med respondenterna fran externa bygghandlare.

26



5.1.2 Leveransprecision

Samtliga respondenter uppger att leveransprecision &r viktigt att beakta vid bedémningen av
leveransservice fran sagverk. Detta forklaras genom att bygghandelns egna kunder stéller hoga
krav pa produkttillgangligheten i bygghandeln och om inte leveranserna fran sagverk ar i tid
forsamras produkttillgangligheten i bygghandeln, vilket leder till missnojda slutkunder.

| Tabell 7 presenteras kundernas forvantningar pa leveransprecision fran ett sagverk.

Tabell 7. Kundernas forvantningar pa leveransprecision fran ett sdgverk

Leveransprecision (%) Antal Andel (%)

80 2 20

85 1 10

90 2 20

95 0 0

100 2 20
Summa 7 70

Ingen av respondenterna uppger att deras bygghandel méter leveransprecisionen fran sagverk,
vilket forsvarar en uppskattning av forvantad leveransprecision i procent. Tre respondenter vill
av denna anledning inte uppge nagon procentsats pa den leveransprecision de forvantar sig fran
ett sagverk.

De respondenter som forvantar sig hundraprocentig leveransprecision fran sagverk motiverar
detta med att de utifran utgaende order fran bygghandeln alltid raknar med att inkommande
order ska levereras i tid. Forsenade leveranser fran sagverk innebar att bygghandeln riskerar att
inte kunna halla I6ften till sina kunder.

De respondenter som forvantar sig en leveransprecision pa 80-85 procent papekar att erhallen
leveransprecision inte enbart beror pad leverantéren, utan att speditoren ocksa paverkar
leveransprecisionen vilket drar ner forvantningarna pa andelen order som levereras i tid.

En av de respondenter som forvantar sig en nagot lagre leveransprecision jamfort med évriga
respondenter menar att antalet omlastningar paverkar forvantningarna pa leveransprecisionen
eftersom varje stopp innebar en risk for att problem uppstar som paverkar leveransprecisionen.
Omlastningar kan innebéra att produkter fastnar pa terminaler eftersom en del speditérer inte
kor ut varor forran de kan kora en full lastbil.

5.1.3 Leveranssakerhet

Leveransséakerheten fran sagverk uppges av samtliga respondenter som viktig. Precis som nar
det galler leveransprecisionen sa menar respondenterna att det beror pa kraven fran
bygghandelns egna kunder. Bygghandeln har ett ansvar mot kunden att ha den produkt som
man séger sig ha, i ratt kvantitet och ratt kvalitet, vilket skapar forvantningar pa att sagverk ska
erbjuda en hdg leveranssakerhet.

| Tabell 8 presenteras kundernas forvantningar pa leveranssakerhet fran ett sagverk.
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Tabell 8. Kundernas forvantningar pa leveranssakerhet fran ett sdgverk

Leveranssakerhet (%0) Antal Andel (%)

80 0 0

85 2 20

90 1 10

95 2 20

100 2 20
Summa 7 70

Ingen av respondenterna uppger att deras bygghandel méter leveranssakerheten fran sagverk
vilket forsvarar en uppskattning av forvantad leveranssakerhet i procent. Tre respondenter vill
av denna anledning inte uppge nagon procentsats pa den leveranssakerhet de forvantar sig fran
ett sagverk.

Sprickbildning och missar i malningen namns som generella kvalitetsproblem som
bygghandlare upplever fran sagverk. Eftersom bygghandeln saljer mycket virke som hela paket
vidare till byggnadskunder innebar det att kvaliteten pa dessa produkter inte synas. Det &r
viktigt att produktkvaliteten haller vad som sagverket har utlovat, eftersom bygghandeln far
missndjda kunder om inte produkterna haller ratt kvalitet.

5.1.4 Lagerserviceniva

Samtliga respondenter menar att forvantningarna pa ett sagverks lagerserviceniva skiljer sig
mellan olika produkter. Né&r det galler de produkter som de allra flesta bygghandlare lagerfor,
sa kallade standardprodukter, ar det viktigt att sdgverks lagerserviceniva ar hog eftersom
leveranser med kort varsel ofta efterfragas. For dessa typer av produkter forvantar sig
respondenterna en nara hundraprocentig lagerserviceniva.

Nar det galler sa kallade specialprodukter som inte lagerfors i bygghandeln, utan som
slutkunden maste gora en bestéllning av, forvantar sig inte respondenterna att produkten ska
finnas i lager pa ett sagverk. Istéllet forvantar sig respondenterna att dessa produkter produceras
mot order vilket ocksa innebar forvantningar pa langre leveranstider i jamforelse med
standardprodukterna.

En del produkter, exempelvis nar det galler mindre vanliga langder pa annars vanliga sortiment,
lagerfors av en del bygghandlare, men inte av alla. Nar det galler dessa produkter menar flera
respondenter att man inte forvantar sig att de alltid ska finnas i lager pa sdgverk, men att det ar
bra om de finns i lager. Vilka forvantningar bygghandlare har kring dessa produkter varierar
mellan vilket sagverk man bestéller fran och beror pa vad varje specifikt sdgverk informerat om
gallande lagerhallningen av varje specifik produkt.

5.1.5 Leveransflexibilitet

Synen pa leveransflexibilitet fran ett sagverk varierar mellan respondenterna. Nagra
respondenter argumenterar kring att “lagd order ligger” och att forsok att &ndra pa en order som
redan lagts riskerar att skapa problem for sagverk och bor darfor undvikas. Ett par respondenter
forvantar sig inte att kunna andra en lagd order, men upplever méjligheten till detta som en
fordel.

En del respondenter forvantar sig viss man av flexibilitet nar det galler att andra innehallet i en
lagd order. Om man inom en kortare tid efter orderlaggning vill lagga till eller andra pa
innehallet i en order bor detta enligt dessa respondenter kunna goras sa lange inte ordern borjat
forberedas fysiskt for leverans fran sagverket.
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Ndgra respondenter menar att vikten av mojligheten att kunna andra en order beror pa vilken
leveranstid man forvantar sig samt hur ofta man bestaller fran det specifika sagverket. Om en
bygghandel exempelvis far leveranser fran sagverk tva dagar i veckan ar mojligheten att kunna
andra en order mindre viktig eftersom det séllan ar sa akut att man inte kan vénta ett par dagar
till pa att fa en 6nskad produkt. Om man daremot far leveranser fran ett sagverk mer sallan kan
det vara mer betydelsefullt att kunna &ndra en order.

En respondent beskriver att forvantningarna kring att kunna géra andringar i en lagd order beror
pa innehallet i ordern. Om en order till ett sdgverk ar anpassad efter en kund till bygghandeln
och innehaller specialprodukter &r det viktigt med mgjlighet till &ndring av ordern om
bygghandelns kund 6nskar detta. Annars riskerar bygghandeln att sta med specialprodukter som
blir svara att salja vidare. For order innehallande standardprodukter anser respondenten att det
inte ar viktigt att kunna dndra pa en order. En annan respondent resonerar annorlunda, denne
forvantar sig att kunna justera en order innehdllande standardprodukter eftersom dessa &r
latthanterliga for sagverket, medan personen inte forvantar sig kunna justera en specialorder
eftersom det kan stalla till problem for sagverket.

Nar det géller mojligheten att kunna paverka tidpunkten for en leverans fran ett sgverk ar
forvantningarna bland respondenterna laga. Inget storre behov att gora detta finns heller hos
respondenterna utan det generella synsattet ar att man far anpassa sig efter sagverks
leveransplaner.

5.1.6 Information

Samtliga respondenter forvantar sig en orderbekraftelse innehallande vad som bestéllts, vad
som finns i lager, samt datum foér ndr produkterna i ordern kommer att levereras.
Respondenterna anger att det ar viktigt att sa snabbt som mojligt efter orderlaggning fa order-
bekraftelsen eftersom det ger mdjlighet att sjalva snabbt féra vidare information kring
produkttillganglighet till sina egna kunder.

De flesta respondenter forvantar sig ocksa att erhalla en restorder fran sagverk om en order
innehaller produkter som sagverket inte kan skicka med kommande leverans. En restorder bor
innehalla leveransdatum for dessa produkter och &r viktig att fa nara inpa orderlaggningen.
Detta ar viktigt eftersom det ger moéjlighet att hinna byta till annan produkt eller langd om
bestalld produkt inte finns i lager och upplevs ta for lang tid att producera, alternativt ger
mojlighet att bestalla produkten fran annan leverantor.

Flera respondenter beskriver att framférhallning ar viktigt for leveransservicen. Desto tidigare
informationen nar bygghandeln, desto battre. Vid eventuella problem kring leveranser forvantar
sig respondenterna att fa veta detta via e-post eller telefon sa snabbt som mojligt for att kunna
ta stéllning till hur man ska anpassa sig till olika typer av leveransproblem. En respondent
beskriver att sédljarna pa sagverk oftast vet om vilka produkter olika bygghandlare koper.
Genom att kontakta kunden flera veckor i férvag om sagverket tror att man kommer att ha
leveranssvarigheter av ndgon produkt, skapas mojlighet for kunden att se Gver sina alternativ.

