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Abstract

This study was conducted in cooperation with Moelven, one of Sweden’s largest forest
industry companies.

The study has the aim to explore what works dealers today offers its professional customers,
mainly construction companies, in terms of service and increased value added and the
advantage and disadvantages of this. Moelven have the respect to find potential opportunities
for improvements that increase customer satisfaction and generate competitive advantages for
Moelven as a wood supplier.

The study was conducted with the help of twelve interviews, seven respondents in selected
construction companies and five respondents from builders merchants have participated.
Interview questions were prepared based on relevant theoretical background.

The analysis showed that construction firms are relatively satisfied with the service that they
will be offered today, but that there is room for improvement. It has also emerged that
improvements in the chain is more interesting for the builder merchants. They seem to be
positive about a greater integration of the wood supplier in the chain made. Builder merchant
facility is not constructed so that effective solutions in the field can be implemented. The
needs that are discussed are greater improvements in processing carried out by wood
suppliers, shorter lead times and improved solutions regarding the logistics interesting. It is
therefore interesting for wood suppliers like Moelven to see what improvements that they can
be a part of regarding the areas mentioned above.

Keywords: Customer value, Service levels, Building merchants, Construction companies,
Wood supplier.



Sammanfattning
Denna studie &r utford i samarbete med Moelven, ett av Sveriges stOrre skogsindustriella
foretag.

Studien har syftet att undersoka vad bygghandlare idag erbjuder sina yrkeskunder, framst
byggforetagen, i form av service och forhojd foradlingsgrad samt fordelar och nackdelar med
detta. Moelven har fér avseende att finna potentiella mojligheter till forbattringar som okar
kundnojdhet och genererar konkurrensfordelar till Moelven som traleverantor.

Studien har genomforts med hjélp av tolv intervjuer, sju respondenter inom utvalda
byggforetag respektive fem respondenter fran bygghandlare har deltagit. Intervjufragorna har
utarbetats utifran relevant teoribakgrund.

Analysen har visat att byggforetagen ar relativt nojda med den service som de blir erbjudna
idag, men att det finns utrymme for forbattringar. Det har ocksa framkommit att det i hogre
grad ar bygghandlarna som eftersoker forbattringar av kedjan. De verkar se positivt pa en
Okad integrering i kedjan av traleverantdren. Bygghandlarnas anlaggningar ar inte uppbyggda
sa att effektiva I6sningar inom omradet kan genomféras. Bland foérbattringsbehoven ingar
Okad forédling utford av tréleverantorer, forkortade ledtider och béttre logistiska I6sningar.
Det ar darfor intressant att traleverantdrer som Moelven tillhandahaller tjanster till
bygghandeln som omfattar forbattringar inom ovan namnda omraden.

Nyckelord: Kundvérde, Servicegrad, Bygghandel, Byggforetag, Traleverantor.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Byggforetag i Sverige ar idag hart konkurrensutsatta. De arbeten som ska utforas ska ga fort
och bli sa billiga som mdjligt for slutkonsument (D Boberg 2010, pers med). Det ar darfor
intressant for traleverantorer att se dver vad de kan gora for att forbattra sin verksamhet och
service till byggsektorn (P Johnson 2010, pers med). Det &r vanligt att byggforetag idag
bestaller varor fran bygghandel med mycket kort varsel. Det korta tidsintervall som uppstar
mellan bestallning och leverans kan ibland medféra problem fér bygghandeln att uppfylla
kundens krav och darmed uppna kundndjdhet. Svarigheterna kan bland annat bero pa att bra
logistiska losningar saknas eller att produkter helt enkelt saknas i lager pa bygghandel.
Moelven upplever i sin tur att de relativt ofta far bestallningar fran bygghandlar som det
saledes ocksa ar brattom med, eftersom slutkund vill ha leveranserna mycket snabbt. Det &r
intressant att undersoka var problematiken ligger, och ocksa om det upplevs som ett problem
for inblandade parter (i detta fall byggféretag och bygghandel). Den nya kunskap som
eventuellt erhalls genom studien skulle potentiellt kunna medféra att forbattringar inom
forsorjningskedjan utfors och att 6kad kundndjdhet uppnas.

I Sverige ar det inom byggindustrin vanligt att flera foretag samarbetar inom projekt (Widén
2006). Dessa samarbeten ar ofta tillfalliga och ombildningar ar vanliga nar nya projekt tar vid.
Nar manga aktorer ar inblandade i ett och samma projekt blir integrationen i byggprocessen
ofta lidande vilket aven kan ha medfort att byggindustrin idag anses vara konservativ jamfort
med manga andra branscher.

Tidigare fanns det en tydlig uppdelning mellan bygg-, jarn-, och farghandlare men idag ar
dessa granser ofta utsuddade och en bygghandel kan erbjuda samtliga produktsegment
(Sveriges Bygg- och jarnhandlareforbund, 2010). Uppskattningsvis finns det cirka 1000
handlare inom branschsegmentet. De flesta aterforsaljarna ar idag knutna till en kedja eller
nagon form av gemensam inkOpsorganisation, uppskattningsvis ar det endast cirka 100
aterforsaljare som har valt att vara helt fristéende. Bygghandlare &r mycket betydande
travarudistributorer i landet.

Sveriges skogsindustri svarar for 10-12 % av landets industrisysselsattning, omsattning och
foradlingsvarde (Skogsindustrierna 2010). Det skogsindustriella klustret ar ocksa mycket
exportinriktat och andelen av den svenska varuexporten &r cirka 12 %. Sverige svarar for
varldens nast storsta export av papper, pappersmassa och sagade produkter, och i genomsnitt
utgérs 60 % av produktionsvéardet av export. Den totala skogsnaringen svarar &ven for 3 % av
Sveriges bruttonationalprodukt (BNP). Skogsnadringen samarbetar med leverantérer inom
maskin- och kemiindustri, transportsektorn, IT-industrin, byggsektorn med flera.
Produktionsvardet i skogsindustrin uppgar i Sverige till 215 miljarder kr, massa- och
pappersindustrin dominerar men sagverken star dock for cirka 25 %, och trahus- och
snickeriindustrin for 13 %. Skogsindustrin ses av manga som en konservativ bransch dar
utveckling och forandring ofta gar relativt trogt. Da branschen har en betydande roll i Sveriges
ekonomi &r det viktigt att utveckling och forandring istallet gar snabbare, och att det
konservativa tankesattet omvarderas.



1.2 Moelven Wood

Moelven Wood tillhor, och &r en division av, koncernen Moelven (Moelven 2010). Divisionen
producerar ett stort urval av trabaserade bygg- och interiérprodukter med hog féradlingsgrad
som huvudsakligen séljs via bygghandel i Skandinavien. Ar 2008 var produktionsvolymen
900 000 kubikmeter.

Det finns tva delar av Moelven Wood: den norska delen Moelven Wood AS som &r Norges
ledande leverantor av konstruktionsvirke och trédbaserade interidr- och exteriorprodukter, samt
den svenska delen Moelven Wood AB (Moelven 2010). Moelven Wood AB ar en av tre
ledande leverantOrer av tradbaserat bygg- interior- och skivmaterial till svensk industri och
bygghandel. Denna studie ar utford i uppdrag fran denna svenska del av Moelven Wood.

Divisionen Wood har nio produktionsenheter i Norge och fem i Sverige (Moelven 2010). |
Sverige och Danmark finns en omfattande handelsverksamhet inom skivmaterial och
specialtra. Under 2008 omsatte enheterna 2,634 miljoner norska kr. Vid 2009 ars borjan var
antalet anstallda 880, varav 582 i Norge, 26 i Danmark och 271 i Sverige. Produktions-
enheterna inom Moelven Wood har varierande verksamhetsomraden, sex enheter har hyvleri
och ségverk. P& atta enheter finns det dessutom impregneringsanlaggningar. Ovriga
anlaggningar ar foradlingsenheter som producerar lister, golv, panel, konstruktionsvirke, annat
byggtra och impregnerat virke.

1.3 Problemformulering

Idag erbjuder manga bygghandlare en forhojd foradlingsgrad av standardsortimentet genom
att exempelvis utféra exaktkapning av langder, grundmalning, och att plocka ihop olika
komponenter och sedan paketera dessa efter kunds 6nskemal. Syftet med detta ar saledes att
oka kundanpassning och fa en ckad kundnojdhet. Arbetet som utfors antas vara relativt
tidskravande och det kan ocksa tankas att anpassningen av exempelvis langder inte utfors pa
ett sa kostnadseffektivt satt som majligt. Moelven Wood AB ser mdjligheten att eventuellt
utveckla sin egen verksamhet inom omradet och pa sa satt generera ekonomiska vinster.

1.4 Syfte

Syftet med denna studie &r att kartlagga kundpreferenser och fa sa stor kunskap som mojligt
kring vad det ar slutkunden (i detta fall byggforetag) efterfragar av den utkade servicen.
Studien ska aven undersoka hur bygghandlare som idag tillhandahaller erbjudandet upplever
verksamheten och vad de potentiellt eftersoker fran traleverantorerna. | service inkluderas i
detta fall logistiska I6sningar, hopplockningar av varor, information och radgivning samt viss
vidareforadling.

Syftet med studien &r att finna potentiella forbattringar som Moelven Wood skulle kunna vara
en del i. Det &ar aktuellt med forbattringar gallande den service som erbjuds idag som bade
respondenter inom bygghandel och byggforetag papekat under studien. Moelven Woods
onskan &r att kunna anvanda resultatet som ett underlag for att generera en dkad kundnéjdhet
kombinerat med egen l6nsamhet.

Moelven Wood har inte gjort nagra egna studier inom detta specifika omrade, men har inom
verksamheten ett stort kunnande géllande branschen, och en generell uppfattning verkar vara
att mycket kan forbattras inom forsorjningskedjan och de hoppas kunna bli en stor denna
forbéattring.



1.5 Avgransningar

I studien kommer inte geografiska skillnader att belysas och analyseras. Studien har inte heller
for avseende att undersoka vad sma (1-19 anstallda) och stora (100- anstéllda) byggforetag har
att bidra med i studien. Studien kommer saledes att genomforas pa byggféretag med 20-99
anstallda. Vad privatkonsumenter anser om erbjudandet ar inte heller aktuellt att titta narmare
pa. Studien kommer inte heller att ta upp nagra teoretiska eller empiriska diskussioner kring
de miljoeffekter/fordelar som erbjudandet eventuellt genererar idag och skulle kunna generera
vid forbattringar i led med vad respondenterna patalat.



2 Teorli

Valda teorier har anvants da samtliga har stort fokus i hur forbattringar i erbjudanden kan
utforas och okad kundnojdhet kan erfordras. For att pd ett tydligt satt beskriva vad ett
erbjudande innebér inleds teoriavsnittet av en redogorelse for vad som kan ingd i dessa. Det
kdanns relevant i denna studie eftersom i aktuellt erbjudande ingar flera faktorer som ska
fungera helt ut for att det ska vara intressant for kunden att anvdnda sig av det. Darefter
kommer kundngjdhet att hanteras och hur detta kan uppfyllas och dka genom olika foreslagna
atgarder. Slutligen kommer en redogdrelse av Supply Chain Management och hur relationer
paverkar hur val flodet fungerar inom en forsérjningskedja. Det ar intressant att titta pa detta
eftersom det ar flera aktorer inom flodet som potentiellt skulle kunna tjana pa okad
kommunikation och kanske omférdelningar i flodet.

2.1 The offering - erbjudandet

Hela avsnittet "The offering — erbjudandet” refererar till Fords "The business marketing
course — Managing in complex networks” (2004) om inget annat anges. Genom att titta pa
flera kéllor som berér amnet har forfattaren slutligen funnit detta arbete som vél genomarbetat,
trovérdig och latt att applicera pa denna studie.

Ett erbjudande innehaller en kombination av fem olika element, vilka kort beskrivs nedan:

1. Produkten. Med detta menas den fysiska delen (exempelvis virke) i ett erbjudande,
vad en kund kan kanna och se efter inkop/leverans . Ett erbjudande kan innehalla en
produkt, eller flera olika beroende pa vad som inhandlats. Eftersom produkten oftast ar
det mest synbara i ett erbjudande ses det av misstag ofta som det viktigaste elementet.
Det ar dock inte hela sanningen da produkten ofta har svart att ensam losa kdparens
specifika problem nér den jamfors med de ovriga faktorerna som ett erbjudande kan
innehdlla, exempelvis kan det i detta fall vara mycket viktigt med en viss
virkeskvalitet, ett specifikt tradslag eller behandling.

2. Service. Vilket ofta ar en viktig del av det erbjudande som en aterforséljare erbjuder
till sina kunder, detta pa grund av framst tre anledningar:

- Produkten kan utan sin servicedel vara oanvandbar och forlora en stor del av sitt
varde.

- Manga kunder eftersoker idag en viss service istallet for en vara.

