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FORORD

Ett mejl med information om Movium Partnerskaps projekt ”"Miljoaspekter pa
kyrkogardsverksamhet” fick mig intresserad av att arbeta i ett projekt som initierats av
kyrkogardsforvaltningar i Sverige och Danmark. Efter en exkursion till kyrkogarden i
Tygelsjo med forelasningar och rundvandring bestamde jag mig for att detta far bli mitt
sjalvstandiga arbete pa grundlaggande niva AB, tradgardsingenjorsutbildningen inriktning
marknad vid SLU i Alnarp.

Det var framst sjélva projektets upplaggning som lockade med extra férelasningar,
publicering av arbetet och samarbete med andra studenter. Men efterhand har jag insett att det
fanns andra saker som spokade i bakgrunden. Minnen fran etnologistudier och det
kulturhistoriska intresset dok upp liksom egna livserfarenheter, bade sorg och gléadje.

Vi har alla pa nagot sétt en relation till kyrkogardar och en dag kanske vi behover anlita hjalp
for att skota en anhorigs grav. Vad ar det for tjanst vi verkligen vill ha och vilka krav staller vi

for att bli n6jda?

For all hjalp med arbetet vill jag tacka min handledare Helene Tjarnemo samt Ann-Britt
Sorensen och Angela Sandell vid Movium, SLU. Jag vill ocksa tacka personalen pa
Landskrona kyrkogardsforvaltningen, Malmo kyrkogardsforvaltningen och Jenny Sammekull
pa Master Gron samt de gravskétselkunder som stéllt upp och svarat pa fragor.

Till sist vill jag tacka min sambo och min dotter som statt ut med ett dverfyllt skrivbord och
en ockuperad dator. Utan ert stod hade jag inte klarat det.

Hdganas, mars 2010

Ann Richardsson



SAMMANFATTNING

Sma skyltar, ofta i plat med texten ”Véardas av kyrkogardsforvaltningen” finns pa var och
varannan kyrkogard runt om i landet. De visar att gravrattsinnehavaren till denna gravplats
valt att betala for att fa hjalp med skotseln. Denna studie syftar till att finna faktorer till en
forstaelse for vad det ar som gor dessa kunder nojda och hur tjansten gravskotsel ska kunna
utvecklas i framtiden.

Undersokningen bestar av personliga intervjuer med personal vid kyrkogardsforvaltningen i
Landskrona och Malmg och en séljare vid Master Gron, en genomgang av sex
kyrkogardsforvaltningars hemsidor samt telefonintervjuer med 14 gravrattsinnehavare.
Resultatet visar att graven ska vara valskott, de gravrattsinnehavare som matts av ogras ar inte
nojda med tjansten. Personalens bemdtande betyder ocksa en del for hur néjda kunderna &r
liksom att majoriteten anser att priset &r rimligt for tjansten.

Intresset for utvecklingen av gravskotsel och dess miljopaverkan verkar mest ligga hos
personalen pa kyrkogardsforvaltningen och leverantorer av véxter. Gravrattsinnehavarna har

inte funderat pa nagra nya tjanster eller hur miljon paverkas.

SUMMARY

Small signs, often in sheet with the text “Care of the graveyard management” iS on every
other graveyard around the country. They show that the holder of the right of burial of this
grave has chosen to pay for help with maintenance. This study aims to identify factors to an
understanding of what it is that makes this customers satisfied and how the service, graveyard
maintenance, should be developed in the future.

The study consists of personal interviews with staff at the graveyard management in
Landskrona and Malmo and one seller at the plant supplier Méster Gron, a survey of six
graveyard managements home pages as well as telephone interviews with 14 holders of the
right of burial. The result shows that the grave should be well looked after, the holders of the
right of burial who are met with weeds are not satisfied with the service. To be treated politely
by the management staff is also significant for customers’ satisfaction, and the majority
believes that the price of the service is reasonable. The development of graveyard
maintenance services and its environmental influence seem to be mostly interesting to the
staff at the graveyard management and the suppliers of plants. The holders of the right of

burial have not thought about any new services or the environmental influence.
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INLEDNING

Omsorg om de doda kan ske pa olika satt. En del gar till graven flera ganger i veckan, andra
véljer att besoka kyrkogarden vid enstaka tillfallen. Inget av dem ar fel utan alla valjer sitt
eget satt. Det finns ocksa ett val att gora mellan att skéta graven helt pa egen hand eller lata
nagon annan skdta om véxter och gravsten. Gemensamt ar att varje gravrattsinnehavare bar
ansvaret for att halla graven i ett vardat och vardigt skick. De som valjer att kopa den har
tjansten gor det av olika anledningar. Det kan vara att man bor langt ifran, har familj och
arbete som tar all tid (S6rensen 2006). Ofta &r det en kyrkogardsforvaltning som star for
skotseln, som finns i olika nivaer mot ersattning, Men det kan ocksa forekomma att privata

entreprendrer anlitas for uppdraget.

Varije ar begravs cirka 75 000 personer i Svenska kyrkan. Det ar drygt 80 procent av alla som
avlider under ett ar i Sverige (Svenska kyrkan 2010. www). Men det &r Iangt ifran en
majoritet som tecknar avtal om gravskotsel och speciellt inte de forsta aren. Det finns ingen
samlad siffra pa hur manga skotselavtal det finns totalt i Sverige. En titt pa nagra enstaka
forsamlingar i Sverige for att fa en liten bild av hur det ser ut visar pa en variation, bade i

antal och om de blir farre.

Den mindre forsamlingen, Vasby kyrkliga samfallighet har 2 000 gravplatser och 480 med
skotselavtal (Henningsson 2010, e-post) medan den betydligt storre, Malmé kyrkliga
samfallighet har 50 000 gravplatser och 12 139 av dem med skotselavtal (Helm och Svensson
2010, muntl.).

| Vasby kyrkliga samféllighet har antalet skotselavtal inte minskat de senaste aren, det har de
daremot i Malmg. Landskrona forsamling, som star i fokus i detta sjalvstandiga arbete, har

4 800 gravplatser och drygt 50 procent av dessa har antingen arsvard eller ett fast avtal. Har
syns ingen minskning av antalet avtal, daremot har arsvard blivit vanligare. Oavsett hur
manga skotselavtal en férsamling har, om de minskar eller dkar i antal finns det kunder som
varje ar betalar en summa pengar for att fa hjalp med allt fran rafsning till plantering av
blommor. Kyrkogardsforvaltningarna arbetar i sin tur efter att fa sa néjda kunder som mgjligt.

Enligt Sérensen (2006) bedriver landets kyrkogardsforvaltningar ett medvetet och

langtgaende miljoarbete. Gravarna ska sa langt som mojligt skotas med ekologiska metoder



och kretsloppstédnkande, organiska godselmedel och miljévanliga maskiner ska anvandas.
Kaéllsortering, atervinning och kompostering finns ute pa kyrkogardarna. Det &r numera ocksa
vanligt att foretag och organisationer har en miljopolicy. Det hdr kanske anhoriga, som valjer
ett skotselavtal, tar for givet eller inte fragar efter. Men den dagen forfragningarna om
“miljovénliga skotselavtal” kommer kan det vara bra att vara forberedd och visa pa ett utbud

med ett hallbart vaxtval.

Att kénna till vad kunden vill ha, vilka faktorer det & som gor att kunden &r njd ar viktiga
for ett foretags 6verlevnad och utveckling. Vad ar det da en gravrattsinnehavare kraver for att
bli n6jd med tjansten som innebar skotsel av gravplatsen. Ar det att ograset lyser med sin
franvaro eller att personalen ar tillmotesgaende? Hur viktigt ar det att fa information om
kyrkogardsforvaltningens utbud och kan gravrattsinnehavaren vélja vad hon eller han vill ha
for tjanster? En annan synvinkel pa tjansten gravskotsel ar hur den kan utvecklas i framtiden.

Krévs det en utveckling och vem riktar den sig till?