5.1.7 Andra viktiga aspekter for leveransservice fran ett sagverk

Utover de sex leveransserviceelementen beskriver flera respondenter att bemétande, bade via
telefon och e-post, med sagverkspersonal men dven det personliga bemétandet av chaufforerna
som levererar produkterna ar viktigt for den upplevda leveransservicen.
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Vidare ndmns att det &r viktigt att virkespaketen &r vélpaketerade, tydligt mérkta och i bra
ordning nar de kommer till bygghandeln eftersom detta underlattar hanteringen av de
inkommande leveranserna.

5.1.8 Vanliga orsaker till brister i leveransservice fran sagverk

De flesta respondenter menar att bristande information och kommunikation ar de vanligaste
orsakerna till bristande leveransservice fran sagverk. Information som &r otydlig, inte kommer
i tid, eller inte nar fram, skapar osdkerhet kring vad bygghandeln kan forvanta sig fran
sagverksleverantorer. En respondent uttrycker att telefonorder &r en orsak till bristande
leveransservice eftersom missforstand i kommunikationen kan leda till att det blir fel i
orderlaggningen.

Tva respondenter beskriver bristfallig orderbekraftelse som en vanlig orsak till bristande
leveransservice fran sagverk. En respondent beskriver att man ibland inte far nagon
orderbekraftelse vilket leder till att man inte ar forberedd pa nar leveransen ska komma vilket i
sin tur kan skapa langa vantetider vid lossningen. En annan respondent beskriver istallet att
problemet kring orderbekréftelse handlar om att man inte far information kring produkter i en
order som inte kommer skickas i nasta leverans, det vill sdga produkter som resthanteras eller
“restas”, respondenten uttrycker sig:

“Det dr jdtteofta man inte far reda pa om en produkt dr restad forrdn vi far leveransen, hade
man fatt reda pa att produkten var restad redan vid orderbekréaftelsestadiet sa har man ju alltid
majlighet att byta produkt eller till och med kanske byta langd eller bredd pa en produkt for att
kunna tillgodose kunden.” (pers. komm., Andersson, 2019)

Lagerservicenivan upplevs av flera respondenter som en vanlig orsak till bristande
leveransservice fran sagverk. Det forklaras genom att manga sagverk undviker stora lager vilket
gor att produkter som bygghandlare forvantar sig alltid ska finnas i lager pa sagverk inte alltid
gor det. En respondent uttrycker sig;

’

“Vissa sdagverk dr livrddda for att ha lager, det dr som att det brinner under den ddr hogen.’
(pers. komm., Lundqvist, 2019)

Tva respondenter beskriver att det ar vanligt att sdgverk har svart att alltid lagerféra samtliga
langder som man lovar vilket gor att man ibland far bestélla en annan langd an man tankt sig.
Detta upplevs dock inte som nagot stort problem, en respondent uttrycker sig:

“Dd fdr man ju ta en antingen kortare eller lingre lingd for att inte std med tomma lager ocksa
far man val leva med det, det fungerar ju det ocksd, alla trid dr ju inte lika ldnga.” (pers.
komm., Hedberg, 2019)

5.1.9 Forvantningar pa leveransservice fran ett sagverk jamfort med leverantorer av
andra produktslag

De flesta respondenter beskriver att de har samma forvantningar pa leveransservice fran ett
sagverk jamfort med leverantorer av andra produktslag.

Nagra respondenter beskriver dock att forvantningarna pa leveransservice fran ett sagverk ar
lagre an forvantningarna pa leveransservice fran leverantdrer av andra produktslag.
Anledningen till detta uppges bero pa att produktionen av traprodukter tar lang tid och att
ravaran ar heterogen vilket gor att det finns en forstaelse for att sagverken inte alltid kan
lagerfora alla typer av produkter. Det forklaras ocksa genom att transporten av traprodukter ofta
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innebar langa transportavstand och tunga transporter samt att samlastningar med andra
bygghandlare ofta krévs for att skapa kostnadseffektiva leveranser.

5.2 Leveransservice pa Karbenning sagverk

Vid respondenterna fran sagverkets inledande redogdrelse kring leveransservice till
bygghandeln beskrivs god orderhantering och snabb orderbekraftelse med information kring
vad som finns i lager och nar det kommer levereras som viktigt. Det &r ocksa viktigt med en
fungerande restorderhantering dar man ger information kring de varor som for tillféllet inte
finns i lager for att meddela kunden nar dessa kan levereras. Enligt respondenterna fran
sagverket ar det ocksa viktigt att leveranserna kommer i utsatt tid. Aven kvalitetsaspekten anses
vara viktig for leveransservicen och den maste leva upp till vad som lovats kunden. En
respondent beskriver att det ar viktigt att just produkterna i A-sortimentet finns i tillrackliga
lagervolymer for att kunna garantera att sdgverket kan erbjuda snabba leveranser kring dessa
produkter.

5.2.1 Leveranstid

Karbenning sagverk har som mal att leverera pa 48—72 timmar beroende pa geografiskt avstand
(pers. komm., Nilsson-Marnefeldt, 2019). For att klara av detta menar respondenterna att
lagerservicenivan maste vara hog eftersom endast produkter som finns i lager ar mojliga att
hinna leverera inom denna tid.

For att klara av korta leveranstider beskriver respondenterna att det &r viktigt med tydliga
leveransrutiner dar man anvander sig av fasta leveransdagar och fasta tider gallande nér en order
senast ska vara lagd. Vidare beskrivs att en kvalitativ produktionsapparat ar viktig, dar man
planerar ratt sagningar och nyttjar mellanlager smart for att kunna hyvla fram ratt produkter i
ratt tid.

5.2.2 Leveransprecision

Pa Karbenning sagverk mater man leveransprecisionen som andelen orderrader som levereras
i tid av andelen totalt levererade orderrader. En orderrad som levereras tidigare dn vad som
lovats kunden raknas som att den levereras i tid. Malséttningen &r att ha en leveransprecision
pa minst 95 procent under oktober-juni medan malsattningen under juli-september ar 90 procent
pa grund av semesterstopp pa sagverket.

Nagot som underlattar mojligheten for sagverket att erbjuda en hog leveransprecision ar att man
fokuserar pa tva langder pa produkterna. A-sortimentet pa Karbenning sagverk bestar endast av
produkter i langderna 5,4 meter och 4,2 meter. Vid avverkning strdvar man sedan efter ett utfall
av timmerlangder pa 60 procent 5,5 meter och 40 procent 4,3 meter for att kunna producera
stora volymer av produkterna i A-sortimentet.

For att erbjuda hog leveransprecision beskrivs ocksa att det ar viktigt att hela tiden flja upp
vad som levererats samt att strava efter att ligga ett par veckor fore sa att ingenting tar slut.
Intern kommunikation beskrivs som den vanligaste orsaken till missar i leveransprecision.

5.2.3 Leveranssakerhet

Pa Karbenning sagverk stravar man efter att ha en leveranssakerhet sa nara 100 procent som
mojligt. For att kunna leverera ratt produkt i ratt kvantitet ar det viktigt med skriftliga order fran
kunderna. Telefonen beskrivs som en vanlig felkélla som latt skapar missuppfattningar och
missforstand och som darfor bor undvikas for att kunna erbjuda hog leveranssékerhet.
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Nar det galler kvalitet pa produkterna som levereras finns dock flera olika orsaker till att utlovad
kvalitet inte alltid uppnas. | produktionsprocessen kan kvalitetsfel orsakas bade vid hyvling och
malning, men det storsta kvalitetsproblemet som upplevs ar sprickbildning. Det ar viktigt att
detektera sprickor som kommer fran timret. Timmer som exponeras for mycket sol spricker latt
I &ndytan och det ar viktigt att upptacka dessa sprickor och kapa bort dem eftersom de annars
forvarras i torkningsprocessen.

5.2.4 Lagerserviceniva

Karbenning sagverk stravar efter att erbjuda en hundraprocentig lagerserviceniva pa de
produkter som tillhor A-sortimentet. FOr att erbjuda en hog lagerserviceniva menar
respondenterna att det krdvs relativt stora lager samtidigt som man maste pricka ratt i
forsaljningsprognoserna. Hog kontinuitet beskrivs som viktigt for att kunna halla en hog
lagerserviceniva eftersom sagverket inte vill halla stora lager av produkter som séljs sallan.
Vissa produkter som tillhdr B-sortimentet stravar man efter att halla en hdg lagerserviceniva
pa, medan andra produkter i B-sortimentet ibland finns i lager och ibland produceras mot order.

5.2.5 Leveransflexibilitet

Respondenterna anser att en kund bor kunna andra pa en order sa lange ordern inte borjat
forberedas for fysisk leverans. Om ordern borjat forberedas for fysisk leverans och det finns
fysiskt utrymme for att for att lagga till produkter bor denna flexibilitet kunna erbjudas om det
inte ar allt for tatt inpa sjalva lastningen. Att daremot ta bort produkter efter forberedelse for
fysisk leverans stéller oftast till for stora problem for att denna flexibilitet ska kunna erbjudas.

Om en kund vill andra leveranstidpunkten sa bor detta vara mojligt, men samtidigt blir det en
kostnadsfraga eftersom det oftast innebéar att en optimal transport inte gar att genomfora. Om
en kund ar beredd att ta kostnaden for en dyrare transport an planerat bor detta vara méjligt sa
lange det inte staller till stora problem for 6vrig transport.