- Manga foretag forlitar sig mer och mer pa extern kompetens, bland annat for att
undvika hdga kostnader som det kan innebdra att ha det inom foretaget. Ett
exempel pa detta kan vara montering av komponenter.

3. Logistik. Ordet logistik for tankarna till en enkel leverans av de produkter som ingar i
ett erbjudande, men i detta fall ar det inte bara det som &r aktuellt. I manga fall ar det
istallet effektiva logistiska losningar som medfor ett mervarde till kunden vilket
saledes inbringar ekonomisk vinnig bade for foretaget som erbjuder den logistiska
I6sningen och de som koper den. Detta ar speciellt aktuellt nar produkter och service ar
valdigt lika varandra oberoende vilket foretag det & som producerar dem.
Leverantoren har mojlighet att sdrskilja sig med bra logistiska I6sningar som bland
annat kan innebdra “just - in - time”- och “zero - inventory” — leveranser. Som
inledningsvis namndes ar det i branschen mycket viktigt med korta ledtider sa att
byggtiderna blir sa korta som mojligt.



4. Information och radgivning. Detta element innebér all radgivning som leverantoren
ger till kunden for att 6ka dennes forstaelse. Vikten av information och radgivning och
dess betydelse beror till stor del pa kundens osakerhet. Nar kunden har lag grad av
osakerhet racker det vanligtvis med den radgivning som finns att tillgd genom
informationsblad, internet samt telefonradgivning. Informationshehovet Okar nar
marknadsbehov och marknadsosakerheten ar hog. Radgivning ar en tva-vags process i
en affarsrelation, kunders rad &r viktiga for att minska aterforsaljarens osdkerhet, samt
bidra med idéer till utveckling av dennes redan existerande erbjudande. Géllande
travaror kan det bland annat vara viktigt med tydliga instruktioner, berédkningar och
radgivning kring olika produkter.

5. Anpassning. Detta innebér att leverantéren genomfér anpassningar som inte erbjuds
till samtliga kunder, utan det &r speciellt anpassat till en specifik kund. Det &r inte en
anpassning om en leverantor alltid modifierar produktelementet i ett erbjudande efter
varje kunds 6nskemal, men det &r en anpassning om leverantéren och kunden kommer
dverens om att fordndra en standardprodukt, normal service eller normala logistiska
I6sningar for ett specifikt fall. Anpassningar ar mycket viktiga nér en leverantor ska
visa sitt engagemang i en affarsrelation. Anpassningar kan leda till stora kostnader och
avbrott i foretagets normala produktion, vilket gor det mycket viktigt att foretagens
olika enheter arbetar tillsammans och medvetet for att undvika dylika problem. Malet
ar att kunna uppfylla en specifik kunds 6nskemal till en sa liten kostnad som majligt.
Inom byggsektorn &r det bland annat viktigt med anpassningsformaga gallande
logistik, - exempelvis dela upp leveranser och att kunna leverera specifika klockslag
med mera.

2.1.1 Kopplingar mellan de olika elementen i ett erbjudande

Elementen i ett erbjudande skiljer sig i hog grad fran varandra, men de kan samtidigt paverka
och ersétta varandra i vissa fall. Produkt och service ar vanligen néra relaterade med varandra.
Karaktaristika for bade service och produkter ar att de & sammankopplade med logistik,
exempelvis beror leveransmojligheterna i hog grad pa hur produkten &r utformad.

Informations och radgivningselementet ar ocksa relaterat till produkt, service och logistik. Om
exempelvis produkt och service i grunden ar enkel, men kunden inte har nagon erfarenhet av
dem &r det mycket viktigt med radgivning sa att kunden kan anvanda sig av de andra
elementen. Dock kan radgivning vara helt éverflodigt om produktelementet ar en daglig vara
som inte kraver ndgon vidare information. Detta kan vara aktuellt gallande bland annat
traditionellt konstruktionsvirke. Det &r egentligen inte produktens eller servicens komplexitet
som &r avgorande for hur nddvandig radgivning ar, utan det handlar istallet om kundens
osakerhet och problematiken denne star framfor.

En leverantOr kan efterstrava att minimera komplexiteten kring aktuell produkt for att minska
behovet av radgivning och darmed minska kostnaden for detta. Anpassningar kan utforas pa
produkt, service och logistik utan nagra vidare problem. Ofta ar anpassningar pa radgivning
ocksa en viktig del av erbjudanden inom affarsrelationer. Erbjudandet kan innebara speciellt
utformade konsulttjanster, eller utveckling av kunskap inom ett specifikt omrade for att kunna
tillgodogdra kundens krav pa radgivning.
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Anpassningar som inledningsvis gjorts for en specifik kund kan ibland appliceras pa en annan
kund. Det ar mycket viktigt att se kostnaderna som anpassningen innebar i relation till vad det
ger i relationen mellan leverantor och aktuell kund, - ar det vért pengarna?

2.1.2 Kvalité pa erbjudanden

Kvalitén pa ett erbjudande utgors enligt "offering”-konceptet av hur vl det faktiskt l6ser ett
aktuellt problem for en kund. Med kvalité i detta hanseende menas saledes inte enbart fysiska
egenskaper pa exempelvis virke utan hur val hela erbjudandet (exempelvis service inkluderat)
uppfyller kundens krav. Det innebér att kunder har olika uppfattning gallande kvalitén pa
erbjudandet beroende pa deras problem och osakerhet. Kunder anser dven att olika element
inom erbjudandet ar av olika vikt for kvalitén beroende, aterigen, pa problematik och
osékerhet.

Hur vl erbjudandet matchas mot det problem som ska losas ger en viss kvalitetsniva. Om
erbjudandet l6ser problemet fullt ut &r erbjudandet av hdg kvalité for kunden, medan om det
inte kan l6sa problemet har det en Iag kvalité.

Ulaga (2003) presenterar atta dimensioner dar vissa faktorer kan medféra en véardedkning i
relationer mellan leverantdr — kund. | Figur 1 nedan ser vi dessa atta dimensioner och
potentiella vardeskapande faktorer.

Produkt Leveranser
- Prestation - Leveranssakerhet
- Tillforlitlighet - Flexibilitet
- Hallbarhet - Precision

Leverantérens Kunskap
- Kunskap om marknaden
- Utveckling av
existerande produkter
- Utveckling av nya
produkter

Servicesupport
- Produktrelaterad service
- Kundinformation
- Outsourcing av aktiviteter

Time — to Market
- Design
- Prototyputveckling
- Produkttester och
utvardering

Personliga samarbeten
- Kommunikation
- Problemlésning
- Likvardiga mal

Pris
- Over, eller under
konkurrenter
- Kontinuerliga
prissénkningar
- Besparingsprogram

Processkostnader
- Lager
- Orderhantering
- Externa kontroller
- Utveckling

Figur 1. Bearbetning av Ulaga (2003), presentation av faktorer som kan innebéra att kundvardet okar.
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2.1.3 Erbjudanden i relationer

En relation pabdrjas ofta genom att en leverantor har ett erbjudande som léser en kunds
problem. I manga fall har dock ett erbjudande uppkommit genom samarbete mellan kund och
leverantor. Vissa element (ibland samtliga) i ett erbjudande utvecklas ocksa troligen vidare i
samband med att relationen utvecklas. Utveckling och kontroll av anpassningarna ar centrala
vid affarsmarknadsforing och balansen mellan féljande ar av yttersta vikt:

- Stravan efter att kontrollera kostnaderna maste innebara att leverantorerna forsoker
att minimera anpassningarna som utfors for individuella kunder, maximering av
standardisering bor istallet vara malet. Manga kunder, daribland byggforetag,
forsoker ocksa att standardisera erbjudanden som de erhaller fran olika leverantorer
for att forenkla deras egna operationer.

- Hogre grad av standardisering fran bade leverantdr och kund medfér minskat
beroende av varandra vilket aven leder till att chansen till en stark relation minskar.

- Foretag (i detta fall kanske framforallt bygghandlar) maste ha god finansiell
information for att exakt kunna veta vilka kostnader olika anpassningar innebar. De
maste ocksa se till att utveckling och produktion arbetar nara tillsammans for att
gora erbjudandena sa kostnadseffektiva som mgjligt. Foretag maste ocksa ha
forstaelse for att de olika elementen i ett erbjudande &r relaterade till varandra och
genom detta kan exempelvis kostsamma anpassningar pa produkten undvikas
genom att korrekt raddgivning finns tillganglig for kunden.

Relationen mellan foretag/leverantér och kund &r av yttersta vikt, och kunden ser daven till
annat an detta och kvalitet pa erbjudandet. Det innebér att foretag inte bara kan fokusera pa att
hantera relationen med kunden eller aktuellt erbjudande, de maste &ven ta hansyn till fragor
kring utveckling av foretagets resurser, relationer och med dess egna leverantorer.

2.2 Kundvarde

Kunder soker varor som har ett mervarde utdver det faktiska inkdpspriset (Anderson & Narus
1998). Givet ar ocksa att de hela tiden stravar efter att forma sina leverantorer att sanka
priserna pa varorna. For leverantdren ar det da mycket viktigt att forsoka fa kunden att se till
de totala kostnaderna istéllet for att bara se kostnaderna endast for en enstaka produkt/service.
For att lyckas med detta ar det viktigt for leverantoren att ha en forstaelse for vad kunden
varderar med varorna och vilken utveckling som kunden skulle uppskatta. Varde innebéar pa en
marknad det kunden erhaller gallande teknologiska, ekonomiska, sociala fordelar samt service
I utbyte mot den betalning som skett for ett erbjudande. Varde kan kvantifieras i monetéra
termer sasom exempelvis kronor per timme eller kronor per enhet. Med fordelar menas
nettoférdelarna som erhalles, det vill saga att alla kostnader som kravs for att tjana pa
erbjudandet férutom betalningen for sjalva varan inkluderas. Vardet ar det kunden far i utbyte
mot att betala ett pris for erbjudandet. Ett erbjudande kan delas upp i tva delar, dess vérde och
dess pris. Om priset forandras paverkar inte detta nodvandigtvis erbjudandets varde for
kunden, det forandrar mer sannolikt kundens vilja att kopa erbjudandet. Aven nar det inte
finns nagon tydlig konkurrent till erbjudandet finns det alltid ett konkurrerande alternativ,
vilket exempelvis kan vara att kunden genomfor det erbjudandet innehaller sjalv istallet.

(VARDE S - PRIS S) > (VARDE N - PRIS N)

I ekvationen ovan kan vi se att skillnaden mellan vérde och pris ar storst for erbjudandet som
leverantoren (s) gor vilket saledes innebar att kunden goér det mest I6nsamma valet genom att

12



valja detta erbjudande framfor det alternativa erbjudandet (n). Ekvationen visar att ett hogt
pris &r mojligt om vérdet kunden upplever av erbjudandet/produkten &r hogre an priset.

2.3 Suppy Chain Management (SCM)

SCM behandlar logistik, men ocksa sambanden och kopplingarna mellan leverantérer och
kunder (Chopra och Meindl, 2007). Det ar svart att forklara begreppet SCM med en entydig
definition, dessutom utvecklas teorin ¢ver tiden (Paulsson m.fl. 2008).

SCM handlar saledes om den kedja som en produkt/tjanst genomgar innan den nar slutkund
och forhoppningsvis uppfyller dennes behov (Paulsson m.fl. 2008). Denna kedja kan ga
genom flera olika aktorer och kallas ofta for leverantorskedja, men den kan ocksa kallas for
forsorjningskedja om det istallet &r intressant att se pa kedjan som att varje led ska forse
nastkommande led med nagonting vardeskapande. | denna rapport kommer fortsattningsvis
termen forsorjningskedja alternativt kedja att anvéndas.

Flodet ar dubbelriktat, eftersom flodet av produkter gar mot hoger och kunden, flodet av
pengar gar mot vanster och flodet av information gar at bada hallen (Chopra och Meindl
2007). Malet med en forsorjningskedja ska vara att ett sa stort varde som mojligt ska kunna
genereras for kunden till en sa 1ag kostnad som majligt for hela kedjan.

2.3.1 Integrering av floden

Konkurrens handlar inte enbart om pris och kvalité, idag handlar det i allt stérre utstrackning
om tid (Paulsson m.fl. 2008). Det handlar om korta leveranstider, tidseffektiva betalnings-
system och snabba vélorganiserade floden mellan leden. | och med detta stalls krav pa dkad
integrering och dverlappning mellan led i kedjan for att forkorta ledtiderna i sa hég grad som
det gar. Dessa nya forutsattningar for konkurrens staller krav pa forandringar i grundlaggande
synsétt och en battre koordinering av flédena.

Genom att se dver forsorjningskedjan och begrunda om det & mojligt att &ndra fordelning av
uppgifterna i ett flode kan mycket tid och ekonomiska vinster uppsta for inblandade parter
(Paulsson m.fl. 2008). Just — in — time - leveranser kan exempelvis minska behovet av
grossister och mellanlager.