Syfte

Studien syftar till att identifiera faktorer for att oka forstaelsen for vad som gor
gravrattsinnehavarna néjda med de produkter och tj&nster som erbjuds inom skotselavtalet.
Syftet ar ocksa att ge forslag pa hur gravskotsel ska kunna utvecklas och vilka 6nskemal

kunden har avseende gravskotsel i framtiden?

Fragestallningar

De centrala fragor som stélls i arbetet beror framst vilka faktorer som paverkar
kundndéjdheten. Varfor ar gravrattsinnehavarna nojda eller missnéjda med skotselavtalen? En
annan fraga har varit om gravplanteringens miljopaverkan har nagot intresse for kunden? |
intervjuerna har det varit ganska 6ppna fragor for att fa inblick i kundens egna tankar kring
omradet. Detsamma galler intervjuerna med motparten, det vill sdga kyrkogardsforvaltningar
och leverantoren av produkter. Fragan kring vad kyrkogardsforvaltningen erbjuder i dag, har
syftat till att arbeta fram ett bakgrundsmaterial, bade for att studera kundndjdhet och

produktutveckling.



Avgransningar

Valet av Landskrona kyrkogardsforvaltning ar en avgransning och att valet foll pa dem beror
pa att de dr en av intressenterna i projektet ”Miljoaspekter pa kyrkogardsverksamhet” och av
geografiska skal. Tanken fanns att gora en jamforelse mellan tva eller flera
kyrkogardsforvaltningar men tidsmassigt ryms inte detta inom en 10 poédngs uppsats. Istallet
blev det en explorativ studie, byggd delvis pa litteraturstudier och pa intervjuer.

For att satta in fragestallningarna i ett litet storre sammanhang har dessutom personal vid
kyrkogardsforvaltningen i Malmo och saljare vid Master Gron intervjuats. Fem
kyrkogardsforvaltningars hemsidor pa Internet har valts ut for att titta pa deras utbud av

information kring skotselavtal.



BAKGRUND

| detta kapitel ges en forklaring pa olika begrepp och definitioner som pa nagot vis beror
gravskotsel. For att fa en bakgrund finns har ocksa en historisk tillbakablick och en
genomgang av skotselavtal och hur de fungerar. Den huvudsakliga informationen om

gravskotsel ar hamtad ur Kompendium for begravningsverksamheten 2006.

Fakta om gravskotsel

En begravningsplats ar ett omrade som &r anordnat for forvaring av de avlidnas stoft eller aska
och de omfattar bland annat kyrkogardar och andra gravomraden (Andersson m fl 2005). |
dagligt tal anvands ofta ordet kyrkogard som ett samlingsbegrepp dven om det egentligen
enbart ar en begravningsplats vid en kyrka (a.a.). | Sverige blir en avliden antingen kremerad
eller gravsatt i en kista. Vilket man valjer styr sedan vad det blir for sorts grav, det vill sdga
valet av gravskick. Det gar att vélja mellan familjegrav, minneslund, askgravlund,
kistminneslund samt ask- och urngravplatser (Sérensen och Wembling 2008). Det ocksa att

valja gravsattning i havet eller naturmiljo, men da kravs tillstdnd fran lansstyrelsen (a.a.).

Gravréatt uppstar nar en gravplats upplats for gravséttning av en avliden. Gravréatten &r
vanligtvis tidsbegransad, ofta 25 ar och den kan férlangas. Gravrattsinnehavaren har ratt att
bestamma om vem som far gravsattas pa gravplatsen, hur det ska se ut pa graven men det
finns ocksa vissa krav. Det ar gravrattsinnehavaren som har ansvar for att gravplatsen halls i
ordnat och vérdigt skick. Med gravratten kommer ocksa mojligheten att vélja att kopa

gravskotsel.

Gravplats ar det begrepp som upplatelsen av gravratt ar kopplat till och har kan det finnas en
eller flera gravar (Andersson m fl 2005). Det finns ocksa olika gravskick, som tidigare

namnts, familjegrav som ar en &ldre benamning pa gravplatser, kistgravplats ar avsedd for en
eller flera kistor, urngravplats ar avsedd for en eller flera urnor med aska och for dessa tre har
innehavaren skotselansvaret (a.a.).

Andersson m fl (2005) beskriver askgravplatsen som ar en gravplats for askor med eller utan
holje och har far de anhdriga endast smycka med I6sa blommor och ljus. Forfattaren ger
vidare féljande beskrivningar; minneslund &r ett gemensamt gravomrade eller utstréende av
askor med en anonym gravsattning, askgravlund &r liksom askgravplats inte rattsligt definierat

men brukar anvéndas vid gemensamt gravomrade for nedgravning av askor och detsamma



galler kistminneslund som &r ett gemensamt omrade for nedgravning av kistor med anonym

gravséttning. Kolumbarium &r vidare slutna nischer for slutlig férvaring av urnor och de kan

finnas bade utomhus och inomhus (Andersson m fl 2005.)

Gravplatser och gravomraden

med och utan gravratt

Gravplatser med gravratt

(innehavare, upplatelsetid och skotselansvar)

Gemensamt gravomrade

(utan gravrétt, ej upplatelsetid, ej skotselansvar)

Kistgravplatser
Urngravplatser
Askgravplatser

Kolumbarium, urnmur

Minneslund
Askgravlund
Asklund

Figur 1. En modifierad modell fran Kompendium for begravningsverksamheten (2006) visar

har hur gravrétten skiljer sig mellan olika gravplatser och gravomraden.

Gravskotselverksamheten regleras inte av begravningslagen utan ar ett frivilligt atagande fran
forsamlingen/kyrkliga samfallighetens sida, vilket innebér att den inte far belasta
begravningsavgiften utan ska istéallet finansieras med avgifter. Det ar kyrkofullmaktige som
faststéller villkor och ansvarar for den hédr verksamheten och det &r konsumenttjanstlagen som

géller vid tecknande av avtal.

Ar 2000, nar Svenska kyrkan skildes fran staten blev det Svenska kyrkans férsamlingar och
kyrkliga samfalligheter som fick uppdraget att fortsétta ansvara for begravningsverksamheten,
det vill sdga inneha huvudmannaskapet. Det ar endast tva kommuner, Stockholm och Tranas
som sedan langt tillbaka i tiden har ansvar for begravningsverksamheten.

I den policy som finns for gravskotsel i Kompendiet for begravningsverksamheten (2006) ar
det férsamlingarnas ansvar att utarbeta en konsekvent avgiftsfinansiering. ”Det innebar att de
tjanster som erbjuds ska vara varierande och sa prisvarda att de upplevs som vél varda att

kopa” (s.179). Samtidigt ska forsamlingarna inte dra pa sig skulder och avtalen ska baseras pa
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en noggrann kalkyl sa att kostnaden for gravskotsel ger full kostnadstackning. Fortfarande
dras dock forsamlingar med gamla avtal, dar gravrattsinnehavaren foér manga ar sedan
betalade in en viss summa pengar som inte racker langt i dag. Men allt eftersom de gamla

avtalen upphor att galla minskar gravskotselkostnaden som belastar begravningsavgiften.

Forsamlingsforbundet (numera Svenska kyrkans Arbetsgivarorganisation) har ocksa arbetat
fram ett standardavtal for gravskotsel for att gravrattsinnehavaren ska kanna sig trygg vid kop
av den har tjansten och for att bli behandlade pa samma satt oavsett vilken férsamling man

anlitar.

| standardavtalet finns ettars- trears- och avrakningsavtal och det ar kyrkofullméktige som
beslutar vilka avtalstyper forsamlingen ska ha. Kyrkofullméktige faststaller ocksa en maximal
tid som utgor den minsta tiden for avrakningsavtal och vilket maximalt belopp som far betalas
in. I kompendiet framgar det vidare att avtal med korta tidsperioder innebar att kunden betalar
in en summa, varije ar eller var tredje ar och det kan vara en fordel att slippa betala in en stor

summa vid ett enda tillfalle.