5.2.6 Information

Orderbekraftelse med leveransdatum anses vara viktig information att dela med sig av till
kunden. Vid avvikelser bor sa tat kontakt som majligt ske i syfte att underlatta for kunden. Om
nagon produkt fattas i lager och inte kan skickas i kommande leverans anses en restorder vara
viktig att dela med sig av. Om man kan séga nar en produkt som inte finns i lager kommer att
levereras bor kunden fa veta detta, men detta kan enligt respondenterna ibland vara svart att
saga. | vissa fall bor kunden kontaktas for forfragan om att byta en produkt som inte kommer
att kunna levereras inom den narmaste tiden. Nar detta bor ske beror pa vilken typ av produkt
det handlar om.

5.2.7 Prognoser

Kvalitativa forséljningsprognoser anses av respondenterna fran sagverket vara en mycket viktig
aspekt for att kunna erbjuda bygghandeln hog leveransservice. Karbenning sagverk har i 10 ars
tid producerat stor volym till svensk bygghandel. Detta gor att man har byggt upp en bra historik
som man sedan anvander sig av som grund nar man gor prognoser for framtida efterfragan.
Sagverket har tidigare tagit del av bygghandelns prognoser, men pa grund av att sagverket anser
sig kunna gora battre prognoser sa tar man inte langre nagon storre hansyn till befintliga
bygghandelskunders forsaljningsprognoser. Vid avtal med nya bygghandelskunder for man
dock en dialog med kunden kring vad de tror att de kommer kdpa och i vilken volym. Hansyn
till allmanna konjunkturer uppges ocksa viktigt vid utformandet av forséljningsprognoser pa
sagverket. Aven byggnadstrender och foreskrifter uppges vara viktiga att granska for att lyckas
utforma bra forsaljningsprognoser.
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Varje mandag meddelas alla berorda pa sagverket foregaende veckas fakturering, orderingang
samt uppgifter kring arstakt och lagernivaer for olika produkter. Detta for att belysa eventuella
avvikelser mot prognoserna. Sagverket har ocksa veckovisa moten for att diskutera hur
avvikelser mot prognoserna bor hanteras, i syfte att strava efter att halla en hog lagerserviceniva.

5.2.8 Lagerhantering

For att klara en hog utleverans tillsammans med god leveransprecision krévs stora lager, vilket
leder till hog kapitalbindning, vilket i sin tur paverkar sdgverkets ekonomi. Problemet med stora
lager &r att om man prognosticerat en hogre forséljning an utfallet under hdgsasong sa riskerar
lagringstiden att bli valdigt lang, vilket kan leda till lagringsproblem och inkurans. For att
minimera inkurans i lagret arbetar sagverket med flera lagerplatser for varje produkt, dar olika
lagerplatser kategoriseras i olika farger for att stréava efter att leverera de dldsta produkterna
forst. Sagverket anvander ett mellanlager som bestar av sagat virke som inte ar vidareforadlat.
Detta skapar flexibilitet da virket i mellanlagret kan fardigstallas till olika typer av slutprodukter
genom justering, hyvling och eventuell malning pa relativt kort tid.

5.2.9 Produktionsorientering och kundorientering

Pa sagverket menar man att det skapar svarigheter i lagerhanteringen att erbjuda bygghandeln
manga produkter med lag omséttning. Istéllet &r det viktigt att ha en balanserad produktportfolj
for att lyckas halla ett stabilt flode. Respondenterna fran sagverket menar att de har en stor
formaga att paverka kunderna, och fa kunderna att anpassa sig till det som produceras pa
sagverket. Att fokusera pa ett fatal produkter och sedan arbeta med att salja stora volymer av
dessa produkter upplevs underlatta formagan att skapa god leveransservice till bygghandeln.
Samtidigt menar man pa sagverket att det ar viktigt for bygghandeln att kunna erbjuda sina
kunder specialprodukter. Det kan dock vara svart for Karbenning sagverk att skapa lénsamhet
vid tillverkning och leverans av vissa typer av specialprodukter. Samtidigt upplever Karbenning
sagverk beroendet av externa produktionsanlaggningar, som man koper in specialprodukter
fran, som en osékerhet for sdgverkets leveransservice eftersom externa producenter inte alltid
haller vad de lovar. For att minimera beroendet av externa sagverk och hyvlerier samtidigt som
man stravar efter att tillfredsstélla kundernas behov forsoker man istdllet ofta végleda
bygghandelskunden till att ta direktkontakt med nagon annan travaruproducent som man vet
kan producera det som bygghandelskunden efterfragar.

5.2.10 Transporter

Pa sagverket staller man krav pa att det externa transportforetaget man samarbetar med har en
tillrackligt stor lastbilsflotta for att klara av att transportera de volymer som kravs. Vidare stéller
man krav pa att transportforetaget har ratt lastbiltyper s att man kan leverera pa ett smidigt
satt. Transportforetaget ansvarar sjalva for ruttplaneringen till bygghandlarna och ser till att ratt
bilar kommer vid rétt tillfalle. Karbenning sagverk ar mycket néjda med transportbolaget man
anvander sig av och upplever att de lever upp till samtliga krav som sagverket stéller.

5.3 Bygghandelskundernas uppfattning av leveransservice fran
Karbenning sagverk

Bygghandelskundernas uppfattning av leveransservice fran Karbenning sagverk presenteras
uppdelat i de sex leveransserviceelementen leveranstid, leveransprecision, leveranssékerhet,
lagerserviceniva, leveransflexibilitet och information. Efter detta beskrivs bygghandels-
kundernas évergripande bedomning av Karbenning sagverks leveransservice tillsammans med
nagra citat for att fortydliga respondenternas uttryckta bedomning.
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5.3.1 Leveranstid

| Tabell 9 presenteras kundernas beddmning av Karbenning sagverks leveranstider pa en skala
1-10.

Tabell 9. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveranstider (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 1 10

8 2 20

9 3 30

10 4 40
Summa 7 100

Samtliga respondenter ar nojda eller mycket néjda med leveranstiderna fran Karbenning
sagverk. De flesta respondenter har fasta leveransdagar och avtal med Karbenning sagverk om
en tidpunkt pa antingen 48 eller 72 timmar innan leveranstidpunkt da ordern senast ska vara
lagd. Detta system upplevs fungera bra for standardprodukter och skapar ocksa méjlighet till
laga lager i bygghandeln.

Nar det galler specialprodukter tycker de flera respondenter att leveranstiderna ar langa. De
flesta respondenter uppger dock att de har forstaelse for de langa leveranstiderna eftersom dessa
produkter inte lagerfors pa sagverket.

De respondenter som inte har fasta leveransdagar fran Karbenning sagverk ar ocksa néjda med
leveranstiderna, trots att de ibland upplever langre leveranstider jamfort med bygghandlare som
har fasta leveranstider fran Karbenning sagverk.

5.3.2 Leveransprecision

| Tabell 10 presenteras kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveransprecision pa
en skala 1-10.

Tabell 10. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveransprecision (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 0 0

8 1 10

9 4 40

10 5 50
Summa 10 100

Samtliga respondenter uppger att de ar néjda eller mycket nojda med leveransprecisionen fran
Karbenning sagverk. En respondent menar att det ar vanligare att produkterna fran Karbenning
sagverk kommer tidigare &n vad som &r utlovat an att de kommer senare. Att leverans sker
tidigare an utlovat upplevs av respondenterna som positivt. Flera respondenter beskriver att de
fatal ganger bestallda produkter inte kommer i utlovad tid fran Karbenning sagverk sa meddelas
detta innan vilket uppskattas av respondenterna.

5.3.3 Leveranssakerhet

| Tabell 11 presenteras kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveranssakerhet pa en
skala 1-10.
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Tabell 11. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveranssakerhet (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 0 0

8 1 10

9 7 70

10 2 20
Summa 10 100

Samtliga respondenter ar ndjda eller mycket néjda med leveranssakerheten fran Karbenning
sagverk. Respondenterna upplever ytterst sallan att produkterna som levereras inte stammer i
kvantitet eller kvalitet enligt vad som avtalats och bestallts. Kvalitetsbrister pa produkter
upplevs oftast bero pa vader, vilket ar svart att paverka for ett sagverk.

5.3.4 Lagerserviceniva

| Tabell 12 presenteras kundernas bedémning av Karbenning sagverks lagerserviceniva pa en
skala 1-10.

Tabell 12. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks lagerserviceniva (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 2 20

8 0 0

9 5 50

10 3 30
Summa 10 100

De flesta respondenter anger att de &r nojda eller mycket néjda med lagerservicenivan pa
Karbenning sagverk. De flesta respondenterna bestaller framforallt de produkter som
Karbenning sagverk uttalat ska finnas i lager och bestaller andra typer av produkter fran andra
sagverk. De produkter som Karbenning sagverk uttalat ska finnas i lager finns i de allra flera
fall ocksa i lager pa sagverket. Ibland hander det att dessa produkter ar slut i lager, vilket skapar
langre leveranstider &n vad som &r forvantat. En respondent beskriver lagerservicenivan som
bristande emellanat.

5.3.5 Leveransflexibilitet

| Tabell 13 presenteras kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveransflexibilitet pa
en skala 1-10.