Komplexa varor ar en vanlig anledning till att det uppstar langa ledtider, stora kostnader for
kontroll, planering och styrning (Paulsson m.fl. 2008). Med komplexa varor menas i detta fall
varor som genomgar flera led i kedjan. | denna studie kan bland annat exaktkapat virke ses om
en komplex vara eftersom den kraver att en foradling av standardprodukt genomfors. Pa grund
av detta ar det fordelaktigt att strava efter en sa hog grad av standardisering av varorna som
mojligt. Om det i en kedja & manga led som ett erbjudande ska genomga innan det nar
slutkund medfor aven detta kostnader, tidskravande processer och uppratthallande av fler
relationer &n vad som kanske egentligen ar nodvandigt.

Ur ett flodesekonomiskt synsétt ar det viktigt att affarsinformation férmedlas sa snabbt som
mojligt genom hela kedjan (Paulsson m.fl. 2008). Detta underlattar for ett flexibelt
kapacitetsutnyttjande och till en snabb respons pa kundbehov. Formedling av
forsaljningsprognoser &ar darfor en viktig del i informationsflodet mellan foretag i en
flodeskedja. Det ar ocksa en god idé att formedla information fran sista ledet till alla andra led
i kedjan samtidigt for att motverka att snedvridning av prognoser uppstar. Genom att de olika
parterna som agerar inom ett flode far tillgang till information, exempelvis fran respektive
lagersystem med aktuella lagersaldon, kan behovet av information tillfredstallas ytterligare.
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Datasystem &r nagot som under de senaste artionden medfort revolutionerande majligheter till
att minska kostnader och tidanspraket for administrativa uppgifter (Paulsson m.fl. 2008). Om
ett automatiserat datasystem anvands kan dessa kommunicera mellan foretagen och
information behdver bland annat inte skrivas ut i olika led.

Det finns manga kritiska faktorer vid integrering inom fléden (Paulsson m.fl. 2008). | och med
att det inom ett flode ingar flera juridiskt obundna parter méts ofta nya synsatt och
forandringar av motstand, kommunikationsproblem och misstroende. Aven om en relation
mellan kodpare och leverantdr funnits lange ar det trots allt kéansligt att utveckla en mer
integrerad relation. Det &r ocksa sa att inte alla parter kan inga i integreringen i samma grad.
Bada parter bor ha insikt i att forandringar som kan paverka hela foretagets organisation och
rutiner kan bli nodvéndiga. Det & mycket viktigt att snabbt kunna visa vinster av ur
samarbetet, detta for att skapa motivation och tillit till férandringen. En god idé kan da vara att
anvanda sig av nyckeltal for att ha tydliga parametrar att félja upp.
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3 Metod

3.1 Ansats

Med en undersoknings ansats menas det utgangslage som studien ska komma att genomforas
utifran (Christensen m.fl. 2010). Detta utgangslage bestammer vilken typ av undersékning
som kommer att genomfdras och vilken typ av resultat som kan forvantas utkomma ur studien.
En studies ansats kommer framst i hur forfattaren valt att hantera undersokningens djup och
bredd (analytisk eller rumslig dimension) samt undersokningens tidsdimension (ad - hoc eller
aterkommande).

Generellt sett ar det vanligt att en studie ar antingen djup eller bred da en heltackande
undersdkning kraver mycket material (Christensen m.fl. 2010). En undersdknings djup beror
pa hur manga variabler som undersokts, och dess bredd beror pa hur manga respondenter (de
tillfragade personerna i studien) som deltagit. Denna studie &r mer djup &n bred da antalet
respondenter (12) som deltagit ar relativt fa och antalet variabler ar ganska omfattande. Fa
respondenter och manga variabler innebar vanligen att en kvalitativ studie &r att
rekommendera.

En undersoknings tidsdimension beror av att det antingen tagits en stillbild av verkligheten (ad
— hoc) eller att undersdkningen varit 16pande under en bestdmd tid (Christensen m.fl. 2010).
Denna undersokning &r av ad — hoc karaktér, dar respondenternas tankar och idéer samlats
under ett visst intervjutillfalle med var och en.

Denna studie kombinerar Ad — hoc och en djup undersékning av amnet vilket gor att den
klassas som en fallstudieansats (Christensen m.fl. 2010). Detta innebar att malet med studien
ar att skapa 6kad insikt och forstaelse for ett specifikt omrade med hjalp av respondenternas
svar. Utifran en fallstudieansats kan inte statistiska generaliseringar genomforas eftersom detta
inte &r malet med en sadan studie utan istéllet soks informationsrika och forstaelsegenererade
fall. Analytiska generaliseringar kan dock genomféras utifran olika situationsspecifika
ingdende och omfattande beskrivningar kan lyfta fram generella monster som skapar
forstaelse genom att forklara komplexa samband. En analytisk generalisering kan inte ses som
en absolut sanning, utan bor ses som en arbetshypotes som over tiden kan komma utvecklas
att utvecklas och forandras. | Figur 2 pa nastkommande sida ser vi en enkel bild 6ver hur en
fallstudie placeras i forhallande till tidsdimension samt analytisk dimension. Pa ett
lattoverskadligt sétt visas hur en fallstudie utfors under ett bestamt tillfalle och att djupet i
studien &r viktigare an bredden.

Aterkommande
Tidsdimension
Fallstndiconsats
Ad - Hoe
BEredd Djup
Amnalytisk dimension

Figur 2. Egen bearbetning efter Christensen m.fl. 2010.
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3.2 Tillvagagangssatt
3.2.1 En kvalitativ studie

Studien som utforts har i huvudsak varit kvalitativ, med vissa kvantitativa inslag. En kvalitativ
studie anvands framst nar malet med en studie &r att samla data sdsom ord och text framfor
siffror (Christensen m.fl. 2010). Helhetsforstaelse och sammanhang &r viktigare an delar i
studien. | vetenskapliga studier &r reliabilitet viktigt, med reliabilitet menas hur vél en identisk
undersokning skulle kunna komma fram till samma resultat om studien upprepades. Det &r
ocksa viktigt med en studies validitet, det vill sdga dess trovardighet (intern validitet) och grad
av generaliserbarhet (extern validitet). Reliabilitet och validitet ar saledes viktiga vid en
kvalitativ studie av denna art.

3.2.2 Arbetsprocess
I Figur 3 nedan visas arbetets olika delar och i vilken ordning om dessa utforts.

Litteraturinlédsning | => | Teori- —> | Utformning |[=> | Test av |=
samt muntlig bearbetnina av interviuer
forundersokning intervjuer

med representanter

fran MW samt :

bygghandlare.

——> | Genomforande  av | —) | Resultatbearbetning
intervjuer

Figur 3. Schematisk illustration dver arbetets gang med examensarbetet. MW= Moelven Wood AB.

Arbetet med studien paborjades med en litteraturstudie samt samtal med personer inom
Moelven Wood AB for att fa en grundlaggande insyn i hur det idag fungerar inom
skogsindustrin och férséljning till bygghandel och byggforetag. Nér en syftesbeskrivning av
arbetet utformats kunde valet av lampliga teorier paborjas. Sa smaningom kunde lampliga
intervjufragor utformas utifran studiens syfte och valda teorier. Dessa intervjufragor skickades
sedan per mail till Anders Tullstedt studentansvarig pa byggindustrierna respektive UIf
Johansson VD pé& Svenska Bygg- och jarnhandlarférbundet for att personer med stor
branschkunskap skulle kunna ge undersokaren en uppfattning om fragorna var mojliga att
anvanda sig av. Efter vissa forbéattringar av struktur och formuleringar testades sedan
intervjufragorna pa en representant fran respektive urval. Detta var aven det en del i att fa
vetskap om hur frdgorna fungerade att stalla och om de behévde omformuleras eller liknande.
Intervjuerna genomfordes framst under mars och april manad ar 2010. Intervjutillfallena
anpassades sa att de passade respondenternas olika scheman. Nar intervjuerna var slutforda
tog skrivprocessen vid och resultatet bearbetades.

3.2.3 Primardata

Data som anvants i studien ar sa kallad primardata, vilket innebar att den &r insamlad under
studiens gang av undersokaren sjalv och har for avseende att uppfylla syftet med denna
enskilda studie (Christensen m.fl. 2010). Motsatsen till primadrdata ar sekundérdata vilket
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istallet ar data som samlats in vid annat tillfalle och till ett annat syfte. Anledningen till att
primdrdata anvants ar att det helt enkelt saknades relevant data for problemet.

3.2.4 Intervjuerna

Anvindandet av intervjuer for att fa fram information ar lampligt vid manga situationer
(Christensen m.fl. 2010). Syftet med denna studie var att fa en oOkad forstaelse for
respondenternas syn pa den utdkade service som idag erbjuds av bygghandlar till byggforetag
och vad traindustrin skulle kunna gora for att forbattra denna, ett stort intresse lag aven i
varfor respondenterna tyckte som de gjorde. Studien hade saledes ett forklarande syfte, vilket
gjorde att den personliga kontakten och majligheten till foljdfragor var viktig for svarens
omfang och relevans till studien skulle bli s& bra som mgjligt. Vissa fragor som stélldes var
komplicerade vilket gjorde att det var viktigt att kunna forklara och exemplifiera sa att
respondenten forstod vad for svar som efterfragades.

Undersokningen genomfdrdes med hjélp av personliga intervjuer. Férdelar och nackdelar med
intervjun som datainsamlingsmetod har redovisats av Christensen m.fl. (2010), i Figur 4 nedan
visas de som undersdkaren upplevts som mest relevanta under denna studie.

FPersonlig mterviu

Fiirdelar: Nackdelar:
+ Relativt snahht - Hag kontaktkostnad
+ 3tor kontroll dver - Rigk fir intervinareffelter
it ervian
- Bmd urval
+ Eomplicerade
frigor kan stéllas - Kan vatra oldmpligt for
kinsliga fragor
+Faljdftdgor kan
stdllas och - Komplicerad dataanalys
eventuella
frigetecken kan
redas ut.

Figur 4. Bearbetning av Christensen m.fl. 2010.

Intervjuer kan vara beskaffade pa framst 3 olika satt: strukturerade, semistrukturerade och
ostrukturerade (Christensen m.fl. 2010).

En strukturerad intervju innehaller en enkét med fragor och frageomraden som &r bestamda i
forvag (Christensen m.fl. 2010). Under en strukturerad intervju ar det viktigt att stalla fragorna
med samma tonfall till samtliga respondenter for att undvika att styra dessa. Semistrukturerade
intervjuer innebér att intervjuaren har en lista dver teman och fragor som ska beréras under
intervjun, en sa kallas intervjuguide. Vid ostrukturerade intervjuer finns det inte nagon lista
over amnesomraden, intervjun ar helt informell och anvands for att undersoka ett specifikt
omrade pa djupet.

Intervjuerna som utforts i denna studie har varit en kombination av strukturerade,

semistrukturerade och ostrukturerade. Inledningsvis i intervjun anvandes relativt strukturerade
fragor, for att under intervjuns gang overga till mer semistrukturerade och vid vissa fall helt
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ostrukturerade fragor. Under intervjuerna stélldes inledningsvis korta fragor kring aktuell
respondent och foretag. Darefter avhandlades fragor kring erbjudandet som bygghandel idag
tillhandahaller, samtliga omraden som tagits upp i avsnittet om “the offering” i teorin
behandlades. Intervjuerna berérde &ven fragor kring i vilken utstrackning byggforetag
anvande sig av dessa erbjudanden respektive hur stor del av verksamheten som utgérs av detta
pa de bygghandlar som representerades. Fragor kring vad bade bygghandel och byggforetag
upplevde som véardeskapande kring erbjudandet diskuterades ocksa. Slutligen behandlades
aven amnet supply chain management och relationer.

Intervjufragorna aterfinns i sin helhet i Bilaga 1 och 2.

3.3 Urval

Undersokningen som genomforts har skett i ett urval av de byggféretag och bygghandlar som
finns i Sverige. Det finns tva typer av urval, sannolikhetsurval och icke — sannolikhetsurval
(Christensen m.fl. 2010). Denna undersokning har utforts pa ett si kallat icke —
sannolikhetsurval vilket innebér att inte alla enheter i de bada populationerna haft samma
chans att komma med i urvalet, vilket de skulle ha haft i ett sannolikhetsurval.

Den har formen av urval kan medféra ett snedvridet resultat, men har i detta fall anda valts
eftersom det varit viktigare att intervjua respondenter som hade ett intresse och engagemang i
fragorna som kom att stallas framfor att fa ett statistiskt representativt resultat. 1 och med detta
kan resultatet av denna studie vara snedvridet och behéver inte nédvandigtvis stamma 6verens
med vad den stora massan av byggforetag och bygghandlar. Risken finns att de som deltagit
exempelvis ar mer intresserade av utveckling och férandring &n “normala” aktérer, bland
annat har det redan konstaterats att byggbranschen traditionellt & konservativ.