For forsamlingen innebéar korta avtal en god kontroll pa kostnadsutvecklingen och battre koll
pa adressuppgifter i gravboken. Langre avtalsperioder ingas nar en kund vill avsatta en storre
summa som ska gélla under ett visst antal ar och dessa avtal forekommer fortfarande, men

innebar en storre ekonomisk risk for forsamlingarna.

Kostnaderna for gravskaétsel kan variera mellan férsamlingarna pa grund av
vaderleksforhallanden, jordman, med mera. Vissa saker maste dock finnas med; direkta
kostnaderna fér blommor, jord, material och 16ner samt indirekta kostnader som
administrations- och kapitalkostnader. Grundskotseln handlar om ogrésrensning,
hackklippning, var- och hoststadning. Utdver detta kommer en utokad tjanst, till exempel

plantering av blommor.

Svenska kyrkans arbetsgivarorganisation rekommenderar att inte ange speciella blomsorter
eftersom de kan vara svara att fa tag pa, samtidigt som de papekar att
kyrkogardsforvaltningarna ska variera sitt utbud av tjanster och avgifter. Dessutom ska

informationen av utbudet finnas lattillgangligt.
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Gravskotselns historia

Kyrkogardarnas utformning som den ser ut idag ar inte mer an 100 till 200 ar gammal. Vi
manniskor har mer eller mindre alltid tagit om hand om vara doda. Det har varit en utveckling
fran att lagga kvistar och ris 6ver de doda kropparna till sarskilda platser for de avlidna. De
tidiga kyrkogardarna var vildvuxna och saknade trad och buskar. Djur betade pa
kyrkogardarna och det var dar man samlades for marknad och handel (Sérensen och
Wembling 2008).

Dessa kom dock att jagas bort, ar 1819 forsvann klockarens forman att fa grasbete for sina
kreatur. Nagra ar innan hade riksdagen beslutat att begravningar inne i staderna skulle
upphdra och nya begravningsplatser skulle anlaggas utanfor stadsgranserna. Da forsvann
ocksa mojligheten for standspersoner att begravas inne i kyrkan. Darefter kom synen pa
gravarna och kyrkogarden att forandras. Valstandet 6kade bland befolkningen och

stenhuggerikonsten utvecklades (Theorell och Wéstberg 2001).

Upprustningen och tillkomsten av nya kyrkogardar gjorde att kraven pa en véalskott grav
okade. Theorell och Wastberg (2001) skriver att det i och med utvecklingen av kyrkogardarna
uppstod ett krav pa familjen att halla sina gravar valansade. Denna vilja att ordna och pynta pa
tradgardar har okat fran det att man vid 1800-talets slut satte ut levande blommor och da

speciellt pa barns och ungdomars gravar och kransar dok upp i borjan pa 1900-talet (a.a).

Awven tidigare smyckades gravarna vid hogtider med I6sa blommor. Nar Linné foretog sin
skénska resa 1749 skrev han ”Gravarna pa kyrkogardarna sagos bestrodda med blomster av
Trollius (angsbollar), Caltha (kabbel6k), Ulmaria (alggras) etc. De avlidnas frander hava
merendels for plagsed vid stora hogtidsdagar, sdsom pingst och midsommar, att stré blomster

pa sina avlidna anhorigas grifter.” (Theorell och Wistberg 2001, sid, 497 och 505).

Att smycka gravar lar dock ha en historia annu langre tillbaka i tiden. Enligt Dahl (1943) &r
den sedvéanjan uraldrig och det finns 3000 ar gammalt bildmaterial fran Egypten och Grekland
som visar detta. Det ar forst pa 1800-talet som man har i Sverige kan tala om verklig

gravsmyckning med planterade vaxter.

Redan under medeltiden kunde férmogna personer genom donationer till kyrkan forsékra sig

om att deras gravplatser skottes for all framtid (Dahl 1943).
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Det finns inga direkta artal pa nar det blev vanligt att lata kyrkogardsforvaltningen skota sin
familjs grav, men enligt Theorell och Wastberg (2001), kan detta ha uppstatt pa 1900-talet for
da okade kremeringarna och minneslundar anlades. Forfattarna visar pa att i dag har 65
procent av landets kyrkogardar minneslundar och att de anvands kan bero pa den 6kade
rorligheten i samhéllet. De nérstaende bor kanske inte langre kvar pa orten och har inte tid att

besoka familjgraven sa ofta (Theorell och Wastherg 2001).

Om man inte valde minneslund kanske ett avtal om arlig skotsel istéllet tecknades. Men det
var forst kring mitten av 1900-talet som kyrkogardsforvaltningen tog 6ver denna tjanst pa
allvar. Innan dess hade det ofta varit kyrkovaktmastaren, framst pa mindre kyrkogardar, som
vardade gravar mot en mindre ersattning (Reijer 2010, muntl.)

Dahl (1943) framfor manga olika argument for en férandring av detta. ”Man forstér litt, att
frestelsen till sammanblandningen av privat arbete och bestamda tjanstealigganden ligger nara
till hands och det ar icke alltid tjansten blir bast tillgodosedd” (sid, 314).

Istallet skulle arbetet med gravskétsel inforlivas i den ordinarie tjansten. Det forekom ocksa
att privata foretag, ofta tradgardsmastare, blomsterbutiker, plantskolor i narheten av
kyrkogardarna, utforde gravskatseln. Nar forsamlingarna tog 6ver skotseln av gravarna slots

manga langa och for kunderna billiga avtal och konkurrenterna slogs ut ( Reijer 2010, muntl.).

Skotselavtalen som sléts, ofta pa livstid, har orsakat mycket arbete for forsamlingarna.
Problemet har varit och ar att det inte finns nagra pengar kvar att skota gravarna for. Eftersom
ett avtal ar bindande gar det inte att bryta. Det har dven varit svart att hitta
gravrattsinnehavare, vilket innebar att till slut maste gravratten aterlamnas till férsamlingen.
Det har ocksa varit manga olika avtal som inte gar att tolka i dag, pa grund av att de som
skrivit dem inte langre finns och kan redogora for var som egentligen galler (Kompendium for

kyrkogardsverksamhet 2005).
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MATERIAL OCH METOD

Hur undersdks kundndjdhet och tjansteutveckling? Vilka personer behdver ingar i en sddan
studie? | denna del av arbetet som tar upp material och metoder beskrivs tillvagagangsséttet

och dess tillforlitlighet.

Val av metod

Detta arbete innehaller en litteraturstudie och en empirisk studie. Litteraturstudien syftar till
att ge en bakgrund och teoretisk kunskap om gravskotsel, kundndjdhet och produktutveckling.
Den empiriska studien bestar av intervjuer, bade personliga och via telefon. Svaren fran
intervjuerna har ssmmanfattats i textformat. Till detta kommer en genomgang av fem
kyrkogardforvaltningars hemsidor pa Internet. Den har utforts for att fa en bild av hur
tjansten, gravskotsel konkretiseras och hur kommunikationen sker mellan Svenska kyrkan och

gravréttsinnehavaren.

Detta arbete ar explorativt i den mening att det &r en undersokande studie for att forsoka fa
fram vilka faktorer det kan tdnkas vara som gor att gravrattsinnehavaren ar néjd med tjansten,
gravskotsel. Christensen m fl (2001) skriver att ord, text, symboler och handlingar, det vill
séga tingens underliggande mening fokuseras for att upptacka och belysa samband som véxer
fram. Det &r ocksa denna kvalitativa karaktar som detta arbete framst speglas av. Men
samtidigt finns en struktur i formen och utgangspunkten ar forutbestamd med vissa

fragestéllningar att utga ifran.

Den huvudsakliga uppgiften har varit att studera gravskotsel utifran kundernas syn och det ar
genom dem det gar att fa en uppfattning om hur det star till med kundnojdheten. Darfor
gjordes telefonintervjuer med gravréattsinnehavare och syftet var att fa en 6verblick om
kundernas uppfattning av hur gravskotsels utfors. For att fa ett bredare underlag och for att se
hur en kyrkogardsforvaltning arbetar med kundnojdhet och produktutveckling har en

personlig intervju utforts med personal pa Landskrona kyrkogardsforvaltning.