Tabell 13. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks leveransflexibilitet (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 1 10

8 1 10

9 3 30

10 3 30
Summa 8 80
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Tva respondenter vill inte betygsatta Karbenning sagverks leveransflexibilitet eftersom de inte
forvantar sig kunna andra orderinnehall eller leveranstidpunkt och darmed heller aldrig forsokt
att gora det. Samtliga 6vriga respondenter ar ndjda med den leveransflexibilitet som de erhaller
fran Karbenning sagverk.

Flera respondenter séager att det ar latt hant att man missar nagot i orderlaggningen och darfor
vill komplettera en order i efterhand. Samtliga respondenter som ibland kompletterar order i
efterhand upplever att mojligheten till detta ar bra pa Karbenning sagverk sa lange det inte har
gatt for lang tid efter orderlaggningen.

5.3.6 Information

| Tabell 14 presenteras kundernas beddmning av Karbenning sagverks information kring
order och leveranser pa en skala 1-10.

Tabell 14. Kundernas bedémning av Karbenning sagverks information kring order och leveranser (1-10)

Betyg Antal Andel (%)

1-6 0 0

7 0 0

8 2 20

9 1 10

10 7 70
Summa 10 100

Samtliga respondenter uppger att de ar ndjda eller mycket ndéjda med den information kring
order och leveranser som de erhaller fran Karbenning sagverk. Endast tva respondenter anser
sig sakna nagon typ av information fran Karbenning sagverk. En respondent beskriver att
informationen kring produktforandringar ibland kan vara bristféllig fran Karbenning sagverk.
Respondenten beskriver vidare att produkter ibland utgar och ersétts av nagot annat utan att
man far veta det vilket skapar en osékerhet kring vad man kan forvanta sig fa for produkt. En
respondent upplever att det ibland kan vara svart att fa besked om leveransdatum for produkter
i en order som inte finns i lager vid ordertillfallet och som d&rfor hanteras i en restorder.
Respondenten menar att Karbenning sagverk ibland kan vara lite val forsiktiga nar det galler
att sétta ett leveransdatum pa produkter som hamnar i en restorder.

Flera respondenter beskriver att Karbenning sagverk brukar ge snabb orderbekréftelse och att
man far en restorder gallande de produkter som inte kommer med i nasta leverans. Vid
eventuella leveransproblem beskriver flera respondenter att Karbenning sagverk hor av sig och
delger information kring detta vilket underlattar fér bygghandeln.

5.3.7 Overgripande beddmning av Karbenning sagverks leveransservice

Samtliga respondenter beskriver att de generellt sett ar ndjda eller mycket néjda med den
leveransservice som de erhaller fran Karbenning sagverk. Utéver bedomningen av de sex
leveransserviceelementen beskriver respondenterna att bemaétandet, bade fran ordermottagning,
saljare och transportorer fran Karbenning sagverk &r bra och att virkespaketen ar valpackade,
tydligt markta och i bra ordning vid leveranserna. Nedan presenteras nagra citat fran
respondenternas utlatanden kring den dvergripande bedémningen av upplevd leveransservice
fran Karbenning sagverk:

“Jag tycker att Karbenning har jattebra leveransservice jamfort med andra sagverks-
leverantérer. Det mesta sitter bade mellan oss och Karbenning, i kommunikation, som sa
mycket annat.” (pers. komm., Andersson, 2019)
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“Karbenning sdagverks leveransservice motsvarar mina forvintningar, jag tycker faktiskt att de
ar snappet battre an oévriga leverantorer, men det ar val att man har samarbetat valdigt lange
och lart kédnna varandra, man vet hur alla jobbar litegrann och det &r ju sa man lar sig. Jag
menar att om man far en helt ny leverantor s& har ju inte den leverantéren en aning om hur vi
ar vana art arbeta. ” (pers. komm., Makikaltio, 2019)

“Karbenning sagverk &ar en av de vassaste sagverksleverantérerna nar det galler
leveransservice.” (pers. komm., Hedberg, 2019)

“Jimfort med andra sdgverksleverantorer ligger Karbenning sagverk bra till, jag tycker att de
satter standarden pa hur snabbt och smidigt vi vill fi hem grejerna.” (pers. komm., Liljeberg,
2019)

“Karbenning sdagverks leveransservice dr i topp jamfort med andra leverantorer ndr det giller
Jjust virkesleveranser.” (pers. komm., Hellsvik, 2019)

Dessa citat tyder pa att respondenterna bade &r ndjda med Karbenning sagverks leveransservice
samt att de upplever att Karbenning sagverk erbjuder hogre leveransservice an andra sagverk.
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6 Analys

| detta kapitel analyseras studiens resultat med hjalp av studiens teoretiska ramverk. | kapitlet
analyseras studiens resultat uppdelat i de sex leveransserviceelementen leveranstid,
leveransprecision, leveranssakerhet, lagerserviceniva, leveransflexibilitet och information
kopplat till den teori inom a&mnesomradet som presenterats i kapitel 2. Gap-modellen anvands
vid analys av studiens resultat for att belysa de fall dar gap identifierats mellan bygghandels-
kundernas férvantningar och upplevd leveransservice fran Karbenning sagverk. Avslutningsvis
gors en analys kring optimal leveransserviceniva for Karbenning sagverk.

6.1 Leveransserviceelement

De sex leveransserviceelementen som utgdr en viktig del av studiens teoretiska ramverk ar
leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, lagerserviceniva, leveransflexibilitet och
information. Nar respondenterna, bade fran bygghandeln och fran sagverket, inledningsvis gavs
mojlighet att sjalva definiera vad som ar viktigt for leveransservice fran sagverk till bygghandel
erholls liknande svar fran de bada respondentgrupperna. | bada respondentgruppernas
beskrivningar identifierades leveransserviceelementen leveranstid, leveransprecision,
leveranssékerhet, lagerserviceniva och information som viktiga element. Leveransservice-
elementet leveransflexibilitet identifierades inte i ndgon av grupperna.

Det forsta gapet i Gap-modellen av Parasuraman et al. (1985) handlar om skillnaden mellan
ledningens uppfattningar om kundens forvantningar pa ett erbjudande och kundens verkliga
forvantningar pa erbjudandet. Inget sadant gap har identifierats vid respondenternas inledande
generella beskrivning av leveransservice.

6.1.1 Leveranstid

Korta leveranstider kan enligt Jonsson och Mattsson (2011) uppnas pa tva satt; antingen genom
korta tillverkningstider eller genom leverans fran fardigvarulager. For att Karbenning sagverk
ska kunna leverera produkter pa 48 timmar kravs det att produkterna finns i fardigvarulager.
For att kunna leverera produkter som inte finns i fardigvarulager snabbt anvander man sig av
ett mellanlager med sagat virke som kan fardigstallas till olika typer av slutprodukter. Samtliga
produkter som Karbenning sagverk séljer till bygghandeln finns dock inte i fardigvarulager eller
kan fardigstallas fran mellanlagret. Dessa produkter har darfor langa leveranstider.

Bygghandelskundernas forvantningar pa leveranstider av standardprodukter &r ett fatal dagar
samtidigt som de upplevda leveranstiderna av standardprodukter fran Karbenning sagverk
uppfyller eller 6vertraffar bygghandelskundernas forvéantningar. Nér det galler specialprodukter
upplevs leveranstiderna fran Karbenning sagverk vara valdigt langa, men samtidigt forvantar
sig bygghandelskunderna inte korta leveranstider pa dessa typer av produkter.

Mattsson (2003) menar att stabilitet i leveranstider &r viktigt eftersom det underlattar for
kundens mojlighet att avgdra nér orderlaggning bor goras for att leverans ska ske utan att varken
brist eller onddig kapitalbindning uppstar. Pa Karbenning sagverk erbjuder man fasta
leveransdagar och fasta tider gallande nédr en order senast ska vara lagd. Denna strategi ger
stabila leveranstider for de produkter som finns i lager. Fasta leveransdagar och
orderldaggningstider ger enligt respondenterna fran sagverket majlighet att erbjuda kortare
leveranstider. Fasta leveransdagar och orderlaggningstider skapar ocksa forvantningar pa
kortare leveranstider hos respondenterna fran bygghandeln.

Enligt Mattson (2002) kan berdkning och faststéllande av leveranstidpunkt till kund antingen
gbras genom anvandning av standardleveranstider eller genom individuellt faststallande av
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leveranstider. Pa Karbenning sagverk anvands en kombination av dessa metoder. Man stravar
efter att ha fasta leveranstider for produkter som uttalats ska finnas i lager. Om detta uppfylls
skapas enligt Jonsson och Mattson (2011) trygghet for kunden eftersom denne kan anpassa sitt
beteende darefter. For produkter som inte finns i lager anvands individuellt faststéllande av
leveranstider. Enligt Mattsson (2002) ger individuellt faststallande av leveranstider bra
forutsattningar att prestera kvalificerade leveranstidsuppfattningar for produkter med langa
leveranstider.

6.1.2 Leveransprecision

Mattson (2002) definierar leveransprecision som antal leveranser som levereras i tid i
forhallande till totala antalet leveranser. | detta fall ar det viktigt att skilja pa en order och en
leverans. En order kan innehalla standardprodukter som finns i lager vilket ger korta
leveranstider, standardprodukter som resthanteras som ger nagot langre leveranstider, samt
specialprodukter med uttalade langa leveranstider. Samtidigt erbjuder Karbenning sagverk ofta
fasta leveransdagar till bygghandelskunder. Detta innebér att innehallet i en order ofta sprids ut
pa flera leveranser och att en leverans darmed ofta innehaller orderrader fran olika order.
Lumsden (2012) definierar istéllet leveransprecision som antal kundorder som levereras i tid i
forhallande till totala antalet kundorder, alternativt som antal orderrader som levereras i tid i
forhallande till totala antalet orderrader.