3.3.1 Urval byggforetag

Undersokningen genomfordes pa byggforetag med en omséattning pa ungefar 30 miljoner —
100 miljoner enligt 6nskan fran Moelven Wood AB (Johnson P 2010, pers med). Foretagen
skulle saledes inte tillhdra de s. k “riksbyggarna” med 6ver 250 anstéllda och de frekvent
forekommande sma byggforetagen representeras inte heller i undersokningen. Byggforetagen
skulle inom sina verksamhetsomraden kunna arbeta med projektbaserade uppdrag och
formagan att arbeta med storre projekt sasom nybyggnationer och stamrenoveringar (dock ej
uppbyggnad av nya bostadsomraden etc.), ROT — uppdrag, och dven mindre servicearbeten.
Nedan visas en enkel tabell 6ver hur byggforetag i Sverige ar fordelade i forhallande till
antalet anstallda.

Tabell 1. Storleksfordelning gallande byggforetag i Sverige 2008 med beaktning pa variabeln antalet anstallda,
de markerade falten representerar den del av foretag som studien utférts inom. Bearbetning av SCB’s material

Foretagsstorlek Foretag: Anstallda:

(medeltal anstallda) | Antal ‘ % Antal | %

0 pers - 0 pers 10 564 58,4 0 0

1 pers - 19 pers 6 999 38,7 26 194 28,6

20 pers - 49 pers 390 22 11519 126

50 pers - 199 pers 122 07 11136 121

200 pers - 27 0,1 42 848 46,7
TOTALT 18 102 100 91697 100
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Inledningsvis kontaktades cirka 30 personer pa slumpmassigt utvalda byggféretag med
passande omséttning och arbetsomrade per telefon och mail. De som kontaktades var VD,
eller person med ansvar for inkop pa foretagen. Tva av dessa personer deltog sedan i studien.
Da det sedermera visade sig vara mycket svart att fa nagon att stalla upp pa en intervju utan att
ha nagon referensperson att hanvisa till togs kontakt med byggindustriernas representant
Anders Ragnarsson i Uppsala for att fa hjalp med kontaktuppgifter till representanter pa
lampliga foretag. Endast genom att ange Anders Ragnarsson som referens visade
respondenterna ett betydligt stOrre intresse for studien och slutligen genomfdrdes 7 intervjuer.
Kriterierna for samtliga representanter och foretagen de representerade dverensstimde med
tidigare namnda krav. Det som beskrivs ovan &r ett sa kallat anpassningsurval vilket innebar
att endast de respondenter som haft mojlighet och intresse i att delta i studien efter att ha
tillfragats valts att delta i undersokningen (Christensen m.fl. 2010). Se tabell 2 och 3 pa
nastkommande sida for kort information om respondenterna och byggforetagen. Da det var
problem att fa tag pa respondenter var det svart for undersokaren att valja ut foretag sa att de
skulle tacka olika segment inom urvalet. Efter genomférd undersokning kénns de foretag som
deltagit representativa for den foretagsstorlek som Moelven Wood AB Onskat att
undersokningen skulle genomféras inom. De &r i regel uppbyggda pa liknande satt, har
liknande verksamheter och storleksfordelningen tdcker 6nskat urval relativt bra. Samtliga
foretag agerar inte pa samma marknad. Ett av foretagen hade sitt sate i Stockholm, och ett
annat i Nykoping medan resterande foretag hade sin verksamhet i eller runt Uppsala. Om
samtliga foretag istallet hade varit placerade inom samma omrade, alternativt att fler intervjuer
utforts i Stockholm och Nykdping borde ha starkt resultatets reliabilitet och validitet.
Nykaopingsforetaget agerar inte pa nagon storstadsmarknad vilket kan medfora att de har helt
skilda krav kontra de andra foretagen. Det hade varit intressant att studera skillnaderna mellan
foretag som verkar pa storstadsmarknad och foretag som agerar pa mindre orter/landsbygd.

Tabell 2. Information om respondenter pa representerade byggforetag

Kort information om de respondenter som medverkade i studien fran byggforetag:

Om respondenterna inom byggféretagen Respl | Resp2 | Resp3 | Resp4 [ Resp5 [ Resp6 | Resp?
Alder (&r) 46 33 59 44 41 43 60
Tid pa foretaget (ar) 16 7 31 1,5 7 14 29
Grundare till foretaget Ja Nej Ja Nej Nej Nej Nej
Befattning:
VD och dgare/delagare X X X X
Delégare, ej VD X
Anstélld VD X X
Utbildning:
gymnasiekompetens (byggprogrammet) X
gymnasieingenjor (bygg) X X X
gymnasiekomp + kurser pa universitet X X

Universitetsexamen X

19



Tabell 3. Kort information om de byggféretag (BF i tabellen) som respondenterna representerade

Kort information om representerade byggforetag:

BYGGFORETAG Ftg1| Ftg2 | Ftg3 | Ftg4 | Ftg5 | Ftg6 | Ftg7
Cirka omsattning (miljoner) 150 65 60 70 75 95 50
Anstéllda (personer) 50 27 31 40 44 42 20
Arbetsomraden BF ar verksamma inom:

ROT X X X X X X X
Ombyggnationer X X X X X X X
Nybyggnationer X X X X X X X
Mindre byggservice X X X X X X
Geografiskt omréde:

Stockholms lan (norra) + sédra Uppland X X X X X
Stockholms lan (centrala) X

Sodermanland X

3.3.2 Urval bygghandel

Moelven Wood AB onskade att de bygghandlar som skulle delta i studien hade yrkeskunder
som huvudsaklig kundgrupp, samt att de inte skulle vara séa kallade "lagprisvaruhus”. Samtliga
bygghandlar som deltog tillhérde nagon stérre koncern men anlaggningarna skottes som
fristdende enheter.

Gallande respondenter fran bygghandlar som deltagit i studien erhélls kontaktuppgifter till
lampliga kandidater fran séljrepresentanter Sverre Andersson och Peter Gunnarsson fran
Moelven Wood AB, vilka redan hade en kontakt med dessa personer och uppfattade dem som
lampliga att kontakta for en studie av denna art. Saljrepresentanterna kontaktade merparten av
dessa och informerade kort om studien innan undersokaren tog kontakt. Personerna
kontaktades sedan av undersokaren och de som hade tid och intresse att delta i studien
intervjuades, vilket medfor att aven i detta segment var ett sa kallat anpassningsurval aktuellt.
Se Tabell 4 och 5 for kort information om respondenter och bygghandlarna som de
representerade.

Tabell 4. Kort information om respondenter pa bygghandlar (BH)

Kort information om de respondenter inom bygghandel som deltagit i studien:

Kort information om respondenter BH:

Resp 1

Resp 2

Resp 3

Resp 4

Resp 5

Alder (ar)

25

56

38

53

52

Tid pa foretaget (ar)

4

34

10

7

Befattning:
VD och dgare/delégare

X

X

Platschef

Lagerchef

Utbildning:
Gymnasie, byggrelaterat

Gymnasie, ej byggrelaterat

studier pa universitet
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Tabell 5. Kort information om de bygghandlar som respondenterna representerar

Kort information om de bygghandlar som respondenterna representerat:

BYGGHANDLAR BH 1 BH 2 BH 3 BH 4 BH 5
Omsattning (miljoner) 40 33 112 45 120
Anstéllda (personer) 12 6 23 11 35
Fréamsta kundgrupp:

Byggforetag X X X X X

Privatkonsumenter

Geografisk placering:
Stockholm X X
Sodermanland X
Ostergotland X
Uppsala X

Gallande urvalet av bygghandlar hade det varit mycket intressant att fler intervjuer utforts,
men tidsbrist medforde att detta inte var mojligt. Ett stérre antal respondenter kunde ha dkat
validitet och reliabilitet. Fler respondenter fran bygghandlar i Stockholm skulle kunna ha
medfort att fler intressanta logistiska problem/lésningar framkommit. Dyra markpriser och
dalig infrastruktur skulle potentiellt kunna medféra problem for dessa, som i denna studie inte
framkommit.

3.4 Datainsamling

De personliga intervjuerna utfordes pa respondenternas arbetsplats. Nagon dag innan besoket
skickades en kort presentation av studien och undersokaren per e — mail till respondenterna.
Intervjuerna spelades in for att forfattaren skulle kunna fokusera pa aktuell respondent och
diskussioner. Intervjuerna tog mellan 35 min — 80 min att utfora beroende pa hur samtalen
utvecklades under vagens gang.

3.5 Bearbetning av data

Datamaterialet har hanterats manuellt och har delats in mellan olika teman fordelat pa viktiga
delar i de teoretiska referensramar som anvants. Intervjuerna skrevs inte ut, de hanterades
istallet i worddokument pa dator.

De teman som anvandes var:

Val av leverantor

Produkten (trdkomponenter)
Service

Logistik

Tid

Anpassningsformaga
Kunskap och information
Kommunikation

Eftersom studien till stor del har till syfte att finna forbattringar sa genomsyras ovan namnda
teman av diskussioner kring vad som skulle hdja kundnéjdheten inom vart och ett av dessa.
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4 Resultat och analys

| detta avsnitt presenteras resultatet av denna studie, uppgifterna som framkommit varvas med
en viss grad av analys med hansyn pa de teorier som presenterats i teoriavsnittet. Citat fran de
olika respondenterna kommer ocksa att presenteras, dessa kommer dock inte att namnges utan
presenteras endast som respondent fran byggforetag eller bygghandel och vilket geografiskt
omrade foretaget ar verksamt inom. Anledningen till detta ar att flera av dem helt enkelt
onskat att vara anonyma infér Moelven Wood AB.

4.1 Val av leverantor

For att ge en liten insyn i hur byggforetag och bygghandel har tankt vid valet av vilka
bygghandlar respektive traleverantérer de anvéander sig av idag presenteras mycket kort en
oversikt over de vérdeskapande faktorer som spontant framkommit under studiens gang
géllande detta.

4.1.1 Viktiga faktorer for byggforetag
De byggforetag som deltagit i studien anvander sig av 2-4 bygghandlar vid inkdp av

tramaterial. Nedan kan vi se faktorer som visat sig viktiga vid val av bygghandel, viktigast
forst och sa vidare:

Prissattning

Servicegrad

Relationer

Geografisk placering i forhallande till projekt
Kompetens

Storlek pa sortiment

Prisbild och vilken servicegrad bygghandlare kan erbjuda &r det mest centrala, men dven
relationer och geografisk placering har en viktig roll vid valet av vilken bygghandlare
byggforetag anvander sig av. Servicegrad kan ofta vara avgorande vid val av bygghandel nar
prisbilden &r likvardig menar respondenterna. Relationerna som finns mellan byggféretag och
bygghandel &r ofta langvariga och starka. Endast nagon respondent menar att relationer inte &r
sa viktiga utan att det alltid &r pris och service som é&r det centrala vid valet av bygghandel
som ska anvandas vid ett specifikt projekt. Med geografisk placering menar byggforetagen att
det generellt sett & en fordel att anvédnda sig av en bygghandel som d&r placerad nara
byggprojekten eftersom det medfér att bland annat exempelvis leveranser kan genomforas
fortare. For byggforetagen ar det viktigt med den kompetens som bygghandels personal
besitter, eftersom det vanligen medfor en battre service och att risken for missforstand
minimeras. Darfor skulle kanske kompetensgraden kunna ses som en néstan lika central del
som servicegrad vid valet av bygghandel. Vidare information om vikten av kompetens
kommer senare i resultatet, bland annat under rubriken “information och radgivning”. Flera
av respondenterna papekar att det ar viktigt att anvanda sig av flera bygghandlar for att ha
alternativ vid brist pa rdvara och service. Det ar dven viktigt for att kunna ha en kontinuerlig
kontroll pa prisbilden, bygghandlarna ska vara medveten om att byggféretag har alternativ-
viktigt med konkurrensen sa att byggforetag far ratt priser.

Samtliga punkter ovan aterfinns i Ulagas (2003) modell som potentiellt vardeskapande
faktorer i ett erbjudande/ en relation. Respondenterna inom byggféretagen verkar framforallt
anse att prissattning och servicegrad &r av stor vikt vid valet av bygghandel att samarbeta med.
En utmaning for bygghandlar ar da att lyckas pavisa for kunden vad de kan erbjuda som ger
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ett mervarde utover den faktiska ekonomiska kostnaden sa som Anderson och Narus (1998)
patalar. Detta mervarde skapar en kundnojdhet som kan vara avgorande vid valet av
bygghandel i detta fall. Samtliga byggféretag anvander sig av minst tva bygghandlare vilket
potentiellt gynnar kvalitén pa erbjudandet/verksamhet eftersom konkurrensen medfor att den
enskilda bygghandeln darmed maste gora sitt yttersta for att fa kunderna att anvanda just dem
vid sa manga projekt som majligt.