Dessutom har personal vid Malmé kyrkogardsforvaltning intervjuats och detta gjordes for att
fa nagot att forhalla sig till och vidga perspektivet. Den intervjun har ocksa tillfort bade fakta
och synpunkter till studiens tolkning och slutsats. Detsamma géller intervjun med Jenny

Sammekull, séljare vid Master Gron. Den intervjun ger dven en syn pa produktutveckling
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inom detta omrade. Genomgangen av fem forsamlingars hemsidor ger som sagt en bild av hur

kommunikationen ser ut mellan kund och leverantdren av tjansten.

Vid starten av arbetet var inte den teoretiska utgangspunkten bestamd. Men efter hand, i takt
med litteraturstudier och intervjuer véxte viktiga begrepp och modeller fram for att kunna
identifiera gravrattsinnehavarnas néjdhet/tillfredstéllelse med gravskétselavtal. Dessa
presenteras i teorikapitlet. Det gor &ven teorier och modeller som ror produkt- och
tjansteutveckling. Genom att dela in tjansten i tre delar, karntjanst, mojliggérande tjanst och

vardehdjande tjanst kan det komma fram funderingar kring hur gravskotsel kan utvecklas.

Urval och avgransning

Vid en undersokning, som den har, kravs stallningstagande kring vilka som ska intervjuas.
Det ar varken tidsmassigt eller praktiskt mojligt att intervjua alla i Sverige som har ett
skotselavtal. Darfor maste det goras ett urval och redan tidigt i arbetet valdes Landskrona
kyrkogardsforvaltning ut att sta i fokus. Orsaken till detta val kan saga vara bekvamlighet
eftersom Landskrona deltar i projektet "Miljoaspekter pa plantering och skotsel av gravar”
och avstandet fran min bostadsort inte &r allt for langt. Landskrona kyrkogardsforvaltning har
i sin tur gjort ett urval nér de hjélpte till att ta fram 19 gravrattsinnehavare med skotselavtal ur
deras gravrattsregister. 17 personer av dessa gick att fa tag pa, 14 stéllde upp och svarade pa
fragor via telefon under tva veckor i februari.

Att enbart anvanda sig av en kyrkogardsforvaltning och deras kunder kan ses som ett urval
och ar i och med detta en begransning. Istéllet kunde en enkat ha anvéands for att na fler.
Fordelarna, att fa en djupare forstaelse kring vilka faktorer som bidrar till kundnojdhet har

dock dverviagt i detta arbete.

Intervjuer

For att fa veta varfor kunder ar néjda med en viss tjanst kravs det att de pa nagot vis tillfragas
eller observeras. | detta arbete har 14 gravrattsinnehavare intervjuats via telefon for att fa en
okad forstaelse kring vilka faktorer det kan vara som paverkar kundnoéjdhet. Respondenterna
har ocksa fatt svara pa fragor som syftar till att undersoka hur stor roll miljéaspekten spelar
vid val av tjdnsten samt om de ar intresserade av nya produkter och en utveckling av tjansten.
Motparten till kunderna ar foretaget som séljer tjansten, i det hér fallet ar det en
kyrkogardsforvaltninge samt en leverantor av vaxter. De har fatt ge sin syn pa hur kunderna

blir n6jda och hur tjansten kan utvecklas.
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For att halla en struktur pa fragorna utformades en intervjuguide med 29 fragor till
kyrkogardsforvaltningarna, se bilaga 1. Den anvandes som ett hjalpmedel for att fa ut relevant
information till analysen. Vid sammanstallningen av intervjufragorna delades fragorna upp i
olika delar. For att fa kunskap om kyrkogardsforvaltningens arbete och skotselavtalen inledes
intervjun med faktafragor. Darefter kom det att handla om kunderna, leverantorerna,
konkurrens och till sist évriga fragor. Fragorna till samtliga intervjuguider kom till efter att ha
studerat en del litteratur kring kundnéjdhet och produktutveckling

Svaren noterades skriftligen, som direkt efterat skrevs ihop till en sammanfattande text.
Personalen pa Landskrona och Malmé kyrkogardsforvaltning kontaktades i forvag och
intervjuerna tog cirka 1,5 timme. Detsamma galler intervjun med Jenny Sammekull. Till
denna intervju utformades en intervjuguide med tio fragor dar produktutveckling stod i

centrum, se bilaga 2.

En intervjuguide ger struktur pa fragorna men ordningen och innehallet pa fragorna kan
variera fran intervju till intervju. Detta kan anses vara en semistrukturerad intervju
(Christensen m fl 2001). Valet av personliga intervjuer gjordes for att fa ett sa innehallsrikt
material som mgjligt till analysen. Daremot &r intervjuerna med kunder mer strukturerade och
genomfordes per telefon. Syftet med telefonintervjuerna ar att fa fram en helhetsbild av vad

kunderna anser om den tjanst de betalar for och hur den ska kunna utvecklas.

Varje samtal med gravrattsinnehavarna tog cirka 10 minuter och respondenten fick svara pa
en lista med fragor for att ha nagot att utga ifran. Fragorna hade inte nagra svarsalternativ utan
var ganska 6ppna. Fragornas karaktar speglades av hur nojd kunden var och varfor.
Installningen till personalen och tillaggstjanster fanns ocksa med i fragelistan liksom
miljoaspekten, anledningen till skotselavtal och prisets betydelse, se bilaga 3. Svaren fran
dessa har delats upp i teman for att underlatta framstallningen av resultatet och for tolkningen

och diskussionen kring kundndjdhet och produktutveckling.

Kunderna fick vara anonyma eftersom det i det har fallet inte finns nagot syfte med att
namnge dem. Det kanske ocksa paverkade dem att vaga saga sin mening. Valet av en
strukturerad telefonintervju gjordes pa grund av tidsaspekten och for att hinna med att
intervjua sa manga som majligt. Personliga besoksintervjuer hade varit mojligt och hade

troligen gett djupare svar, men aven har spelar tidsaspekten in. Enkéater hade ocksa tagit

16



langre tid att skicka ut och fa tillbaka och kanske dven svarsfrekvensen hade blivit lagre
(Christensen m fl 2001).

Eftersom de flesta gravrattsinnehavare som svarade pa fragorna via telefon var kvinnor i 60-
70 ars aldern kan det ha inneburit en snedvridning rent aldersmassigt. Om respondenterna
varit yngre kanske det framkommit andra svar. Det ar dock denna verklighet undersékningen
har att utga ifran, men for att fa ett bredare underlag kan det i framtiden vara 6nskvart att ha
fler yngre med. Det kan ocksa skilja sig beroende pa bostadsort, i storstad eller pa

landsbygden eller beroende pa andra demografiska faktorer.

En kvalitativ analys trovardighet bestdms framforallt av hur systematisk man varit i
insamlings- och analyseringsarbetet, samt hur éppet undersdkningsprocessen redovisats
(Christensen m fl 2001). Detta uppnas enklast genom att redovisa hur undersékningen gatt till.
Hur denna studie gatt till har redovisats ovan, men nagra absoluta sanningar ar det inte fraga
om. Christensen m fl (2001) beskriver det som en arbetshypotes, den for narvarande bésta

“helhetsbilden” man har om ett visst fenomen.
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TEORI

Avsikten i det har kapitlet ar att redogdra for teorier om kundnéjdhet och produktutveckling.
Teorierna anvands for att kunna koppla samman intervjuer och teori till en tolkning av

empirin och for att kunna dra slutsatser.

Forst tas fragan upp kring vad gravskétselavtal egentligen ar for en typ av produkt och
begreppet kundnéjdhet. Dérefter beskrivs en modell som anvénds for att undersdka vad det ar
som paverkar kundnojdhet, vad som utmarker en tjanst och begrepp som kan anvandas for att
studera utvecklingen av gravskotselavtal.