Vid restnoteringar &r det enligt Mattsson (2002) inte helt sjalvklart hur man ska behandla
delleveranser vid berdkning av leveransprecisionen. Samtidigt beskriver Jonsson & Mattsson
(2011) att leveransprecision framforallt avser att méata leveransformagan for artiklar som
produceras mot order. Vidare beskriver Jonsson & Mattsson (2011) att utlovad leveranstidpunkt
definieras som ett tidsintervall och att bade for tidig och for sen leverans kan definieras som lag
leveransprecision. Pa Karbenning sagverk mats leveransprecisionen for samtliga artiklar som
antalet orderrader som levereras i tid i forhallande till totala antalet orderrader. Vid berdkning
av leveransprecisionen utgar man fran de leveransdatum som meddelas kunden i order-
bekraftelsen. Om en produkt finns i lager innehaller orderbekraftelsen information om att denna
produkt levereras vid kommande leveranstidpunkt. For produkter som inte finns i lager skapas
en restorder med leveransdatum for dessa produkter. Om en orderrad levereras tidigare eller
samma dag som bekraftats uppfylls leveransprecisionen for denna orderrad medan
leveransprecisionen underkénns for de orderrader som levereras senare dn den dag som
bekraftats av sagverket. Enligt bygghandelskunderna uppfattas leverans som sker tidigare an
utlovat enbart som positivt.

6.1.3 Leveranssakerhet

Jonsson & Mattson (2011) beskriver att leveranssakerhet vanligtvis definieras som antal
kundorder utan anmarkning av kund i férhallande till totalt antal kundorder. Mattsson (2002)
beskriver att man ocksa kan definiera leveranssakerheten som antal orderrader utan anmarkning
fran kund i forhallande till totalt antal orderrader och att detta ger majlighet till produktvis
uppfoljning av leveransséikerheten. Karbenning sagverk mater inte leveranssikerheten, men
med definitionen “antal orderrader utan anmirkning frén kund i forhallande till totalt antal
orderrader” efterstrivas en leveranssakerhet sa nara 100 procent som mojligt. Bygghandels-
kunderna forvantar sig en hog leveranssakerhet fran sagverk eftersom slutkunden stéller krav
pa bygghandeln att erhalla efterfragad produkt, i ratt kvalitet och ratt kvantitet.

6.1.4 Lagerserviceniva

Lagerservicenivan avser enligt Mattson (2002) att méata leveransformagan for artiklar som
lagerfors och inte for artiklar som tillverkas mot order. Vid produktvis uppféljning av
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leveransformagan beskriver Mattson (2002) att det ar lampligt att definiera lagerservicenivan
som antal orderrader som levereras direkt fran lager i forhallande till totalt antal levererade
orderrader. Om en order maste levereras komplett for att skapa kundvarde menar Mattsson
(2002) istallet att det ar lampligt att definiera lagerservicenivan som antal komplett levererade
order fran lager i forhallande till totalt antal levererade order. Pa Karbenning sagverk kan en
order innehalla bade artiklar som lagerfors och artiklar som tillverkas mot order. Samtidigt kan
kundvarde ocksa skapas utan att en order levereras komplett eftersom de flesta produkter i en
order har olika slutkunder och déarmed &r oberoende av varandra.

Produkter som tillhor Karbenning sagverks A-sortiment ar artiklar som lagerfors och som
sagverket stravar efter att ha en hundraprocentig lagerserviceniva for. Eftersom Karbenning
sagverk har uttalat att dessa produkter ska finnas i lager forvantar sig bygghandelskunderna att
de i princip alltid ska finnas i lager. Enligt bygghandelskunderna hander det emellanat att dessa
produkter &r slut i lager, vilket i dessa fall skapar langre leveranstider an forvéntat. Det fjarde
gapet i Gap-modellen av Parasuraman et al. (1985) handlar om skillnaden mellan det utforda
erbjudandet och det erbjudande man har lovat eller antytt foér kunden. Att produkter i A-
sortimentet emellanat &r slut i lager ar ett exempel pa detta gap som kan identifieras i studiens
empiri.

6.1.5 Leveransflexibilitet

Leveransflexibilitet avser leverantérens formaga att snabbt och effektivt kunna anpassa sig till
forandrade kundonskemal avseende bland annat leveranstidpunkt, orderkvantitet och
orderinnehall (Jonsson & Mattson, 2011). Vid bygghandelskundernas inledande beskrivning av
leveransservice beskrevs ingenting som kan kopplas till leveransflexibilitet.

Bygghandelskundernas forvantningar kring att kunna andra orderkvantitet och orderinnehall ar
varierande men generellt sett laga. Nagra bygghandelskunder forvantar sig kunna dndra
innehallet i en lagd order inom en kortare tid efter orderlaggning, medan andra inte forvantar
sig kunna dndra en lagd order. En del bygghandelskunder upplever dock méjligheten att kunna
andra orderinnehall som en fordel, framforallt om leveranser sker med lagre frekvens. Pa
sagverket anser man att det ar viktigt med en viss man av leveransflexibilitet. En kund bor
kunna andra pa innehallet i en order om den inte borjat forberedas for fysisk leverans. Om en
order borjat forberedas for fysisk leverans kan det vara problematiskt att &ndra innehallet i en
order. De bygghandelskunder som ibland kompletterar order i efterhand &r ndjda med
mojligheten till detta pa Karbenning sagverk.

Karbenning sagverks flexibilitet kring att dndra leveranstidpunkten ar lag. Mattson (2002)
beskriver att for att hog leveransflexibilitet ska uppnas maste anpassningen till forandrade
kundonskemal kunna ske snabbt och kostnadseffektivt. Detta ar dock inte fallet pa Karbenning
sagverk. Pa sagverket menar man att forandring av leveranstidpunkten innebér att man inte kan
fa till en optimal transport och att kunden darfor maste sta for kostnaden for den dyrare
transporten om man vill dndra leveranstidpunkten. Respondenterna fran bygghandeln uppger
dock inga behov av att kunna paverka leveranstidpunkten och forvantar sig inte heller att kunna
gora det.

6.1.6 Information

Information som leveransserviceelement handlar om det informationsutbyte mellan leverantor
och kund kring en order eller leverans som ger mervérde for kunden (Mattsson, 2002).
Bygghandelskunderna forvantar sig en orderbekréftelse innehallande information kring vad
som bestallts, vad som finns i lager, vad som eventuellt resthanteras samt datum for nar
produkterna i en order kommer att levereras. Vid eventuella leveransproblem férvantar sig
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bygghandelskunderna fa information kring detta. Vidare betonar bygghandelskunderna att
framforhallning &r viktigt och att det ar battre ju snabbare de kan erhalla viktig information.
Den information som bygghandelskunderna vérdesétter beskrivs ocksa av Mattsson (2002) som
vanliga typer av information som ger mervarde for kunder. Aven pa sagverket finns en liknande
uppfattning av vilken typ av information kring en leverans eller order som fdrvéantas ge
mervarde for kunden.

En respondent fran bygghandeln beskriver att informationen kring produktférandringar ibland
kan vara bristfallig fran Karbenning sdgverk. Om sagverket ar medvetna om att denna
information &r viktig for kunden kan denna bristfallighet bero pa dalig kommunikation inom
foretaget. Detta skulle kunna harledas till det andra gapet i Gap-modellen som enligt
Parasuraman et al. (1985) handlar om skillnaden mellan foretagets uppfattning om kundens
forvantningar och utformandet av foretagets erbjudande. Det skulle ocksa kunna bero pa det
tredje gapet i Gap-modellen som handlar om skillnaden mellan utformningen och utférandet av
ett erbjudande som uppkommer pa grund av att personal av olika anledningar inte lyckas utfora
erbjudandet sa som det ar utformat (Parasuraman et al., 1985).

En respondent fran bygghandeln upplever ibland att information kring leveransdatum for
produkter som hanteras i en restorder saknas. Pa sagverket menar man att det ibland &r svart att
avgora nér en produkt som resthanteras kommer att levereras till kund och att denna information
darfor inte alltid kommuniceras. Denna saknad av information representerar ett gap mellan
kundens forvantningar och det erhallna erbjudandet. Detta skulle kunna harledas till det tredje
gapet i Gap-modellen som enligt Parasuraman et al. (1985) handlar om skillnaden mellan
utformningen och utforandet av ett erbjudande. Det skulle ocksa kunna harledas till det fjarde
gapet i Gap-modellen som handlar om skillnaden mellan det utférda erbjudandet och det
erbjudande man har lovat eller antytt for kunden (Parasuraman et al., 1985).

6.2 Optimal leveransserviceniva

Optimal leveransserviceniva sker da resultatbidraget, det vill saga skillnaden mellan de
kostnader och intakter som leveransservicen skapar, &r som storst (Storhagen, 2003). Eftersom
inga intékter eller kostnader for leveransservice har berdknats i denna studie gar det inte att
svara pa vilken leveransserviceniva som ar optimal i detta fall.