4.1.2 Viktiga faktorer for Bygghandel vid val av traleverantor

Nedan visas en kort information kring vilka faktorer som bygghandlarna i studien istallet
ansett varit vardeskapande vid valet av traleverantor.

De bygghandlare som deltagit i studien anvander sig av 2-6 tréleverantorer vid inkop av
tramaterial. Nedan kan vi se nagra faktorer, med den inbdrdes ordningen att den mest patalade
ar oOverst for att darefter foljas av de ndstkommande viktiga faktorerna vid valet enligt
respondenterna:

Att alltid kunna tillfredstalla kunds behov
Leveranssakerhet

Kvalité

Stort sortiment

Prissattning

Relationer

Flera av punkterna (exempelvis prissattning och relationer) som byggféretag anser vara
viktiga vid valet av bygghandel att samarbeta med, visar sig aven bygghandel anse vara
viktiga vid valet av travaruleverantér. Respondenterna inom bygghandlar har dock mer
papekat vikten av att alltid kunna leverera till sin kund (byggforetaget) som nagot mycket
centralt vilket gor att leveranssékerhet &r mycket viktigt for dem, kanske till och med det mest
centrala. De fOrsta punkterna (leveranssakerhet och “att alltid kunna tillfredstélla kundens
behov™) i listan hor saledes egentligen ihop. For bygghandlar verkar det vara viktigt med en
god kvalité pa traprodukterna, vilket sannolikt har att géra med den andra punkten i listan —
god kvalité medfoér sannolikt en ndjdare kund och tillfredstaller dennes behov. Punkten ”stort
sortiment” bor ocksa vara viktig pa grund av detta 6kar sannolikheten att bygghandlare ska
kunna tillfredstalla slutkundens (byggforetagets) behov smidigt, jamfort med att anvéanda sig
av manga leverantdrer med smalt sortiment. Prissattningen ar aven viktigt for bygghandlarna
men kanske inte riktigt lika central vid valet av leverantér som det verkar vara for
byggforetagen som deltagit i studien. Relationer mellan bygghandel och kanske framst
séljaren hos traleverantdren ar relevant och kan medfora att en traleverantor valjs framfor en
annan. Mellan dessa led &r det ocksa vanligt med langa relationer, men kanske inte lika vanligt
som mellan byggféretag och bygghandel.

Aven ovanstaende punkter aterfinns i Ulagas (2003) modell. Det som respondenterna inom
bygghandlarna verkar anse vara det mest centrala innebar bland annat att tréleverantdren ska
kunna agera som en form av problemldsare. Slutkundens onskemal ska kunna uppfyllas, och
om bygghandeln inte kan gora det ska traleverantoren kunna gora det at dem.

4.2 Asikter om traprodukternai erbjudandet

4.2.1 Virkeskvalité

Samtliga respondenter talar om varierad kvalité pa travarorna som anvands inom branschen,
och flera respondenter fran byggforetag talar om vikten av att kontrollera produkterna sjalv
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eftersom det ibland kénns som att bygghandel inte sorterar virket ordentligt vid hopplockning.
Den varierande kvalitén verkar inte upplevas som nagot stort problem for nagot av segmenten,
men kan medfdra betydande kostnader for bade byggforetag och bygghandel. En respondent
pa ett byggforetag anser att det kanske inte ar virkesdefekter som ar det storsta problemet utan
snarare skador pa exempelvis fonster och dorrar vid leverans. Defekter bada
respondentgrupperna framst talat om ar krokighet och skevhet. Ibland kan det ocksa handla
om produkter som é&r helt felaktiga, exempelvis raspont som inte passar ihop. Tva
byggforetagsrespondenter talar ocksa om att de (byggforetagen) kanske ibland koper in lite for
billiga produkter som inte haller i langden.

”” -Det finns bade och, latt att jamfora applen och paron nar man tar in priser och det ar latt
att bli lurad. Ibland kdper man nog lite for billiga produkter som inte haller lika god kvalité
som lite dyrare kanske skulle gora”.

— Respondent fran ett byggforetag i Uppsala 2010-03-25

Produktkvalité har en tydlig roll i hur hdg grad en kund kanner sig néjd med det erbjudande
som denne blir erbjuden enligt Ulaga (2003). Det ar darfor viktigt att hela tiden se hur val
foretagets produkt motsvarar kunders krav och forvantningar, det ar ocksa av yttersta vikt att
se till att produkterna bibehaller likvardig kvalité dver tid.

4.2.2 Reklamationer

Ett satt for bygghandel, och dven byggforetag, att mata graden av kvalité pa traprodukterna
skulle kunna vara att ta i akt det antal reklamationer som lamnas in. Samtliga respondenter
inom bada segmenten menar dock att de skulle kunna bli battre pa att reklamera traprodukter.

Vi gor reklamationer, men skulle kunna vara battre pa det men beror lite pa hur viktigt det
ar for oss. Reklamerar over hela sortimentet men inte vid varje tillfalle som det kanske
egentligen ar motiverat™.

- Respondent fran byggforetag i Sodermanland 2010-04-07

Anledningar till att byggfoéretagen inte reklamerar mer &r bland annat att snickarna inom
foretagen ar duktiga pa att se alternativa anvandningsomraden till det sémre virket. Detta kan
dock medféra dyrare produktion eftersom dyra produkter av dalig kvalité anvands dar
byggforetagen egentligen kunde ha anvant ett annat billigare alternativ av lagre kvalité.
Byggforetagen slanger aven en hel del sjélva, vilket &ven det medfor stora kostnader som
bygghandeln eller traleverantor kanske istéllet borde sta for. Specialbestéallningar som blivit
fel reklameras i hogre grad dn “dagligvaruvirket”, vilket sannolikt beror pa att det ar betydligt
dyrare att behalla for byggforetagen och svarare att anvanda vid andra projekt. Det har tydligt
framkommit att bygghandlarna anser att de borde reklamera mer, men anledningen till varfor
de inte gor det idag ar oklar.

4.2.3 Angaende den produktbredd som bygghandel erbjuder byggforetag

Flertalet av respondenterna inom byggféretagen anser att produktbredden ar fullgod eller till
och med att det finns for mycket produkter att vélja pa. Flera respondenter fran byggforetag
papekar dock att det visst saknas vissa produkter, eller att de ar svara att fa tag pa/ingar i
specialsortiment (som behandlas mer i ndstkommande kapitel) vilket medfér langre ledtider.
En av byggforetagens respondenter anser bland annat att det saknas finsagat virke pa de
bygghandlar de nyttjar mest. | kapitlet om specialbestallningar ser vi hur det enskilda foretaget
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I6st problemet. Det verkar inte finnas nagon storre saknad av specifika produkter utan allt gar
att fa tag pa, men problematiken ligger i de langa ledtider som da uppkommer.

Ibland kan det vara brist pa virke pa grund av stort exporttryck eller liknande menar bade
byggforetag och bygghandel. Bygghandel kan i detta fall bli mycket utsatt eftersom de ar
beroende av att fa sina leveranser fran traleverantéren, om denne istéllet véljer att exportera
kan det valla stora problem. Byggforetag verkar inte ha s stor acceptans vid problem som
dessa enligt flera respondenter inom bygghandel, de vill ha sitt material och det ska ga fort
annars gar de till en annan bygghandel. Brist pa material ar ngot som bygghandel (och &ven
byggforetag) forsoker att motverka genom att anvénda sig av flera leverantorer for att kunna
garantera kunden sina leveranser som tidigare ndmnts.

4.2.4 Specialbestallningar

Samtliga byggforetag har mojlighet att hos bygghandel gora specialbestallningar pa
exempelvis specialanpassade fonster, dorrar, ovanliga tradslag etc., fran underleverantorer.
Flertalet av respondenterna, bade fran byggforetagen och ocksa bygghandeln anser dock att
leveranstiderna pa dessa produkter ofta ar orimligt langa.

En respondent inom byggforetagen har 16st det genom att sjalv kdpa standardprodukter som
sedan levereras till ett snickeri som sedan far foradla det efter byggforetagets specifika
onskemal.

Flera respondenter inom byggforetagen tycker sig mota en viss ovilja fran bygghandeln att
utfora dessa specialbestallningar. Det kanske kan bero pa att dessa medfor en merkostnad och
merarbete vilket gor att dessa varor skulle kunna ses som sa kallade komplexa varor.

Respondenter fran bygghandeln menar i sin tur att det borde kunna ga fortare att fa
specialbestéallningarna, men det far samtidigt inte kosta mer, de menar ocksa att
specialbestallningar néstan alltid ar problematiska och osmidiga. Anledningar till att
bestallningarna anses vara problematiska kan vara att det exempelvis krévs exakta
mattangivelser, utokad kontakt med leverantor och utdkade leveranser.

’Specialen ar inte smidig, man har inte anammat den delen av sortimentet. Det ar alltid
krangel och tar tid”.

— Respondent fran bygghandel i Stockholm 2010-03-24

4.3 Service

Nedan beskrivs forst hur byggforetagen upplever den utokade service som exempelvis
hopplockning och leveranser innebar, som de erbjuds fran bygghandel, déarefter kommer ett avsnitt
géllande hur bygghandlar upplever den service som bygghandlarna erbjuder byggforetag. Darefter
finns ett avsnitt om logistik och dven vilken service de skulle 6nska se fran traleverantorer.

4.3.1 Byggforetag om den utbkade servicen

Samtliga byggforetag som deltagit i studien anvander sig av den utdkade service som manga
bygghandlar erbjuder, dock i varierande grad. Med uttkad service i detta fall menas bland
annat hopplockning av trdmaterial och Ovriga byggkomponenter, viss vidareféradling av
standardprodukter (exempelvis exaktkapning av virke), leveranser och lagerhallning av varor.
Flertalet av byggforetagen anvénder hopplockning och leverans i mycket hog grad (80-90 %).
Vissa av de lite mindre byggforetagen som deltagit i studien papekar dock att det beror pa det
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aktuella projektets storlek om det ar vart att anvanda sig av erbjudandet och den kostnad som
det innebé&r. Erbjudandet som studien handlar om kraver en hdg grad av service, vilket aven
Ford (2004) menar ar vanligt hos erbjudanden idag.

De ekonomiska vinsterna och hur erbjudandet férenklar byggféretagens arbete i och med den
service som erbjuds, ar de framsta fordelarna med att anvanda sig av erbjudandet enligt
samtliga byggforetag. De ekonomiska vinsterna ar kanske nagot mer avgorande. De givna
ekonomiska fordelarna med erbjudandet ar att byggforetagen kan fokusera pa ett projekts
fardigstallande istallet for att lagga mycket tid pa exempelvis hopplockning och leveranser.
Om byggfoéretag valjer mellan tva likvardiga erbjudanden till samma pris véger sociala och
tekniska fordelar in men dessa aspekter ar séllan initialt viktiga.

Ford (2004) talar om att kundndjdhet uppnas genom ekonomiska, sociala, teknologiska och
serviceaspekter. | detta fall verkar det framst vara ekonomi och service som okar
byggforetagets kundndjdhet.

Hopplockningen som bygghandeln erbjuder byggforetag ar respondenterna fran byggforetagen
relativt néjda med. Nagon papekar att det ar mycket viktigt att varorna paketeras i ratt ordning
sa att det inte uppstar onddiga och irriterande problem pa byggarbetsplatsen. Som tidigare
namnts i avsnittet om virkeskvalité upplever dven nagra av respondenterna att det ibland
brister i sorteringen av virket vid hopplockningen.

"Vi forsoker att vara noga med att plocka ratt kvalité till byggarna sa att de ska kanna sig
nojda, men det kan alltid slinka med nagot mindre bra™.

-Respondent fran bygghandel i Stockholm 2010-03-24

Vidareforadling som exempelvis exaktkapning finns ofta som alternativ hos de bygghandlar
som de aktuella byggforetagen anvander sig av. Vid anvandandet av den utdkade servicen som
det innebar maste dock langre ledtider beaktas. Om det handlar om mycket sma volymer kan
det ordnas pa nagon dag, men ofta ar det en vecka eller langre leveranstid pa detta. Flera av
respondenterna pa byggforetagen patalar att det skulle vara mycket intressant med en
utveckling av denna tjanst da de géarna skulle anvanda den mer om leveranstiderna var kortare,
bland annat for att minska spill men framforallt for att spara pengar.

En okad andel av vidareféradling och forkortning av ledtiderna skulle potentiellt kunna 6ka
kvalitén pa erbjudandet for manga anvandare, sa som Ulaga (2003) och &ven Ford (2004)
menar att kvalité och kundngjdhet kan forbattras med ett erbjudande.