Gravskotselavtal ar i huvudsak en tjanst och inte en fysisk produkt. En tjanst kdnnetecknas av
den inte kan lagras, den &r inte fysisk och kvaliteten pa tjansten beror pa vem som utfér den
och till sist ar kan en tjanst inte separeras fran den som utfér den (Armstrong m fl 2009).
Delar inom tjansten gravskotsel kan dock vara fysiska produkter och da framst véaxter, jord
och andra produkter som anvands pa en gravplats. Gravskotselavtal kan trots allt ségas vara
en immateriell tjanst eftersom det forst och framst inte ar en fysisk produkt. Darfér kommer
jag framst redogora for den teori som &r kopplad till kundnéjdhet avseende tjanster samt
tjansteutveckling.

Kundndjdhet

Begreppet kundndjdhet innefattar olika definitioner men de flesta forskare &r verens om att
det &r individens subjektiva bedémning som avgor vad kundndjdhet &r. Soderlund (2007) ser
det som ett tillstand i kundens huvud som uppstar pa grund av att kunden exponerats for en
leverantors erbjudande och detta upplevs sedan som ett resultat av egna erfarenheter. Kunder
sOker inte efter varor och tjanster for deras egen skull utan de soker efter I6sningar som ger
stod at deras egna vardeskapande processer (Groénroos 2008).

Det finns ocksa flera faktorer pa vad som kan orsaka kundndjdhet, det kan vara priset,
varumérket eller sjalva produkten och dess funktioner. Om dessa uppfyller kundens behov
anser kunden att det &r kvalitet och att de gjort ett bra kdpbeslut (Solomon m fl 2006).
Eftersom kundnojdhet av de flesta forskare anses vara ett subjektivt tillstand innebar det stora
skillnader mellan kunderna. De har olika subjektiva verkligheter och vissa kunder kan bli mer

missndjda eller ngjda an andra (S6derlund 1997).
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Inom forskningsomradet, kundndjdhet spelar ocksa begreppet forvantningar en stor roll.
Gronroos (2008) visar pa att kvaliteten pa tjansten upplevs som god nar kundens erfarenhet av
kvaliteten motsvarar kundens forvéantningar, det vill sdga férvantad kvalite. Om
forvantningarna daremot ar orealistiska spelar det ingen roll hur god kvaliteten &r.
Upplevelsen kommer anda att vara negativ (Grénroos 2008).

Darfor kan det vara riskabelt att som tjansteforetag lova mer an det kan halla. Om inte l6ftena
halls blir kunderna missnojda eftersom de haft htga forvantningar som inte infriats. Grénroos
(2008) sammanfattar det sa har ”Det &r dnnu béttre att lova for lite och leverera for mycket”
(sid 86).

Kundngjdhet kan ocksa ses som en nyckel till att bygga l6nsamma relationer med kunder for
att behalla och utveckla kundlojaliteten (Armstrong m fl 2009). Det l6nar sig med andra ord
for foretaget att fokusera pa befintliga kunder istallet for att leta efter nya. En néjd kund
kdper produkten igen och sprider berdm till omgivningen och bryr sig mindre om att leta efter
andra konkurrerande foretag. En missnojd kund daremot sprider snabbt sitt missndje och det
kan forandra kundernas attityd till foretaget och dess varumérke (Armstrong m fl 2008).

Det finns en mangd olika saker som ar viktiga for att kunden ska bli ndjd, men vilka ar de och
hur upptacks de? Parasuraman m fl (1985) arbetade i mitten pa 1980-talet fram en modell for
att mata kvaliteten pa utford service. Efter att ha gjort en mangd fokusintervjuer kom de fram
till en lista med tio olika variabler som kannetecknar kundernas upplevelse av tjansten.

Resultatet av senare undersokningar innebar att de tio reducerades till fem.

Sammanfattningsvis kan en egen tolkning av modellen se ut sa har:

o Tillforlitlighet. Detta innebér att tjansten ska utféras som utlovats inom avtalad tid och
att den tillhandahalls korrekt vid forsta tillfallet och att inga misstag sker.

e Tjanstvillighet. Kunden ska fa information om nar tjansten ska utforas och det ska
finnas vilja att hjalpa kunden och svara pa dennes fragor.

e FOrsékran, kunden ska kanna sig saker och personalen ska ha kunskaper for att kunna
svara pa olika fragor.

e Empati, foretagets formaga att erbjuda individuellt anpassad service och forstaelse for
kundens behov.

e Konkreta ting. Denna hor samman med hur kunderna upplever tjansteforetagets

lokaler, utrustning och bruksmaterial samt personalens fysiska uppenbarelse.
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Produkt/Tjansteutveckling

Sjélva ordet produktutveckling talar egentligen om vad det &r. Att anvénda sig av metoder och
tekniker for att produkter ska utvecklas sa bra som mojligt. Grénroos (2008) visar pa att till
skillnad fran produkter, som mestadels handlar om en teknisk process, &r tjanster inte fysiska
och kan inte utvecklas pad samma satt som produkter. Forfattaren menar vidare att en tjanst
aven ar ett komplicerat fenomen och kan vara allt fran personlig service till tjanst som produkt
eller ett erbjudande.

For tjanster i allmanhet gar det enligt Gronroos att identifiera tre sardrag hos tjanster, dar

processen star i centrum.

e Tjanster ar processer som bestar av aktiviteter eller en serie av aktiviteter.
e Tjanster produceras och konsumeras (i ndgon man) samtidigt.

e Kunden deltar (i ndgon man) som medproducent i tjanstens produktionsprocess.

Gronroos inkluderar vidare begreppen karntjanst, mojliggérande tjanst och véardehtjande
tjanst vid beskrivning av fenomenet tjanst. Karntjansten ar anledningen till att foretaget finns
pa marknaden, sjalva grunden medan mojliggérande tjanster behovs for att kdrntjansten ska
kunna konsumeras. Véardehdjande tjanster avser de tjanster som laggs till for att géra det mer
attraktivt och konkurrenskraftigt. Dessa tre ingar i vad Gronroos (2008) kallar ett
grundladggande tjanstepaket. Som exempel till resonemanget kan sjélva gravskoteln utgéra
karntjansten, personal som utfor arlig skotsel av graven kan vara en mojliggorande tjanst och

plantering av sommarblommor eller granris vid jul fungerar som en vardehdjande tjanst.

Resonemanget under rubriken "Kundnojdhet” om att kunder s6ker varde har ocksé nagot att
gora med tjansteutveckling. For att skapa mer varde krévs det inte nddvandigtvis att man
erbjuder nya tjanster. Gronroos (2008) papekar att det som kravs &r att man hanterar alla

kundkontakter som vérdebeframjande at kunderna.

Forbattrad service, forbattrade tjnster och utvecklingen av varaktiga kundrelationer I6nar sig
for det mesta. Gronroos (2008) anser att for de flesta foretag ligger problemet i att kunder,
saval enskilda konsumenter som foretag inte forstar att forbattrade tjanster kan innebara mer
varde for dem. Darfor anser han att det ar viktigt att fa kunderna att inse att battre tjanster och
service innebdr en vardehdjande potential som ger 6kad bekvamlighet, stdd, trygghet,

ekonomiska vinster eller sankta kostnader.
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Ett satt kan vara att visa for kunden var tjansten innebdr genom att konkretisera den och
forklara tjanstens innehall. Gronroos (2008) visar pa att det ar viktigt att ge konkreta ledtradar
eftersom det kan vara svart att formedla information om en tjanst som ar opataglig, speciellt
for presumtiva kunder. Det kan vidare vara att visa upp patagliga ting som ingar i tjansten
eller som pa nagot vis ar forknippade med tjansten. Det &r ocksa viktigt att ha en kontinuerlig
kommunikation med ett tydligt budskap (Gronroos 2008).