For att utvardera leveransservicenivan menar Storhagen (2003) att det ar viktigt att beakta
balansen mellan produkttillganglighet och lagerkostnader. Karbenning sagverk stravar efter att
ha hog produkttillganglighet for produkter i sagverkets A-sortiment. Detta leder till att
sagverket tvingas ha stora lagervolymer, vilket medfor en hog kapitalbindning. Eftersom A-
sortimentet séljs i stora volymer samtidigt som sagverket arbetar med flera lagerplatser for varje
produkt undviks hdg inkurans i lagret. Detta bidrar till hoga lagerkostnader eftersom man trots
stora lagervolymer inte behdver lagerfora dessa produkter under en langre tid. Nar det galler
andra produkter som inte ar en del av A-sortimentet ser balansen mellan produkttillganglighet
och lagerkostnader férmodligen annorlunda ut. Géllande dessa produkter stravar Karbenning
sagverk dock inte efter att ha en hog produkttillganglighet.

For att vidare utvardera leveransservicenivan menar Storhagen (2003) att det ar viktigt att ta
reda pa vilken leveransservice konkurrenterna erbjuder. Denna studie indikerar att Karbenning
sagverk generellt sett erbjuder hogre leveransservice an konkurrenterna. Vid denna jamfarelse
ar det enligt Storhagen (2003) ocksa viktigt att ta hansyn till évriga konkurrensmedel sasom
produktens kvalitet och pris. Dessa aspekter har inte beaktats i denna studie vilket gor det svart
att dra nagra slutsatser géallande om sagverket erbjuder for mycket eller for lite leveransservice
i forhallande till konkurrenter.
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Korta leveranstider, hog leveransprecision och hog leveranssakerhet ger 6kad leveransservice,
men staller hoga krav pa exempelvis produktion, koordination, informationssystem och
transporter vilket innebar 0kade kostnader (Storhagen, 2003). Bygghandelskunderna i denna
studie ar ndjda med leveranstider, leveransprecision och leveranssékerhet vilket skulle kunna
indikera att Okade kostnader for att fOrbattra dessa leveransserviceelement inte kommer
generera Okade intédkter som motsvarar dessa kostnader.
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7 Diskussion

| detta kapitel diskuteras studiens resultat och analys kopplat till tidigare studier inom
amnesomradet. Avslutningsvis diskuteras studiens metodval.

7.1 Resultat- och analysdiskussion

Nedan diskuteras studiens resultat och analys kopplat till de tidigare studier inom
amnesomradet som presenterades i kapitel 4.

7.1.1 Vilka forvantningar har bygghandelskunder pa ett sagverks leveransservice?

Enligt Gustafsson (2003) &r leveranstid och leveransprecision de viktigaste serviceelementen
fran ett sdgverk. Denna studie visar att dessa tva serviceelement &r viktiga for
bygghandelskunderna i studien. Utéver leveranstid och leveransprecision visar denna studie att
leveranssakerhet, information och lagerserviceniva ar viktiga leveransserviceelement for
bygghandelskunderna. Dessa fem element ar jamforbara med vad Ankarling (1995) anger som
viktigt for kunder i norden, namligen att produkttillgéanglighet, ordercykeltid, fysisk distribution
och information &r de element av storsta betydelse for leveransservice fran sagverk. Vilka av
de fem leveransserviceelementen leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, lager-
serviceniva och information som &r de viktigaste gar inte att svara pa utifran denna studie.
Déremot indikerar studien att leveransflexibilitet &r ett mindre viktigt element eftersom
bygghandelskundernas forvantningar pa leveransflexibilitet ar lagre jamfort med de 6vriga fem
leveransserviceelementen i denna studie. Det ar dock viktigt att beakta sambandet mellan
lagerserviceniva och leveranstid pa Karbenning sagverk, eftersom produkter som finns i
fardigvarulager kan levereras omgaende medan produkter som inte finns i fardigvarulagret tar
langre tid att leverera.

Gustafsson (2003) foreslar att sagverk bor segmentera bygghandelskunder beroende pa
omsattning eftersom hennes studie visar att mindre bygghandlare har héardare krav pa
leveransservice jamfort med storre bygghandlare. Bygghandelskunderna i denna studie
representerar bade mindre, mellanstora och storre bygghandlare. Inga skillnader mellan mindre
och storre bygghandlare nar det galler krav och forvéantningar pa leveransservice fran ett
sagverk har identifierats i denna studie. Det &r dock viktigt att beakta att empirin i denna studie
som erhallits fran bygghandeln bestar av kvalitativa data fran 10 intervjuer i jamférelse med
empirin i studien av Gustafsson (2003) som bestar av kvantitativa data fran 113 enkater. Om
denna studie haft fler respondenter ar det mojligt att eventuella skillnader nar det galler krav pa
leveransservice kunnat identifieras.

Gustafsson (2004) visar i sin studie att bygghandelskunder efterfragar fasta leveransdagar, korta
och palitliga leveranstider samt information kring leveranstidpunkt och eventuella avvikelser.
Bygghandelskunderna i denna studie efterfragar korta och palitliga leveranstider, samt
information kring leveranstidpunkt och eventuella avvikelser. De flesta bygghandelskunder i
denna studie efterfragar ocksa fasta leveransdagar. Flera av de bygghandelskunder som
efterfragar detta menar att fasta leveransdagar skapar forvantningar pa kortare leveranstider
jamfort med om leveransdagarna inte ar fasta. Samtliga bygghandelskunder som medverkat i
denna studie efterfragar dock inte fasta leveransdagar. Anledningen till detta skulle kunna vara
att dessa bygghandelskunder bestaller laga volymer fran Karbenning sagverk och darmed inte
ar i behov av samma kontinuitet av leveranser som bygghandelskunder som bestéller storre
volymer har.
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Gustafsson (2006) visar i sin studie att DI'Y-bygghandlare bestéller stérre volymer samt stéller
hardare krav pa bade leveranstid och leveransprecision jamfort med traditionella bygghandlare.
Samtliga bygghandelskunder i denna studie saljer framférallt virke till professionella kunder
vilket innebdr att samtliga kunder i denna studie representerar kundsegmentet traditionella
bygghandlare. Darmed har ingen segmentering utifran typ av bygghandel kunnat genomforas i
denna studie.

Holmgren (2011) visar i sin studie att det inte ar den fysiska enskilda produkten som skapar
varde for kunden, utan att vérdet i erbjudandet skapas av en kombination av flera olika
bestandsdelar tillsammans. Enligt studien av Holmgren (2011) tillhor flera leverans-
serviceelement de bestandsdelar som bygghandlare vérdesatter hogst i sina leverantorers
erbjudanden. Denna studie har enbart studerat de bestandsdelar i ett sagverks erbjudande till
bygghandeln som kan kopplas till begreppet leveransservice. Nagon jamforelse med andra
bestandsdelar i ett sagverks erbjudande ar darfor inte majlig att gora i denna studie. Denna
studie indikerar dock, i likhet med studien av Holmgren (2011), att bygghandelskunder
vardesatter leveransserviceelementen leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, lager-
serviceniva och information hogt i ett sagverks erbjudande.

7.1.2 Hur arbetar ett utvalt sdgverk for att erbjuda bygghandeln kvalitativ
leveransservice?

Backman (2008) visar i sin studie att sdgverksforetag presterar betydligt samre jamfort med
leverantorer av andra produktslag nér det géller leveransservice. Detta menar Backman (2008)
beror pa att sagverksleverantorer anses mer traditionella i sitt agerande pa grund av att
produktionen styr vad som ska saljas, till skillnad fran leverantorer av andra produktslag som
ar mer konsumentinriktade. Denna studie indikerar, liksom studien av Backman (2008), att
sagverk har hdg produktionsinriktning i foérhallande till konsumentinriktning. Enligt
Karbenning sagverk har man en stor férmaga att paverka kunderna och fa de att anpassa sig till
det som produceras pa sagverket. Daremot visar inte denna studie att sagverksforetag presterar
betydligt samre jamfort med leverantorer av andra produktslag nér det géller leveransservice,
eftersom ingen sadan indikation pavisats i denna studie. Enligt respondenterna fran sagverket
ar den produktionsinriktade strategin en viktig anledning till att sdgverket kan erbjuda den
leveransservice som de gor idag. Att fokusera pa ett fatal produkter och strava efter att salja
stora volymer av dessa produkter upplevs av respondenter pa sagverket underlatta formagan att
skapa kvalitativ leveransservice till bygghandeln.

Enligt Gustafsson (2006) kan sagverk skapa konkurrensfordelar genom att utveckla en
logistiksstrategi som moter kundernas krav och forvantningar. For att Karbenning sagverk ska
kunna erbjuda bygghandelskunder korta leveranstider maste produkterna i en order finnas i
fardigvarulager. Det faktum att Karbenning sagverk tillhandahéller stora volymer av
standardprodukter i fardigvarulager mojliggér en hog lagerserviceniva for dessa produkter.
Gustafsson (2006) beskriver minskning av, eller anpassning till osékerheter som en generell
logistikstrategi som sagverk anvander sig av. P& Karbenning anvénds forséljningsprognoser
som ett viktigt verktyg for att minska osakerheter i efterfragan. Langdkonceptet pa Karbenning
sagverk ar ett annat verktyg for att hantera osékerheter i efterfragan. Gustafsson (2006)
beskriver senarelaggning av produktfardigstallning som en annan generell logistikstrategi som
sagverk anvander sig av. Denna strategi tillampas pa Karbenning sagverk genom att sagverket
anvander sig av ett mellanlager som bestar av sagat virke som inte ar vidareforadlat, men som
relativt snabbt kan vidareféradlas till olika typer av slutprodukter.