4.3.2 Bygghandel om den utOkade servicen

Samtliga bygghandlar som deltagit i studien erbjuder den uttkade service som bland annat
hopplockning och leveranser innebdr. De kan &ven erbjuda exaktkapning, men denna
foradling ar inte nagot de haller pa med i stor utstrackning. Efterfrdgan ar inte sa stor i
dagslaget enligt dem. De menar ocksa att arbetet ar valdigt resurskravande och nastan samtliga
papekade att byggfcretagen har battre utrustning for att gora det sjalva.

Vi gor det helst inte, forsoker ha 3 langder pa virket eftersom vi vill ha det sa enkelt som
mojligt™.

— Respondent pa bygghandel fran Sédermanland 2010-03-09
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Flera papekar dock att det skulle vara mycket intressant om traleverantdren kunde erbjuda
forhojd forédlingsgrad med korta ledtider. Flera av dem menade att det formodligen skulle
vara mycket intressant for byggforetag om de inte behdvde vanta pa leveranserna nagon
langre tid. Nagon patalar ocksa det faktum att det ar “just — in — time”-leveranser som ar
aktuella for byggforetag. Aven detta starks av Ulaga (2003) och Fords (2004) teorier kring
kundnojdhet och erbjudandet. Om traleverantéren skulle kunna gora nagon form av
langdanpassning som gar snabbt skulle det kunna medféra minskat spill och lagre kostnader
for byggforetag som eftersoker detta. Det har dr nagot som starks av att konkurrens handlar
om pris och kvalité men ocksa tid idag, vilket Paulsson (2008) tar upp. Respondenterna inom
bygghandeln verkar positiva till att omfordela uppgifter i vardekedjan for att uppna ett béattre
resultat. Flera av dem har visat sig positiva till att traleverantoren utdkar sin foradlingsgrad
och kanske dven plockar ihop varor till slutkund och levererar detta, men ser sig sjalva som en
viktig kommunikationskanal mellan de olika parterna.

4.4 Logistik

4.4.1 Med hansyn till byggforetags respondenter

Anvéandandet av de leveransmojligheter som bygghandeln erbjuder byggforetagen i
undersokningen ar hogt. En respondent beréattar dock att de dven har en egen lastbil som aker
till bygghandeln och hamtar varorna for att leverera detta pa foretagets olika projekt, bland
annat for att kunna fa leveranser nér det ar brattom utan att behdva forlita sig pa bygghandel.
Ofta ar da varorna redan hopplockade av bygghandeln. Respondenterna ar i det stora hela
ndjda med leveranserna, men flera av dem podngterar vikten av leveranssédkerhet och hur
allvarliga konsekvenser det blir for dem om forseningar uppstar.

Leveranserna ar en av nyckeldelarna i erbjudandet som bygghandlarna erbjuder bygg-
foretagen, och utan dessa skulle detta erbjudande framsta som relativt meningslost, vilket aven
stérks av teorierna kring logistikens viktiga roll i the offering” som bland annat Ford (2004)
talat om.

Merparten av respondenterna beréttar att bygghandel kan erbjuda lagerhallning av varor for att
leverera dessa portionsvis till projekt enligt avtal. Varorna som lagras behdver da inte
nodvandigtvis inga i bygghandelns normala sortiment utan kan dven komma fran andra
leverantorer.

Vi har mojligheten att anvanda bygghandlarna som lager och fa varorna utportionerade nar
vi behéver dem ute pa byggen™.

- Respondent fran byggforetag i Uppsala 2010-03-23

De logistiska l6sningar som bygghandel erbjuder géallande bland annat leveranser utférda med
egna lastbilar (som dven vanligen har kranar med kapacitet att lyfta upp material pa tak och
liknande), samt lagerhallning ar tydliga delar i det erbjudande som bjuds ut. Ford (2004)
menar att det &r vanligt att det &r effektiva logistiska I6sningar som medfor ett mervarde till
kunden, vilket verkar stimma i denna undersokning. Anvandandet av tjansten ar hogt, och de
har ofta valt att lagga 6ver denna uppgift pa bygghandel istéllet for att gora det sjalva. Detta
medfor sdledes att ekvationen vi anvande oss av gallande kundvérde ((VARDE S — PRIS
S)>(VARDE N — PRIS N)) stammer i detta fall. Vardet erbjudandet ger ar hogre an att utfora
uppgiften sjalv.
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| och med att bygghandlarna ofta kan erbjuda lagerhalining av produkter medfor dven detta att
sa kallade “just — in — time” — och “zero — inventory” — leveranser ar méjliga och kan utféras i
det dagliga arbetet. Dessa faktorer kan enligt bland annat Ulaga (2003) och Ford (2004)
generera Okad kundndjdhet. Enligt Paulsson m.fl.(2008) minskar det &ven behovet av
mellanlager vilket minskar kostnaderna for kedjan.

4.4.2 Om de logistiska losningarna enligt respondenter fran bygghandel

Ovan har det redan namnts att bygghandeln eventuellt skulle kunna se fordelar med att lata
traleverantoren delta i exempelvis forhojning av foradlingsgrad pa de travaror som
byggféretagen anvander sig av. Nagra respondenter inom bygghandeln menar ocksa att det
skulle vara positivt om traleverantéren kunde tillhandahalla lagerhallning och &ven
direktleverans till slutkund for att minska belastningen pa bygghandeln.

’Det skulle vara bra om tréaindustrin skulle kunna erbjuda lagerhallning sa att vi bygghandlar
inte skulle behdva ha sa stora lager som idag. Da skulle vi istallet kunna ha mindre av mycket
och uttka sortimentet. Kunden ska aldrig fa ett nej, men ledtiderna maste fa kunna variera
nagot. Moelven skulle ha ett jattelager utanfor Stockholm!”

- Respondent fran bygghandel i Stockholm 2010-03-24

Gallande lager s menar ocksa en respondent att det ligger mycket pa bygghandlarnas lager
som inte omsatts i nagon stor utstrackning, det skulle da istallet vara bra om bygghandel
undkom dessa lagerkostnader och istallet kunde forbattra sitt sortiment. Aven detta gar hand i
hand med teorierna kring integrering i vardekedjan, omfordelning av uppgifter och pa sa vis
en vardedkning och effektivisering. Flera respondenter inom bygghandel sdger att de inte
kanner nagon radsla till att knyta traleverantéren narmare sig vilket ar en nédvandighet om en
hogre grad av integration i forsorjningskedjan ska bli aktuellt. Aktuella omraden ar da,
forutom redan namnda hopplockning och vidareforéddling &ven direktleveranser. En
respondent patalar dock att det idag & mycket sma marginaler pa de direktleveranser som
redan idag genomfors. Paulsson m.fl (2008) menar att det vid integrering &r mycket viktigt att
snabbt kunna visa vinster med foréandringen for att motivera parterna till fortsatt samarbete.
Om istéllet vinsterna med direktleveranser fran traindustri till byggforetag ar mycket sma for
bygghandlaren uppmuntras de saledes inte till att utdka denna integration. Motivationen till att
vara en del i det minskar darmed.

Flera av respondenterna inom bygghandel talar om logistiken pa bygghandlarnas
anlaggningar. Ofta ar anlaggningarna gamla och inte uppbyggda sa att sddan service, som idag
erbjuds, kan skotas pa ett sa effektivt satt som mojligt. Trasortimentet &r dessutom stort och
skrymmande vilket medfor att varorna blir utspridda Over stora ytor. Det medfér mycket
spring for personal och langre ledtider. Problematiken kring att det ofta &r mycket ménniskor
(privatkonsumenter, byggforetag som plockar ihop varor sjalva, bygghandels personal som
inte specifikt arbetar med hopplockning etc.) inne pa en bygghandels anlaggning medfor aven
att hopplockning, paketering och liknande kan forsenas. Flera av bygghandelns respondenter
menar att de helst inte skulle vilja ha privatkonsumenter och byggforetag, inne pa
anlaggningen som sjélva plockar i hyllorna pa samma plats som hopplockning och liknande
genomfors professionellt eftersom det forsamrar deras verksamhet inom just detta omrade.
Nagon talar bland annat om att det skulle vara béattre att ha hopplockningen pa tider nar det
inte finns nagra kunder pa anlaggningen, tanken med det ar att det skulle ga fortare att plocka
ihop varorna. Risk finns dock for att ledtiderna inte forbattras eftersom byggforetagen idag ar
vana vid att ibland kunna fa mindre bestillningar samma dag som de bestillt. Om
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bestallningarna endast skulle bli hanterade nattetid innebar det saledes langre ledtider i vissa
fall. Kostnaderna som det skulle innebdra att ha personal arbetandes kvéll - och nattetid kan
ocksa bli svara att hantera for mindre anlaggningar menar en respondent. Flera respondenter
patalar det faktum att de redan idag kanner att de ibland har svart att ta betalt for det arbetet
som de faktiskt gor. Om processen skulle bli dyrare pa grund av nattarbete &r det inte troligt
att byggforetagen skulle vara villiga att betala den merkostnaden eftersom det for dem inte
nodvandigtvis behdver innebéra nagon synlig forbattring pa erbjudandet.

4.5 Tid

Det dar mycket vanligt att byggforetag kan fa varorna nastkommande morgon efter utford
bestallning. Om det &r sma bestéllningar ar det, som redan namnts, ofta mojligt att fa varorna
under samma dag, beroende pa hur mycket bygghandeln har att géra. En respondent fran ett
byggforetag beréttar att de har ett avtal med en bygghandel som innebadr att byggforetaget kan
bestalla till och med kI 15 och vara garanterade varorna till nasta morgon. Han menar ocksa
att allt handlar om priset, om byggforetagen &r villiga att betala sa far de varorna néar de vill ha
dem. Paulsson mfl. (2008) patalar att konkurrens idag inte enbart handlar om pris och kvalité
utan ocksa i hog grad om tid. Detta verkar vara en sanning inom denna bransch efter vad
respondenterna uttryckt.

Nar ett byggforetag eftersoker nagon form av vidareforadling av standardprodukter,
exempelvis exaktkapning tar det langre tid. Specialbestallningar medfor ocksa, som tidigare
namnts, att ledtiderna blir langre.

Respondenter inom byggforetagen talar ocksa om vikten att vara tydlig vid bestéllning, nar
vill jag ha det? Hur vill jag ha det?

Vi ringer framst till bygghandeln for att minska risken for missforstand, i telefon kan bada
parter paminna varandra om saker. Jag tror att samtal och méten idag underskattas”.

- Respondent fran byggforetag i Uppsala 2010-03-25

Samtliga respondenter ar mycket tydliga med att tidsaspekten &r oerhort central vid valet av att
anvanda sig av ett erbjudande som ska erbjuda en utokad service. Flera patalar ocksa att de
brukar fa varorna nar de ber om dem, vilket tyder pa hog servicegrad och anpassningsformaga
fran bygghandeln trots att de kanske ar sent ute med en order. Motivationen till att gora en
order i god tid minskar i och med detta.

Som tidigare antytts ar det vanligt att bestallningar fran byggforetag ofta inkommer till
bygghandeln ganska sent i forhallande till nar produkterna ska vara levererade. For
bygghandlarna ar detta standigt ett stressmoment som ar svart att komma till ratta med da det
verkar som att detta ar nagot kulturellt som funnits inom branschen valdigt lange enligt flera
respondenter.

4.6 Anpassningsformaga
Hela erbjudandet kring denna utokade service handlar om att bygghandeln ska ha formaga att
anpassa sig till byggforetagens krav. | studien har det framkommit att de flesta respondenterna

inom byggforetagen menar att bygghandeln ¢ver lag ar relativt insatta i vad som eftersoks.
Nagon sager dock att det ofta ar byggforetagen som far vara padrivande for att produkter och
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service ska utvecklas. En respondent talar om vikten av att bygghandeln har fantasi och vilja
att hjélpa till och darmed skapa en bra relation med sina kunder.

Vissa bygghandlare ar ’fixare”” medan andra ar mindre villiga att anstranga sig for att
uppfylla vara behov™.

-Respondent fran byggféretag i Sédermanland 2010-04-06

En respondent fran ett byggforetag talar ocksd om att bygghandels slimmande av
organisationerna medfort att anpassningsférmagan minskat. Flera respondenter menar ocksa
att det ar vanligt att bygghandlar har for sma lager vilket medfor att byggforetagen inte alltid
kan fa varor i sa stora volymer som de 6nskar.

Manga av respondenterna kanner sig uppvaktade av bygghandlarna vilket medfor att de ocksa
kan stalla ganska hoga krav samtidigt som det ger dem stora mdjligheter att latt byta
bygghandel vid eventuella problem. Som namnts inledningsvis i resultatet framgar det dock
att manga byggforetag ar relativt trogna de bygghandlar de anvander sig av och att langa
relationer ligger bakom detta. Det &r ofta mer aktuellt att variera inkOpen mellan de
bygghandlar de redan samarbetar med &n att helt avsluta samarbeten om nagot inte riktigt &r sa
bra som de énskar. Nagon respondent tycker inte att bygghandlar har sa stor forstaelse for
byggforetagens stora behov av korta ledtider.