Modellen med fem variabler som tar upp kundens férvantningar av en tjanst kommer att vara
en utgangspunkt i diskussionen och tolkningen. Férhoppningen ar att kunna identifiera vilka
faktorer det &r som gor gravrattsinnehavarna néjda. Utifran dessa fem variabler har ocksa
intervjufragorna delats upp i olika teman, till exempel kundnojdhet, forhallandet till

personalen och information om tjénsten.
En annan modell som anvands &r ett slags tjanstepaket som genom att den delas in i tre delar,
karntjanst, mojliggérande och vardehdjande tjanst bidrar till att ge kunskap om hur

gravskotselavtal kan utvecklas.

For att lattare kunna tolka empirin som kommer i nésta del av arbetet anvands dessa tva

teoretiska modeller som utgangspunkt.
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RESULTAT

Detta kapitel avser att redogdra for resultatet fran intervjuerna och genomgangen av
hemsidor. Forst presenteras Landskrona kyrkogardsforvaltning och darefter Malmo
kyrkogardsforvaltningen. Jenny Sammekull fran Master Gron intervjuas om
produktutveckling och en presentation gors fran genomgangen av hemsidorna. Till sist

kommer resultaten fran intervjuerna med gravrattsinnehavarna.

Som det tidigare redogjorts for ar det framsta syftet med fragorna att identifiera faktorer som
kan paverka kundngjdhet och hur gravskotselavtal kan utvecklas. Intresset ligger i att
intervjua kunderna och att lata deras synpunkter komma fram med hjalp av strukturerade
telefonintervjuer. For att fa en bild fran motparten har semistrukturerade intervjuer gjorts med

kyrkogardsforvaltningar och en vaxtleverantor, Master Gron.

Intervju med personal fran Landskrona kyrkogardsforvaltning den 12 februari 2010.
Medverkande: Ann-Christine Lundh, assistent, Lena Andersson, arbetsledare, Marie

Johansson, assistent och Bo Norrman, arbetsledare.

Fakta om kyrkogardsférvaltningen

Kyrkogardsforvaltningen inom Landskrona forsamling har sina lokaler pa kyrkogarden i
Landskrona. Totalt arbetar 48 personer inom kyrkogardsforvaltningen. Ar 2009 fanns det

4 841 gravplatser fordelade pa sju kyrkogardar. Férutom Landskrona ansvarar
kyrkogéardsfarvaltningen for kyrkogardar pa Ven, i Orja, Siby, Vadensjo, Harsl6v (2 st.) och i
Ottarp.

Ann-Christine Lundh och Marie Johansson arbetar som assistenter och de har hand om
ekonomi, l6ner, gravkarta, begravningar, kremeringsjournaler, kunder och 6vrig
arendehantering. Lena Andersson ar arbetsledare for personalen pa kyrkogarden i Landskrona
och Bo Norrman &r arbetsledare for personal pa 6vriga kyrkogardar. Det innebar bland annat

personalansvar och visning av gravplatser for de som ska gravsatta en ndra anhorig.
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Gravskotsel och avtal
Ar 2009 var det 1 025 gravrattsinnehavare som betalade for arsvard. Det innebér att de arligen
far en faktura dar de betalar ett ars skotsel i taget. Det ar nagot fler, 1 740 som har fasta avtal.

Da avsatts en summa pengar for gravskotsel for nagra ar framover, dock max tio ar.

Sedan ar 2008 har det forsvunnit 51 gravplatser och antalet fasta avtal om gravskotsel
minskade med 14 stycken. Eftersom antalet kunder med arsfaktura kade med 14 stycken kan
man misstanka att de andrat fran fast avtal till arsfaktura. Det finns dock fortfarande de som
vill ha ett fast avtal. Framst ar det dédsbon som vill avsétta en summa pengar. For att gardera
sig raknar kyrkogardsforvaltningen med nagra extra ar och en gang i manaden gors

avrakningar for att halla koll pa pengarna i avtalen.

Priserna for arsvard av gravar varierar beroende pa gravens storlek och hur mycket smyckning
man gor som tillval. Det kan till exempel vara granris och utplantering av var- och
sommarblommor.Valjer kunden enbart arsvard kan det kosta fran 314 kronor och uppat, bland
de lite dyrare ar en 4-plats singelgrav som kostar 1 129 kronor om aret. | arsvarden ingar
vararbete med beskérning av véxter, luckring av rabatter, rengdring av singelplan,
borttagning av granristackning och vid behov pafylining av jord och singel.

Under sasongen gors skyffling av singelplan, grasklippning, kanthuggning, luckring av
jordytan, borttagning av ogras, putsning av blommor och rosor. Plattor, gravhéllar och
stenkanter sopas rena och vissna snittblommor tas bort varje vecka. Hostarbetet innefattar
besk&rning av rosor och perenna véxter, réjning av sommarblommor, 16vréafsning, klippning

av hackar och buskar.

Forutom arsvarden kan kunden valja olika tillaggstjanster, antingen vid enstaka tillfallen eller
ocksa I6pande. Det kan vara allt fran smyckning vid hogtidsdagar till plantering av bade
perenner, buskar och sommarblommor. Dessutom erbjuder kyrkogardsférvaltningen

stenarbeten som rattning, dubbning, tvattning och omférgylining av gravstenar.

Nar priserna satts raknas kostnader for vaxter och jord in tillsammans med I6nekostnader for
personalen. Numera ar kravet att skotseln inte far ga med forlust och avtal tecknade efter ar
2000 gor inte det. Det ar annorlunda med aldre avtal dar man en gang avsatte en for lag
summa, som ofta inte racker avtalet ut. Da gar begravningsavgiften in och tacker de

kostnaderna. Prislistan ses dver arligen och en gang om aret skickas en faktura ut till de som
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har arsvard. Det tycker personalen ar bra for da har de battre koll pa vem som betalar och
regelbunden kontakt med gravrattsinnehavaren. Sedan ar 2000 nar kyrkan skildes fran staten
har kyrkogardsforvaltningen ocksa arbetat med att fa fler arsfakturor istallet for fasttidsavtal. |

dag har de inga sa kallade allframtidsavtal kvar langre.

Hur ser de pa kunderna?

Personalen upplever att det oftast ar aldre som har gravskétsel. Men det kan ocksa vara en son
eller dotter till foraldrar som valjer gravskotsel. Da bor de oftast pa annan ort. Men annars kan
de inte se nagon speciell typ av kund utan det ar alla méjliga méanniskor. Daremot kan de saga
att det inte dr s vanligt att teckna skotselavtal direkt efter en gravséttning. ”En ny grav vill de
girna skota sjalv”, sager Marie Johansson. Bosatt pa annan ort, ingen ork att sjalv skota
graven och inga konkurrenter ser de som de framsta orsakerna till att kunderna valjer
skotselavtal hos dem. Det kan ocksa vara dodsbon som av ekonomiska skél vill avsatta pengar

for gravskotsel.

Framforallt ar det skotsel som kunderna fragar efter. Darefter kommer granris pa graven och
diverse tillaggstjanster. Nagra fragor efter nyheter har de inte rakat ut for. Men daremot har
det kommit forfragan om vattning eller ljustandning. Det utfor dock inte

kyrkogardsforvaltningen eftersom de inte har resurser till det.

For att fa kunderna medvetna om att tjansten med gravskotsel finns informerar de om vad som
ingar i tjansten nar de visar gravplatser. Det finns aven information pa hemsidan och nér avtal
upphar far gravrattsinnehavaren ett brev med information om bland annat arsavtal.
Landskrona kyrkogardforvaltning gor dock inget speciellt for att fa nya kunder. Diskussionen
har funnits om att marknadsfdra tjansten mer, men det har inte blivit ndgot av det. Fast fler
kunder kan de tanka sig for da kan de kanske utoka personalstyrkan. Nar det galler att fa
vanvardade gravar mer vardade tror de att det ar svart att fa dessa gravréattsinnehavaren

intresserade av att bry sig s& mycket om graven att de tecknar skotselavtal.