44



7.1.3 Hur upplever bygghandelskunder nuvarande leveransservice fran det utvalda
sagverket?

Weinfurter & Hansen (1999) visar i sin studie att sagverk konstant Gvervérderar sin
serviceprestation jamfort med hur prestationen upplevs av kunderna. Om Karbenning sagverk
évervarderar sin serviceprestation jamfort med hur prestationen upplevs av kunderna &r svart
att bedoma. Detta beror delvis pa att denna studie framforallt &r av kvalitativ karaktar medan
studien som utférdes av Weinfurter & Hansen (1999) ar av kvantitativ karaktar. Respon-
denterna fran sagverket i denna studie & medvetna om vilken service som kunderna efterfragar
och anser att sagverkets serviceprestation ar bra. Kunderna i denna studie &r generellt sett ndjda
med den service som de upplever fran sagverket. Om denna studie istallet utforts med en
kvantitativ metod dar respondenter fran sagverket och bygghandeln kvantitativt fatt vardera
serviceprestationen for de olika leveransserviceelementen ar det mojligt att en slutsats kunnat
dras gallande om sagverket over- eller undervarderar sin serviceprestation jamfort med hur
prestationen upplevs av kunderna.

Jarvinen et al. (2002) visar i sin studie att tyska kunder anser att svenska sagverksleverantorer
presterar samre an tyska och Osterrikiska sagverksleverantorer nar det galler leverantors-
palitlighet, kundanpassad service och snabba leveranser. Bygghandelskunderna i denna studie
anser att dessa faktorer representerar viktiga delar av ett sdgverks leveransservice. Studien visar
ocksa att bygghandelskunderna anser att Karbenning sagverk presterar bra nar det géller dessa
faktorer. Flera av respondenterna fran bygghandeln i denna studie anser att Karbenning sagverk
presterar battre jamfort med andra leverantdrer nar det galler leveransservice. Vart att beakta ar
dock att bygghandelskunderna i denna studie férmodligen inte har nagon erfarenhet av
leveransservice fran tyska eller osterrikiska sagverk vid denna jamforelse. Detta skulle kunna
indikera att Karbenning sagverk presterar battre an den genomsnittliga svenska
sagverksleverantoren nar det géller leveransservice. Det skulle ocksa kunna vara sa att tyska
kunder har hardare krav pa leveransservice fran sagverk an kunderna i denna studie. En annan
hypotes ar att transportavstand ar viktigt for kundens upplevda leveransserviceprestation.
Leveranser till tyska kunder fran tyska eller Osterrikiska sagverk innebar kortare
transportavstand jamfort med leveranser fran svenska sagverk. Denna studie visar att kunderna
forvantar sig nagot langre leveranstid vid langre transportavstand. Studien ger dock ingen
indikation pa att langre transportavstand innebar att kunderna upplever samre leveransservice.

7.2 Metoddiskussion

Denna studie har genomforts som en fallstudie. Att studien enbart baseras pa den information
som framkommit i ett specifikt fall kan kritiseras eftersom det ger liten grund for vetenskaplig
generalisering (Yin, 2009). Ett mer Gvergripande tillvagagangssatt dar respondenter fran flera
olika sagverk och flera olika bygghandlare deltagit i studien hade kunnat ge mer generaliserbara
resultat och slutsatser. Studiens syfte i kombination med studiens tidsmassiga begransning ar
anledningen till att studien valt att genomfdras som en fallstudie trots att detta innebér att den
information som framkommit i studien inte kan generaliseras utanfor det specifika fallet.

Denna studie har tillampat en kvalitativ forskningsmetod. Om studien istéllet hade tillampat en
kvantitativ forskningsmetod &r det mojligt att eventuella gap mellan forvéantad service och
upplevd service lattare kunnat identifieras vilket gor att analysen av servicekvalitet hade kunnat
se annorlunda ut. For att uppna studiens syfte kravdes dock en djup forstaelse for studiens
amnesomrade vilket en kvantitativ metod inte bedémdes kunna uppfylla. Ett alternativ hade
varit att kombinera de kvalitativa intervjuerna med kvantitativa enkater for att dels uppna
forstaelse for vad som ar viktigt for leveransservice fran sagverk till bygghandel och varfor,
samt dven for att kvantitativt kunna bedéma kvaliteten pa leveransservice fran Karbenning
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sagverk till bygghandeln. Anledningen till att denna studie inte kombinerat den kvalitativa
metoden med en kvantitativ metod &r dels pa grund av studiens tidsbegransning. Det beror
ocksa pa att antalet bygghandelskunder som Karbenning sagverk levererar till ar relativt fa
vilket hade gjort det svart att fa tillrackligt manga kvantitativa svar for att kunna dra nagra
statistiska slutsatser.

Samtliga intervjuer med respondenter fran bygghandeln genomfordes via telefon. Dessa
intervjuer genomfordes pa respondenternas arbetstid nar dessa befann sig pa sin arbetsplats
vilket kan ha paverkat respondenternas stressniva och vilja att avsatta tid for intervjuerna.
Intervjuerna med bygghandelskunderna féardigstalldes inom loppet av 15-25 minuter vilket fick
till foljd att en del av respondenternas svar blev relativt begrdnsade. Om personliga moten
istallet anordnats &r det mdjligt att dessa respondenter hade avsatt mer tid for att besvara
intervjufragorna vilket i sin tur hade kunnat méjliggora en djupare analys av intervjusvaren. Pa
grund av den geografiska spridningen i denna respondentgrupp hade det dock varit mycket
kostsamt och tidskravande att genomfora personliga intervjuer.

Vid beddmningen av servicekvalitet har denna studie av praktiska skal definierat kundens
forvantningar pa ett erbjudande efter det att kunden skaffat sig erfarenhet av erbjudandet.
Gronroos (2008) menar att forvantningarna pa ett erbjudande kan paverkas och snedvridas av
kundens erfarenheter vilket ar viktigt att beakta i denna studie. Samtidigt menar Grénroos
(2008) att det inte nddvandigtvis ar béattre att mata forvantningar innan kunden skaffat sig
erfarenhet av ett erbjudande. Detta eftersom kundens forvantningar innan kunden skaffat sig
erfarenhet av ett erbjudande inte med sékerhet ar de forvantningar som kunden kommer att
jamfdra erfarenheterna med (ibid.).
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8 Slutsatser

| detta avslutande kapitel presenteras studiens slutsatser uppdelat i de forskningsfragor som
stalldes i kapitel 1.3 med avsikten att uppna studiens syfte. Darefter presenteras forslag till
forbattringar for Karbenning sagverks leveransservice innan kapitlet avslutas med att forslag
till framtida studier inom &mnesomradet ges.

8.1 Vilka forvantningar har bygghandelskunder pa ett sagverks
leveransservice?

Denna studie visar att leveranstid, leveransprecision, leveranssakerhet, lagerserviceniva och
information ar viktiga element for bygghandelskundernas uppfattning av ett sagverks
leveransservice. Vidare indikerar denna studie att leveransflexibilitet ar ett mindre viktigt
element i forhallande till de fem tidigare namnda leveransserviceelementen. Studien visar att
bygghandelskundernas forvantningar pa ett sagverks leveransflexibilitet varierar, men generellt
sett kan anses vara relativt laga i forhallande till de fem tidigare namnda leveransservice-
elementen.

8.2 Hur arbetar ett utvalt sagverk for att erbjuda bygghandeln
kvalitativ leveransservice?

Karbenning sagverk fokuserar pa ett fatal produkter med hog omsattning. Dessa produkter
lagerfors i stora volymer for att kunna erbjuda bygghandeln en hog lagerserviceniva. Sagverkets
produktportfolj tillsammans med en kvalitativ produktionsapparat, intern kommunikation, hog
lagerservicenivd och tydliga leveransrutiner majliggor korta leveranstider och hdg
leveransprecision samt leveransséakerhet. Stravan efter att halla tat kontakt med kunder géllande
information kring order och leveranser ar ocksa en viktig del av Karbenning sagverks strategi
géllande leveransservice.

8.3 Hur upplever bygghandelskunder nuvarande
leveransservice fran det utvalda sagverket?

Denna studie visar att bygghandelskunderna generellt sett ar ngjda med den leveransservice
som Karbenning sagverk erbjuder och studien indikerar att Karbenning sagverk erbjuder hogre
leveransservice jamfort med konkurrenter. Géllande de flesta aspekter uppfyller, eller
overtraffar  Karbenning sagverk bygghandelskundernas forvantningar pa sagverks
leveransservice vilket innebér att leveransservicekvaliteten kan anses vara hog. Endast ett fatal
mindre gap kopplade till servicekvalitet har identifierats i denna studie, dessa kan uttryckas som
forbattringsomraden for att ge Karbenning sagverk mojlighet att skapa hogre leveransservice-
kvalitet.