Nar respondenterna fran byggforetag fick fragan om de hade nagon uppfattning om servicen,
som bygghandlare erbjuder dem é&r effektiv svarade fler att det maste vara svart for
bygghandeln att ha fullstandig kontroll pa kostnaderna. Om detta stammer sa kanske
bygghandlarna har formaga till en hég grad av anpassning men till en hég kostnad vilket gar
emot Fords (2004) teori om en god anpassning. Det gar ocksa emot vad Chopra & Meindl
(2007) menar ar en véal fungerande forsorjningskedja eftersom forédlingen antagligen inte
genomfors till l&gsta mojliga kostnad.

Ibland gar vi for langt, det finns tillfallen da vi knappt tjanar nagra pengar i var iver att
tillfredstalla kundens behov™.

- Respondent fran Bygghandel i Uppsala 2010-03-18

Ford (2004) anser ocksa att foretag ska strava efter standardisering vid anpassning, detta &r
mycket svart med ett erbjudande som detta eftersom hela idén ar en hdg grad av anpassning
till enskild kund. Trots allt s& har manga bygghandlare minskat ner sin foradling vilket medfor
standardisering eftersom hopplockning och leverans blir de huvudsakliga momenten att utféra
med varorna. Dessa ar dock mycket varierade beroende pa kund och projekt vilket innebar att
det ar svart att tala om nagon standardisering i riktig bemarkelse. Detta ar dven nagot Paulsson
m.fl.(2008) tar upp, och menar att det kan medféra effektivitetsproblem med komplexa varor i
ett flode. Det medfor dock att det ar an mer viktigt med kommunikation och information
mellan leden i flédet for att motverka att sadana problem uppstar.

4.7 Kunskap och information

En av byggforetagsrespondenterna talar om att den bygghandel som de anvénder sig mest av
har personal med bred kunskap. Denna bygghandel kan &ven anvandas som en god
informationskélla nar byggféretagen saknar kunskap om exempelvis produkter. Flera
respondenter inom bygghandeln menar ocksa att det ar deras uppgift att vara den kunskaps-
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kéllan. Tyvarr papekar samtliga respondenter (fran bade byggforetag och bygghandlar) att det
finns en brist pa kompetens inom bygghandeln idag. Flera respondenter fran bygghandlarna
framfor en onskan till att det fanns mer tid och utrymme for att utbilda personalen.
Respondenter fran byggforetag menar ocksa att bygghandlars personal kanske kan hjalpa dem
ibland men att det ar vanligare att det finns storre kunskap inom byggfcretaget. Bristen pa
kunskap om travarorna minskar fortroendet for bygghandlarna enligt flera respondenter.

””Jag Onskar att det fanns mer tid for att utbilda personalen inom vart verksamhetsomrade,
eftersom det ofta kanns som att vi kan allt for lite i jamférelse med vara kunder”.

- Respondent fran bygghandel i Stockholm 2010-03-17

Flera respondenter fran byggforetagen menar att det ibland blir for mycket “allman”
produktinformation i form av mail - och postutskick. Mail blir séllan last, och skapar i manga
fall irritation.

I vilken grad god information erhalls beror mycket pa vem som kontaktas pa bygghandel.
Bygghandlare ar idag mer saljare och grossister &n byggkunniga experter séger flera
respondenter fran byggftretagen.

Nastan samtliga respondenter fran bygghandel menar att de skulle kunna bli battre pa att
informera sina kunder om nya produkter/service och liknande. Vikten av att foérmedla
information mellan leden i en forsérjningskedja har stor betydelse for hur flodet kan forbattras
(Paulsson m.fl. 2008).

Ovan kan vi se att kompetens ar nagot som saknas i hog grad pa manga bygghandlar idag.
Vikten av god radgivning beror till stor del pa kundens osakerhet (Ford 2004). Osékerheten
borde for “dagligvaruvirket” vara tamligen lag bland byggforetags anstillda. Enligt det
entydiga svar som framkommit att det finns en brist pa kunskap innebéar anda att det finns
delar av sortiment eller annan del i verksamheten som byggforetagen géarna skulle se att
bygghandlare hade mer kunskap kring och dédrmed skulle kunna hjalpa dem med. Ett tydligt
exempel ar bland annat att det ofta saknas kunskap kring olika kvalitetsnivaer pa virke dar
byggforetagen garna skulle vilja ha hjalp fran bygghandel for att reda ut oklarheter. Detta
medfor saledes att kundnojdheten minskar eftersom kompetens saknas pa bygghandel, s som
Ulagas (2003) teori sdger om vikten av support och leverantérens kunskap om produkten och
formagan att vagleda kund.

Samtliga respondenter pa byggforetagen tror sig kunna fa hjalp av bygghandlarna med
berdkningar om det skulle behdvas. Men samtliga menar ocksa att de helst gor det sjalva for
att minska risken for missforstand och felaktigheter. Nar det kravs specialkompetens for att
utfora berakningar (exempelvis limtra och takstolar) forlitar man sig mer pa leverantéren av
produkterna om kompetens saknas inom byggféretagen. Respondenter inom bygghandeln
bekréftar att de vanligtvis kan erbjuda berdkningar, men i likhet med respondenterna pa
byggforetagen ser de helst att dessa utfor beréakningar pa egen hand for att minimera risken for
felaktigheter och missforstand. Har kan komplexitet tas in som en faktor sa som Paulsson m.fl.
(2008) tar upp som nagot som bor undvikas i s hog grad som majligt inom en vérdekedja.

4.8 Kommunikation

Samtliga respondenter berédttar om goda relationer och en bra stdimning mellan byggféretag
och bygghandlare. Respondenterna fran byggforetagen kanner att de kan kommunicera bra
med bygghandlarna, men att det kanske inte alltid hander sa mycket. Nagon namner ocksa att
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det ibland k&nns som att bygghandlar lovar lite for mycket. De flesta av respondenterna inom
byggforetagen har inget intresse i en utokad relation med traleverantor, utan menar att det ska
bygghandeln skota. Tva av de intervjuade respondenterna fran byggforetagen menar dock att
det ibland skulle vara bra med en nagot utokad kontakt med traleverantorerna framst for att ha
lite battre information kring prisbilden kring rdvaran. Vissa av byggféretagen gor aven
bestdllningar direkt till traleverantér vid stérre projekt. Nagra anser att det rader
informationsbrist kring traleverantérerna och att det kanske skulle vara bra om dessa tryckte
pa bygghandel lite mer ibland. Nagra konkreta exempel pa vad byggféretagen egentligen vill
att traleverantérer uppmanar bygghandeln till har egentligen inte framkommit. Det &r
sannolikt sa att byggforetagsrepresentanterna som papekat detta menar att det skulle vara en
fordel om uppmaningar och information om férnyande och utveckling av
erbjudanden/produkter dven kom fran detta hall av kedjan. Respondenter fran bada grupperna
menar att feedback, det far man framst nar nagot ar daligt, positiva aspekter patalas sallan.

Ofta ar det tyvarr dalig information kring varor som for tillfallet saknas i bygghandlarnas
lager, vilket kan medfora att byggforetagen inte far reda pa att varor inte finns for leverans
forens Gvriga varor levererats. Det kan medfora mycket stora kostnader for byggforetagen
eftersom de uteblivna varorna kan vara avgorande i olika moment i bygget. Detta ar nagot som
patalas i teorin om integration i forsérjningskedjan som sager att det kan vara en fordel att
integrerade foretag formedlar aktuella lagersaldon till varandra. Aven gallande respondenterna
pa bygghandlarna, ar det flera av dem som séger att de skulle vilja ha battre information fran
traleverantoren géllande lagersaldon och liknande.

’Det skulle vara kanon om vi bygghandlare kunde ha méjlighet att se traleverantorens
lagersaldon sa att vi kan anpassa vara bestéllningar efter det istallet for att bestélla saker
som sedan efter flera dagar visar sig vara restade!”

- Respondent fran bygghandel i Sodermanland 2010-03-09

4.8.1 Kommunikationskanaler

De frdmsta kanalerna som anvénds av de byggforetag som deltagit i studien vid
orderbestéllningar ar telefon och mail, fax forekommer i fatal fall, vissa bestallningar utfors
aven muntligt pa bygghandelns anldggning. Hur bestéllningarna gar till beror mycket pa vem
inom byggforetagen som gor bestéllningarna och vilka relationer denne har pa aktuell
bygghandel. Flera respondenter i byggforetagen menar att om det handlar om en stor order sa
mailas det i hogre grad. Telefon anvéands ofta vid mindre order och nar det ar brattom. Néar
olika priser ska tas in fran olika bygghandlare anvands ocksa ofta mail. En av
byggforetagsrespondenterna menar att telefon dr den basta kanalen eftersom det da kan foras
en diskussion kring bygget och bade byggforetaget och bygghandeln kan bidra med tankar och
idéer genom detta. Han menar ocksa att samtal och méten idag underskattas och borde
vardesattas mer.

Ett fatal av respondenterna har erfarenhet av nagon form av internetverktyg som bygghandlare
tillhandahaller for bestallning av varor. De tycker att det fungerar bra, men att det saknas
bekraftelse pd att en bestdllning anlant och att ndgon arbetar med denna. Aven detta kan
smidigt atgardas genom att de integrerade foretagen har nagon form av sammankoppling med
hjélp av datasystem &ven detta enligt teorin kring integration inom vardekedjan.

Gallande internetverktyg menar ocksa vissa respondenter att det kanns omstandigt eftersom
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det antagligen kraver nagon form av inloggning. Bestallaren maste dven veta artikelnummer
pa varor och liknande vilket de idag slipper nér de talar i telefon eller mailar, idag sparar
samtalen darmed tid for byggforetagen. De kan da anvanda sina "arbetsnamn” pa produkterna
och ordermottagaren forstar anda vad som menas. Det & mycket viktigt att ett potentiellt
framtida internetverktyg &r mycket anvandarvanligt om det ska anvandas.

’Nja, om vi ska borja anvéanda nagot sadant pa allvar ska det vara oerhort anvandarvanligt
och snabbt, allt maste ju ga fort och vi har inte tid att sitta och bladdra i databaser for att
hitta de produkter vi behover, da ar det battre att ringa!”

- Respondent fran byggféretag i Uppsala 2010-03-03

Dessa motsattningar skulle kunna tdnkas komma ur ett misstroende for det nya som Paulsson
m.fl. (2008) talar om.
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5 Diskussion

Inledningsvis planerades detta examensarbete utefter att det skulle vara byggféretagen som
saknade och eftersokte nagot nytt. Det visade sig att detta inte riktigt stamde, sjalvklart kan
saker och ting alltid bli battre men i detta skede var det istéllet bygghandlarna som visade
tydligare tecken pa behov av forbattringar inom verksamhet och inkop.

5.1 Bortskamda byggforetag?

Flera respondenter, bade fran bygghandeln och byggféretagen, har talat om problematiken
med tidsaspekten inom byggbranschen. Byggforetagen ar hart pressade av sina kunder och ar i
stort behov av korta ledtider. Samtidigt &r byggforetagen ofta sena med att gdéra sina
bestallningar, och de behover leveranserna snabbt och pa ett sofistikerat sétt (kranar och liftar
kravs ofta for att de ska hamna ratt). Bygghandlarna ar i sin tur hart konkurrensutsatta och
riskerar att forlora kunder om de inte kan uppfylla deras leveranskrav. Det ar fullt forstaeligt
att byggforetagen ar pressade, deras projekt handlar ofta om stora pengar, prispress, och
snabba ryck. Borde det inte da vara an viktigare med ordentlig planering och framforhallning?

Eftersom byggforetagen ar vana vid att bygghandlarna uppfyller deras krav trots korta
tidsintervall finns det inget som motiverar till att ha battre framférhallning. Bygghandlarna ar i
sin tur hart konkurrensutsatta och far kampa for att behalla sina kunder (skapa kundnojdhet
genom anpassningsformaga). De Kkorta tidsintervallen gor det svart for bygghandlar att planera
sin verksamhet sa att den blir effektivare. Manga respondenter fran bada segmenten talar om
att byggforetagen ar "bortskamda”. Ett sadant problem verkar mycket svart att komma till
ratta med. Om tréleverantoren istéllet hanterade bestallningarna pa en stor anlaggning som &r
logistiskt optimalt utformad borde dock problemet bli mindre.

5.2 Vidareféradling

Vidareforadling i form av exaktkapning och liknande erbjuds idag men &r inte nagot som
eftersoks i nagon storre utstrackning av byggforetag, mojligtvis till stérre projekt och da
skickas ofta ordern till traleverantéren. Flera av respondenterna inom bygghandlar uttryckte
aven en ovilja att utféra vidareforadling i storre utstrackning pa grund av de stora resurskrav
som kravs. Nagra av dem patalar anda att om efterfrdgan var storre sa skulle de gora det.
Sannolikt skulle efterfragan 6ka om nagon aktor med en effektiv verksamhet kunde erbjuda
tjansten till ett bra pris med korta ledtider. For att det ska vara aktuellt och intressant for
byggforetagen bor ledtiderna endast vara nagon dag — nagra dagar for mindre projekt.