For att behalla kunderna anser de att det ar viktigt att skota gravarna sa bra som mojligt. De
gor inget aktivt forutom nar det dyker upp klagomal. Da gor de vad de kan for att kunden ska
bli n6jd. Nar en kund ska teckna ett avtal ar det viktigt att forklara vad till exempel arsvard
innebér. De tycker ocksa att relationen till kunderna ar bra och om det uppstar nagra klagomal

forsoker de komma fram till en 16sning, eventuellt ndagon form av kompensation. Nagra
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kommentarer 16d sa hér: ” Far de en blomma ar de jéattendjda”, ”Nér kunden ldgger pa luren
ska de vara nojda”.
De har inte gatt ndgra kurser i kundbemétande, men tror att det handlar mycket om sunt

fornuft och att man bemaéter kunderna sa som man sjalv vill bli bemétt.

Kunden kan i princip valja vad de vill ha for vaxter pa graven, vill nagon ha aprikos penséer
sa ordnar de fram det. Sjalva skotseln har kunden dock inget inflytande pa. Men i det stora
hela tycker personalen att kunden har stora valmojligheter i och med att det finns ett stort

sortiment av vaxter att vélja mellan.

Vilka ar leverantérerna?

Landskrona kyrkogardsforvaltning koper for tillfallet en stor del av sina vaxter fran det lokala
foretaget, Véxthuset i Tullstorp, Partiplantskolan och Splendor plant. Men innan de kdper in
véxter gar inkdpen ut pa anbud.

Forutom prislaget ar ocksa narheten till leverantoren viktig for personalen. En fordel med
Tullstorp ar att de far fardiga buketter levererade och om de bestallt for lite véxter ar det
snabbt atgardat. Granriset kommer fran Bjornstorps gods och efter vintern hamtar de riset och
kor tillbaka det till skogen.

Konkurrens och utveckling

De upplever inte att antalet avtal minskar, snarare ar det sa att fler har arsvard istéllet for fasta
avtal. De har inga konkurrenter och tror inte det blir aktuellt med andra foretag som erbjuder
gravskotsel eftersom det ar svart att fa nadgon lonsamhet i verksamheten. Personalen vid
kyrkogardsforvaltningen ser inget behov av utveckling av tjansten. De anser att gravskotseln
fungerar bra och har aldrig varit med om att de inte kan fixa fram en véxt som en kund fragar

efter.

Pa fragan om utveckling av skétselavtal hittar de en sak som de kan tanka sig att utveckla och
det ar att gora nagot mer med granris. Men de vet inte om det &r nadgot som kunderna
efterfragar och konstaterar att kunderna inte ar beredda att betala hur mycket som helst for

tjdnsterna. ”De dr ndjda med att det dr pyntat lite”, siger Lena Andersson.
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Funderingar kring miljén?

De har inte fatt speciellt manga forfragningar fran kunderna om miljon nar de tecknar
skotselavtal. Vid ett tillfalle fick forvaltningen ett brev med fragor om sopsortering. Det finns
ocksa, men enligt personalen ar det manga som kastar allt i samma tunna. Sjalva har de krav
pa att sortera sa mycket som mojligt och kransar, blomsterbuketter och annat material som
laggs pa gravarna ska kunna ga att sortera. Valet av en leverantor i narheten, Vaxthusen i
Tullstorps ligger strax utanfor Landskrona, ar enligt dem ett val med miljoaspekten i tankarna
eftersom det ar narodlat. Detsamma galler granriset fran Bjornstorps gods dar granriset inte

slangs pa tippen utan aterfors till skogen.

Intervju med personal fran Malmo kyrkogardsforvaltning den 17 februari 2010.

Medverkande: Marie Helm och Mats Svensson

Fakta om kyrkogardsférvaltningen

Kyrkogérdsforvaltningen i Malmé har sina lokaler vid Ostra kyrkogarden, kundtjénst finns i
Limhamn. Totalt arbetar 180 personer inom férvaltningen. Ar 2009 fanns det 50 000 gravar
fordelade pa 18 begravningsplatser. Marie Helm har hand om skotselavtal, bland annat
fakturering och skriver avtal med kunder. Mats Svensson ansvarar for langtidsavtal,
forberedelser med kunden och har koll pa avtal som gar ut. Han ansvarar dven for inkép av

granris, kransar med mera.

Gravskotsel och avtal

| fjol hade de 12 139 kunder som betalade for gravskotsel. Majoriteten ar faktura kunder med
1-ars avtal eller erbjudande, totalt 5 713 &r 2009. Darefter kommer avrakningsavtal med 3 894
kunder.

Under en tio ars period har antalet skétselavtal minskat fran 16 161 till 12 139. Fasttidsavtal
pa tre ar infordes 2007 och har okat fran 210 till 1 549 medan bade 1-arsavtal och 6ppna avtal

har minskat.

Malmo kyrkogardsforvaltning erbjuder kunderna helarskétsel och den kan betalas pa olika
vis. Antingen en gang per ar och avtalet har en manads uppsagningstid eller sa betalar kunden
for tre ars skotsel pa en gang. Det ar samma summa som for 1-arsavtal men ganger 3.

Det gar ocksa att teckna ett sa kallat oppet avtal. Det innebér att gravplatsen skots sa lange de

avsatta pengarna racker. Det berdknas pa fyra ar eller fler. Kyrkogardsforvaltningen har ocksa
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kvar en del gamla fasttidsavtal som kan vara upp till 75 ar och de gar med forlust. Dessutom
har de kvar erbjudandeavtal som var mycket vanligt fére ar 2000. Det innebér att kunden far
en faktura dar tjansten erbjuds, betalar de inte sa blir det ingen skotsel.

| helarsskotseln ingar en méangd olika tjanster, bland annat luckring och krattning av rabatter,
tillsyn och vissa blommor tas bort. Till detta kommer en mangd olika tillaggstjanster som till
exempel plantering av var- sommar och héstblommor, granris och blommor till en speciell
hogtidsdag. Malmo kyrkogardsforvaltning har aven bevattning, ljustandning och mojlighet att
fa sin anhorigs grav fotograferad vid speciella tillfallen. Snittpriset for gravskotsel ligger pa
1000 kronor per kund om priset slas ut dver aret. Priset berdknas pa gravens storlek och
kyrkoforvaltningens kostnader for arbete och material.

Marie och Mats konstaterar att 3-ars avtal har 6kat i popularitet, troligen for att det ar ett fast
pris under tre ar och manga ganger ar det flera i familjen som ska vara med och dela pa
kostnaden och da kan det vara lattare att ha en avtal som inte betalas varje ar. Fordelen for
kyrkogardsforvaltningen &r att de far in pengar tre ar i forskott, att de kan planera béttre och

minska pa administrationen. ”Det blir en win-win situation”, siger Mats Svensson.

Hur ser de pa kunderna?

Enligt Mats och Marie finns det inget typiskt avtal eller kund. Varje avtal ar individuellt och
kunden valjer sjalv hur mycket de vill lagga in i tjansten férutom helarsskotsel. Minskningen
av antalet kunder som anlitar dem for att gravskotsel tror de beror pa flera orsaker, en del
valjer att lamna tillbaka graven efter 25 ar, en del valjer att skota den sjalv istallet, folk dor
och de har en konkurrent. Men den stora minskningen tror Marie Helm och Mats Svenssosn
beror pa att manniskor valjer andra gravskick, forst var det minneslund och nu ar
askgravplatser populara. ”Det har varit ett jamnt tapp hela vagen, vi far anpassa var storlek
utifran den verklighet som finns”, sdger Mats Svensson.

De ar pa satt och vis positiva till konkurrens for da gar det inte att sitta i en trygg varld, men
samtidigt ser de inte den nuvarande konkurrenten, Tradgardshopen AB som nagot storre hot.
Konkurrenter tror de for évrigt att det alltid har funnits, en del gravrattsinnehavare valjer att
anlita ndgon “svart” eller mindre firmor som inte marknadsfor sig direkt for denna typ av

tjanster.
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Deras mal &r att utfora tjanster sa bra som mojligt och pa sa vis behalla kunderna. De gor dock
inget aktivt med kundstammen. Det &r kunden som soker hjalpen och det sker oftast via
telefon. Manga har sett information pa deras hemsida, men valjer sedan att ringa trots att det
gar att mejla in sin forfragan. Manga av kunderna &r bosatta pa annan ort, men det &r ocksa en
hel del som bor i Malmo som valjer att betala for ett skotselavtal och det ar pa grund av att

gravrattsinnehavaren inte har tid, tror de. ”Det &r en grundtrygghet”, sager Marie Helm.