8.4 Forslag till forbattringar

Lagerservicenivan ar ett forbattringsomrade som identifierats i denna studie. Produkter i
Karbenning sagverks A-sortiment uttalas till kunden att de alltid ska finnas i lager vilket gor att
kunden forvantar sig detta. Enligt bygghandelskunderna hander det emellanat att dessa
produkter ar slut i lager, vilket skapar langre leveranstider an forvéntat. Genom en hogre
lagerserviceniva skulle Karbenning sagverk kunna skapa hogre leveransservicekvalitet.

Information ar ett annat leveransserviceelement dar forbattringsomraden identifierats for
Karbenning sagverks leveransservice. Genom att informera kunder géllande produktfor-
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andringar samt informera kunder kring leveransdatum fér produkter som hanteras i en restorder
indikerar denna studie mojlighet till hdgre leveransservicekvalitet.

Vart att beakta ar de kostnadsokningar som hogre leveransservice kan leda till. Eftersom denna
studie indikerar att Karbenning sagverk erbjuder hogre leveransservice jamfort med
konkurrenter bor eventuella kostnadsdkningar beaktas vid stravan efter forbattring av
sagverkets leveransservice.

8.5 Forslag till framtida studier

Denna studie har genom en kvalitativ forskningsmetod definierat och utvérderat leverans-
service fran Karbenning sagverk till utvalda bygghandelskunder. For framtida utvardering av
kvalitet gallande leveransservice fran sagverk till bygghandel foreslar forfattaren en kvantitativ
metod for att identifiera eventuella skillnader mellan kundernas foérvantningar och upplevd
service. Vid en kvantitativ studie inom &mnesomradet kan studien utgd fran de
leveransserviceelement som identifierats som viktiga av bygghandelskunder i denna studie.

Denna studie har avgransats till att studera begreppet leveransservice och darfor inte valt att
beakta sambandet mellan produkt, pris och leveransservice. For att utvardera sagverks
konkurrensformaga som leverantor foreslas framtida studier dar vikten av leveransservice satts
i perspektiv till produkt och pris.

Denna studie har avgransats till att inte berdkna de kostnader och intakter som sagverkets
leveransservice ger upphov till. For att utvardera sagverks optimala leveransserviceniva
foreslas framtida studier som inkluderar ett kostnads- och intaktsperspektiv i forskningen inom
sagverks leveransservice.
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Bilagor

Bilaga 1. Intervjuguide bygghandel

Oppningsfragor

0O O O O

@)

Vilka typer av kunder séljer ni till?

Hur manga sagverksleverantorer har ni?

Kommer en stor andel av era travaruprodukter fran Karbenning sagverk?
Vilka typer av produkter bestaller ni fran Karbenning sagverk?

Har ni fasta leveransdagar fran Karbenning sagverk?

Leveransservice

”Den kundservice som behandlar order och leveransprocesser”

O

Vad innebér leveransservice fran sagverk till bygghandel for dig?

Leveransserviceelement — Teoretiska delar av begreppet leveransservice

Leveranstid (Tid fran orderlaggning till leverans)
o Ar sdgverks leveranstider viktiga for leveransservicen? Varfor?
o Vad anser du vara en bra leveranstid fran ett sagverk?
o Hur bedémer du Karbenning sagverks leveranstider? (1-10)

Leveransprecision (Andel orderrader i tid)
o Ar sdgverks leveransprecision viktig for leveransservicen? Varfor?
o Vad anser du vara en bra leveransprecision fran ett sagverk? (i %)
o Hur bedémer du Karbenning sagverks leveransprecision? (1-10)

Leveranssakerhet (Andel orderrader med rétt produkt, i ratt kvantitet och kvalitet)
o Ar sagverks leveranssakerhet viktig for leveransservicen? Varfor?
o Vad anser du vara bra leveransséakerhet? (i %)
o Hur bedomer du Karbenning sagverks leveranssakerhet? (1-10)

Lagerserviceniva (Formaga att leverera direkt fran lager)
o Ar sagverks lagerserviceniva viktig for leveransservicen? Varfor?
o Forvantar du dig att ett sagverk ska leverera direkt fran lager? Skiljer sig
forvantningarna mellan olika produkter? Hur?
o Vad gor du om en produkt du bestéllt som du forvantar dig finnas i lager inte
gor det? Vantar pa produktion/byter produkt/byter leverantor?
o Hur bedomer du Karbenning sagverks lagerserviceniva? (1-10)

Leveransflexibilitet (Anpassningsformaga efter forandrade 6nskemal)
o Ar ett sdgverks leveransflexibilitet viktig for leveransservicen?
o Forvantar du dig du att ett sagverk kan anpassa sig om du 6nskar att fa andra
tidpunkten for en leverans? Varfor?
o Forvantar du dig att kunna andra innehallet i en order som lagts? Varfor?
o Hur bedémer du Karbenning sagverks leveransflexibilitet? (1-10)
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e Information (Information kring order och leveranser)
o Ar informationen kring en order eller leverans fran ett sdgverk viktig for
leveransservicen?
Vilken typ av information ar viktig? Varfor?
Hur vill du erhalla information kring en order eller leverans? Varfor?
Ar det ndgon typ av information som du saknar fran sagverk som &r viktig for
leveransservicen? Generellt sett? Fran Karbenning sagverk?
o Hur bedémer du informationen fran Karbenning sagverk? (1-10)

o O O

Ovrigt

e Ar det ndgot annat du kan komma pa som &r viktigt for sdgverks leveransservice?
o Varfor ar detta viktigt?
o Vilka forvantningar har du?
o Hur presterar Karbenning sagverk?

e Skiljer sig dina forvantningar pa leveransservice fran ett sagverk jamfort med andra
produktslag?
o Varfor?
o Pavilket satt?

e Vad ar generellt sett de storsta bristerna kring leveransservice fran sagverk?
o Fran Karbenning sagverk?

e Vad ar din 6vergripande bedémning av Karbenning sagverks leveransservice?
o Motsvarar de dina forvantningar?
o Hur presterar de gentemot andra sagverksleverantorer?
o Hur presterar de gentemot leverantorer av andra produktslag?
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Bilaga 2. Intervjuguide sagverk
Oppningsfragor

e Hur ser era avtal med bygghandelskunder ut?
o Lovade volymer?
o Lovade leveranstider?

e Beratta om ert koncept kring utvalda langder pa timret fran skogen
o Hur paverkar det vilka produkter ni kan erbjuda?
o Vilka fordelar upplevs?
o Vilka nackdelar upplevs?

Leveransservice

”Den kundservice som behandlar order och leveransprocesser”

e Vad innebar god leveransservice fran sagverk till bygghandel for dig?
Leveransserviceelement-Teoretiska delar av begreppet leveransservice

Leveranstid (Tid fran orderlaggning till fardig leverans)
o Vad anser du vara en bra leveranstid till bygghandeln?
o Hur jobbar ni for att erbjuda korta leveranstider?

Leveransprecision (Andel orderrader som levereras i tid)
o Hur méter ni leveransprecision?
o Vad anser du vara bra leveransprecision till bygghandeln? (i %)
o Hur jobbar ni for att erbjuda hég leveransprecision?
o Vad ar vanliga orsaker till missar i leveransprecision?

Leveranssakerhet (Andel orderrader med rétt produkt, i ratt kvantitet och kvalitet)
o Vad anser du vara bra leveranssékerhet till bygghandeln? (i %)
o Hur jobbar ni for att erbjuda hog leveranssakerhet?
o Vad &r vanliga orsaker till missar i leveranssékerhet?

Lagerserviceniva (Formaga att leverera direkt fran lager)
o Hur ser er strategi ut kring vilka produkter ni stravar efter att alltid ha i lager?
o Hur ser er strategi ut kring produkter som tillverkas mot order?

Leveransflexibilitet (Anpassningsformaga efter forandrade kundénskemal)
o Tycker du att ett sagverk bor kunna vara flexibel om en bygghandelskund
onskar andra tidpunkt for en leverans?
o Tycker du att en bygghandelskund bor ha mojlighet att kunna andra pa en lagd
order? Hur lange?

Information (Information kring order och leveranser)
o Vilken information kring en order eller leverans anser du ar viktig att dela med
sig av till bygghandelskunder for att erbjuda god leveransservice?
o Ar det nigon typ av informationsutbyte med bygghandeln som inte sker idag
som du tror kan forbattra den erbjudna leveransservicen?
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o Vilken typ av information &r viktig att dela med sig internt for att erbjuda hog
leveransservice?
Ovrigt

e Vilka osakerheter finns som paverkar sagverks formaga att erbjuda hog
leveransservice?
o Hur jobbar ni for att hantera dessa osékerheter?

e Hur arbetar ni med forséaljningsprognoser?
o Tar ni del av prognoser fran bygghandeln?

e Hur arbetar ni med lagerhantering?
e Hur presterar transportforetaget som ni anvander er av vid leveranser till
bygghandeln?
o Vilka krav staller ni pa dom?
o Hur paverkar de leveransservicen till bygghandeln?
e Vad upplever du vara det svaraste nar det galler att erbjuda hog leveransservice till
bygghandeln?

o Hur jobbar ni med detta?

e Ar det ndgot annat som du vill ta upp som du tycker &r viktigt for att erbjuda god
leveransservice?

e Hur tror du att erbjuden leveransservice motsvarar bygghandelskunders férvantningar?
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