5.3 Integrera leverantorer i kedjan?

Flera respondenter visade sig positiva till tanken att nagon annan skulle ta 6ver foradling,
hopplockning och aven eventuellt leveranserna av erbjudandet. Om nagot sadant skulle vara
mojligt ar det av yttersta vikt att forst gora en mer grundlig flodesanalys sa att de inblandade
parterna och leden blir tydliga for intressenter samt att potentiella problematiska omraden
uppmarksammas. En integrering av detta slag ar med all sannolikhet inte l&tt att genomfora.
Om en annan aktor tar dver hanteringen av travarorna borde det fortsattningsvis vara mycket
viktigt att bestallningar och kontakt fortsattningsvis sker genom bygghandel, sa som
framkommit i studien ar relationerna i branschen mycket viktiga och dessa bor ses som en
styrka och bibehallas. I och med att relationerna ar en viktig del i fortsatt forséljning handlar
det i allra hogsta grad om ett stort fortroende att ta éver en distributionskanal som denna.
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Tid ar som vid upprepade tillfallen upprepats i studien mycket viktigt for inblandade parter,
byggforetagen har under lang tid kunnat fa god service av bygghandlarna och det &r inte helt
latt forandra ndgot som kunderna kanske redan upplever som vél fungerande.

Om istallet traleverantoren distribuerar trdvarorna till slutkund skulle det kunna medfora att
bygghandlarna istéllet skulle kunna lagga stérre fokus pa de kunder som kommer in till
anlaggningen. De skulle dven kunna ha ett lager med lagre omsattning, som borde kunna
innebéra att de i hogre grad kan garantera inkommande kunder att material finns i butik. De
skulle ocksa kunna fokusera pa att fortbilda sin personal och forbattra den service som erbjuds
i butik.

5.4 Internet som kommunikationskanal

Internet har diskuterats under intervjuerna och det kénns relevant att kort reflektera 6ver vad
som framkommit.

Inledningsvis kanns det som en valdigt bra kanal for byggforetag, eftersom de da kan utféra
bestéllningar nér som helst och utan att personlig kontakt ar ett krav. Under intervjuerna har
det dock blivit relativt tydligt att manga av byggforetagen inte ar sa intresserade av nagon
form av internetverktyg for bestallningar. De menar att risken finns for att bestallningarna blir
svarare att genomfora eftersom de da maste ha battre kunskap kring artikelnummer och
produktnamn jamfort med vad de har idag. Vid muntlig kommunikation och mail menar de att
ordermottagaren pa bygghandeln forstar vilka produkter som efterfragas nar de anvéander sina
"arbetsnamn” pa produkterna. Denna radsla for det obekanta ar nagot som Paulsson m.fl. 2008
tar upp nér det galler integration i floden etc. Bland annat menar de att misstro och
kommunikationsproblem kan medf6ra att integration i floden blir problematiskt. Om ett
internetverktyg skulle vara aktuellt att prova bor det vara mycket anvéndarvanligt, kanske
anvanda bilder pa artiklarna for att minska risken for missforstind och ha tydliga
bekréftelsesystem sa att bestallaren kan vara séker pa att ordern &r mottagen och behandlas.

5.5 Kritik mot studien

Om fler respondenter hade intervjuats hade resultatets reliabilitet och validitet kunnat oka
markant. Mer kontakt med respondenterna efter intervjuerna hade formodligen kunnat
forbattra resultatet och skapat en djupare forstaelse for de problem de star infor dagligen.
Teorierna som anvants bor anvéndas i hogre grad vid analys av resultat.

5.6 Rekommendationer

e Ledtider ar oerhort viktigt inom branschen, om verksamhet inom det behandlade
omradet ska pabdrijas - var ytterst noga vid placering av anlaggningen, logistik
inom denna, och 6vriga faktorer som kan medfora att processer kan skyndas pa.

e Anvénd bygghandel som kommunikationskanal, men besok &ven byggforetag!
Flertalet av respondenterna menade att samtal och méten idag ar underskattade.
Flera av de som varit med lange i branschen saknar att saljare fran
traleverantdrer kommer till dem.

e Var noga med detaljer, exempelvis har bade bygghandlar och byggforetag
patalat bristen av information fran sina respektive leverantorer gallande varor
som saknas i lager. Det bor vara ett 1attlost problem och kan 6ka kundngjdheten
markant eftersom leverantéren da slipper de problem som annars uppstar.
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o Var aktiva i arbetet att 6ka kompetensen bland de anstallda pa bygghandeln, i
och med att de séljer Moelven Wood AB produkter ar de i det l&get foretagets
ansikte utat!

5.7 Fortsatta studier

En tydlig flodesanalys rekommenderas. Det skulle dven vara relevant att titta pA om det finns
foretag inom andra produktomraden som genomfor liknande erbjudanden redan idag och hur
dessa fungerar.
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7 Bilagor

Bilaga 1. Intervju av byggforetag

Allméant
e Intervjuad person:
a. Befattning?
b. Utbildning
a. Yrkesutbildning (gymnasieskola/larling)

Gymnasieingenjor
Hogskoleingenjor
Civilingenjor
. Annat

® o0 o

c. Alder
d. Ar pé foretaget

e Beratta lite om foretaget:
a. Omséttning
b. Inriktning
c. Geografiskt omrade
d. Utveckling
e. Antal anstallda
f. Ovrigt

Erbjudandet
e Hur manga bygghandlare anvéander ni er av ungefar?

Produkten
e Hur upplever ni travarorna som finns tillgangliga pa marknaden?

e Virkeskvalité

e Antal reklamationer

e Virkesdefekter

e Utseende

e Produktbredd

o Mojlighet till specialbestallningar

Nagon annan faktor som inte tagits upp men som ni tycker ar vard att kommentera?

Anvandandet av projektbaserade paketlosningar
e Anvander ni er av specialanpassade paketlosningar dar tra ingar?

Om nej
a. Varfor inte?

b. Vad skulle kunna fa er att borja med det?

Om ja
a. | vilken utstrackning?
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Erbjudandet
Service

Vad erbjuds ni for service kring dessa erbjudanden? — Vad tillhandahaller den
bygghandel som ni oftast handlar fran?

e Berakningar

e Hijélp med att valja ut ratt produkter
e Information/specifikationer

e Returratt

e Snabbhet

e Paketering

e Exaktkapning

e lhopplockning

e Grundmalning

e Annat

Servicen som ni erbjuds, upplever ni den som effektiv?
Vad skulle kunna bli battre?
Kan ni ge exempel pa nagot som ni 6nskar skulle vara fardigt/mer anpassat till bygget

redan nar det anlander till byggarbetsplatsen som inte ar det idag? Det kan vara en
produkt, en tjanst?

Logistik

Hur levereras produkten till er? Ange ungefarlig procentsats som ni hamtar respektive
far levererat.

Vem levererar?

Kanner ni att ndgot skulle kunna goras battre gallande leveranserna? (ex dela upp dem
eller liknande?)

Anvinds nagon form av ett berakningsprogram for att fa fram hur mycket trabaserade
produkter ni kommer att behdva vid en orderbestéllning? (sa att ni far allt nar ni
behoéver det och ledtiden blir sa kort som mojligt)

Rad, tips och information

Upplever ni att bygghandeln har bra koll pa vad det ar ni beh6ver ur ett sadant har
erbjudande?
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Anpassning
e Upplever ni bygghandlarna och deras travaruleverantérer som anpassningsbara? (ex, ar
de villiga att dela upp leveranser sa att det passar er battre eller liknande?). Ge exempel
pa tillfallen da de visat detta.

Kundvarde
e Vad ar viktigast med erbjudandet? Det mervarde ni far genom (tekniska, ekonomiska,
service, sociala fordelar?) Gradera fran den viktigaste till den minst viktiga.

SCM
e Hur gar en orderbestallning till? (telefon? e - mail?) Anvander ni nagon form av
internetverktyg vid bestéllningar? Om inte, tror ni att det skulle vara nagot som skulle
kunna fungera for er?

Samarbetsaspekter
e Hur upplever ni samspelet mellan er och bygghandeln som erbjuder er detta?

e Har ni ndgon uppfattning om hur samspelet mellan bygghandel och deras
travaruleverantGrer av trabaserade varor fungerar?

e Har ni nagon kontakt med travaruleverantéren? Hur fungerar detta? Skulle ni vilja
utveckla en sadan relation?

e Ger ni bygghandel och eventuellt travaruleverantoren feedback géllande bra/daliga
saker med dessa erbjudanden? Kanner ni att de bryr sig om era reaktioner? Skulle ni
vara villiga att hjalpa till att utveckla erbjudandena sa att de blir &nnu béttre?
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Bilaga 2. Intervju av bygghandlare

Allmant
e Intervjuad person:

a. Befattning?

b. Alder?

c. Utbildning?
a. Gymnasieutbildning
b. KY - utbildning
c. Hogskole- /universitetsutbildning
d. Annat

d. Ar pa foretaget?

e Beratta lite om foretaget:
a. Omsattning
b. Inriktning
Geografiskt
d. Utveckling
e. Antal anstéllda

o

e Hur manga travaruleverantorer har ni?
a. Fleran5s
b. 2-5
c. Endast1

Varfor har ni detta antal?

e Hur stor andel av er verksamhet utgors av projektbaserad vidareforadling och
specialanpassning av trabaserade produkter till slutkund? (ungefarlig procentsats).

e Vad utgors det till storst del av?
a. lhopplockning av varor (exempelvis samlar ihop ratt antal komponenter)
b. Vidareforadling (exaktkapning etcetera)

e Hur stor andel av dessa bestallningar ar gjorda av mellanstora foretag? (ungefarlig
procentsats)

The offering
Service/anpassning
e Vad gor ni idag? Vilken sorts anpassning och foradling erbjuder ni?

e Berékningar

e Hijalp med att valja ut ratt produkter
¢ Information/specifikationer

e Returratt
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e Snabbhet

e Paketering

e Exaktkapning
e lhopplockning
e Grundmalning

Tycker ni att foradling och service fungerar bra?

Upplever ni att ni kan uppfylla kunders forvéantningar géllande service och
anpassning?

Vad skulle er leverantor av de trdbaserade produkterna kunna gora for att underlatta
for er? (nagon del i foradlingen som ni i dagslaget gor som ni tror att de kanske kan
gora istallet sa att alla parter ska ga vinnande ur det?)

Logistik

Hur levereras varorna till kunden?

Hur ofta kommer det in ordrar (pa trabaserade produkter) med mycket kort tidsfrist
vilket medfor problem?

Vad skulle er travaruleverantor kunna gora for att underlétta nar detta uppkommer?

Produkten

Upplever ni att de trdbaserade varorna i produkten uppfyller era och kundens krav?
Exempelvis:

e Virkeskvalitén

e Antal reklamationer

e Utseende

e Produktbredd

e Mojlighet till specialbestéliningar

Skulle ni 6nska nagot kring de trdbaserade produkterna som leverantéren skulle kunna
gOra/forbattra?

Rad, tips och information

Far ni mycket matnyttig information fran er travaruleverantor? Erbjuder ni mycket
information till era kunder?

Utbyter ni erfarenheter mellan leden? (ger ni feedback till leverantor och far ni
feedback fran byggare?). Kan ni ge nagot exempel?
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Kundndgjdhet

SCM

Upplever ni att ni har en god bild av vad det &r kunden behover?

Upplever ni att era kunder far ut ett mervarde av dessa produkter? (ekonomiskt,
tekniskt, socialt, service?)

Upplever ni nagot mervarde gallande de produkter som ni far levererade fran er
travaruleverantor? Vad skulle de kunna gora for att hoja detta? (ekonomiskt, tekniskt,
socialt, service?)

Hur gar en bestéllning till? Ar det ett bra satt? Bade gallande bestallning ni gor till er
leverantér samt bestdllning som byggare gor till er géllande projektanpassade
leveranser.

Vad hander efter att ni fatt in en bestéallning pa en projektanpassad leverans? Vilka
kontakter tas etcetera, hur formedlas informationen i detta skede? Muntligt? Mail?
Vilken vdg gar produkterna? Hur lang tid tar det for en kund att fa sin order fran att
den blivit bestéalld?

Hur ofta behdver ni kontakta er leverantOr av trébaserade varor for att kunna uppfylla

kundens krav- det vill sga att ni inte har varorna i lager? (cirka procent av antalet
bestéllningar).

Samordning och samarbete
Hur upplevs samspelet mellan er och byggare?

Hur upplever ni samspelet mellan er och er leverantor?
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