Tjanster som ljustandning och fotografering kom till efter efterfragan och bevattningen likasa
och den far vara kvar trots att den kostar mer an den smakar. Den tjansten ar for popular for
att kunna tas bort ur sortimentet. Annars &r deras upplevelse att kunden inte fragor efter
speciellt mycket nya saker. Tvartom &r de mycket traditionella och nér de sluter att avtal for
forsta gangen ar det vanligt att de frigar ”Vad brukar man ha?” ”Vad har andra”?

De har inte upplevt att det 6kade tradgardsintresset i Gvriga samhallet paverkat deras
verksamhet. ’Det & mycket tradition och det galler d&ven yngre ménniskor”, sdger Mats

Svensson.

Det kan bli ramaskri om fargen pa penséer byts ut men trots det sa smyger de in lite nyheter
och det &r mest for att de sjélva tycker att det ar dags att bryta vissa monster. Relationen med
kunderna tycker de for det mesta ar bra, givetvis finns det kunder som inte &r ndjda oavsett
vad de gor. Men for att undvika detta ar det viktigaste att lyssna av kunden nér hon eller han
ringer. De forsoker vara 6dmjuka och lata kunden stalla fragor. For de séljer inte avtal bara

for att sélja.

Den basta marknadsforingen tycker de ar vara lattillgangliga och ge den bésta servicen. Det
innebar att de lyssnar av kunden och informerar om vilka tjanster de har och vad avtalen
géller, sa att ingen kanner sig lurad. Kunden har inga valmajligheter nar det galler den arliga
skotseln, det gar varken att pruta eller lagga till tjanster som inte ingar. Det far kunden gora
med tillaggstjanster och déar finns en flexibilitet. Men det gar inte att vélja allt, tidigare kunde
kunden valja farg pa blommor som planterades, men fargerna ar numera ospecificerade.
Anledningen &r att det blev for mycket arbete och Marie ger exempel pa en kund som ville ha
en speciell bla pensé, den fick bytas ut tre gangen innan kunden var n6jd och det finns det

ingen lonsamhet i.
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Vilka leverantdrerer har de?
Maéster Gron ar den stora leverantéren och manga véxter hamtar de sjalva i Dammstorps

Handelstradgard utanfor Malmo. Granris kops fran Bjorntorps gods.

Konkurrens och utveckling

De ser inga direkta hot mot skotselavtalens vara eller icke vara, de kommer alltid att finnas,
tror de. Att det &r Svenska kyrkan som star bakom tycker de ar en garanti. Det &r ett
varumarke som inger trygghet och gor att kunden valjer att kopa tjansten fran dem och inte
fran konkurrenten, trots att de kanske ar nagot dyrare. De far trygghet och garanti att tjansten
alltid blir utford samt att avtal och drift fungerar. Daremot tror de inte kunden ar speciellt
intresserad av att tjansten utvecklas speciellt mycket. ’Det &r inte som att salja bilar”, sager
Mats Svensson. De tror inte heller att det gar att gora sa stora variationer, kanske kan tjansten
utvecklas internt. Det kan bli smidigare for personalen, och ger exempel pa bytet till d&delgran,

vilket inneburit mindre arbete och minskad méangd granris.

Tankar kring miljon?

Varken Marie Helm eller Mats Svensson har fatt nagon fraga om miljéaspekter kring
gravskatsel. Daremot tycker de att Malmo kyrkogardsforvaltning ligger i framkant nér det
galler miljoarbete. Redan i borjan pa 1990-talet bérjade de med kompostering och de
anvander el-hdcksaxar och andra mer miljovanliga maskiner. Men det ar inget som kunderna

efterfragat utan mer ett arbete som drivits av intresserade kyrkogardschefer.

Intervju med Jenny Sammekull, saljare pa Méaster Gron, den 10 februari 2010

Jenny Sammekull saljer utplanteringsvaxter till kyrkogardsforvaltningar i hela landet. Hon
och kollegan Kristina Darth har 67 forvaltningar som kunder. Mé&ster Gront ar en ekonomisk
forening som dgs av ett 60-tal odlare i sodra Sverige.

Jennys arbete gar framst ut pa att sélja prydnadsvaxter till ansvariga pa
kyrkogardsforvaltningar och det kan ga till pa olika satt. Allt fran en enkel handskriven lapp
som faxas over till mer avancerade upphandlingar med krav pa mangder av olika dokument.
Nar hon fétt en bestallning vidarebefordrar hon den till odlare som tar fram den mangd véxter
som koparen vill ha. Nar vaxterna ar klara skickas de vanligtvis med lastbil till

kyrkogardsforvaltningen.
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Varfor behovs produktutveckling?

”Det ar bast om det ar ett samspel, men manga kyrkoforvaltningar fragar efter nya sorter”,
sager Jenny Sammekull angaende vem det ar som driver produktutvecklingen, konsumenter,
kyrkogardsforvaltningen eller leverantéren? Hon upplever att det ar intresserad personal fran
kyrkogardsforvaltningarna som vill ha nya saker att arbeta med. For gravrattsinnehavaren ar
det viktigast att det blommar hela sommaren och att véxterna blommar fran start. Det tredje
kravet som stalls &r att det ska vara sa skétselfritt som mojligt och det kravet kommer fran

personalen.

Dessutom ska véxterna passa olika klimat, jordman och andra betingelser som paverkar hur
véxterna trivs. For att tillmotesga dessa krav finns det inte manga véxter att vélja pa. Och det
syns pa forséljningsstatistiken Under 2009 salde Master Gron drygt 650 000 begonia
semperflorens som kommer etta pa deras tio i topplista. Darefter kommer Viola x
wittrockiana F1 med drygt 550 000 plantor och sedan &r det ett stort hopp ner till lobelia

erinus, senecio cineraria och tagetes patula.

Med andra ord har isbegonia och penséer en sérstéllning &ven om det provas nya sorter varje
ar. Flitiga Lisa var pa gang for ett par ar sedan men drabbades av bladmégel och mangder av
kyrkogardsforvaltningarna fick uppleva att deras planteringar forstérdes totalt och kunderna
klagade. Jenny far nastan enbart kommenterar fran kyrkogardsforvaltningarna om deras
kunder klagar, inte motparten, det vill sdga berém. Klagomalen kan handla om att blommorna
var i for mycket knopp eller att det varit fel farg pa blommorna.

Jenny Sammekull tror att det behovs produktutveckling inom det har omradet framst pa grund
av tiderna forandras och inget ar statiskt. Hon tror att manga som har skotselavtal i dag ar lite
aldre och traditionella. Men det kan forandras och da behdvs kanske ett annat sortiment

erbjudas.

Utveckling av vaxtsortimentet

Till viss del tror Jenny Sammekull att det gar att paverka kyrkogardsforvaltningarna att
utveckla sortimentet. Men fungerar inte den nya sorten ute pa kyrkogarden sa byter de inte
till ndgot nytt. Det gar inte heller att tvinga pa nagon nagra nyheter utan det galler att kanna av
varje kund. En del vill gdrna prova nya saker andra ar ngjda med de véaxter som de alltid
anvant. Jenny Sammekull har sjalv forsokt infora lite mer prydnadsgras och bladvéxter som

heuchera. Men det har inte varit nagot storre intresse. Men om ratt vaxt dyker upp ar det inte
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omojligt att fora in nya vaxter i sortimentet.”En produkt som ar helt ny och perfekt och den

ska kunna konkurrera med isbegonia”, sager hon.

For att fa kyrkogardsforvaltningarna att prova pa nya produkter finns vissa atgarder. Jenny
kan skicka ut en provlada med vaxter om de finns i odling. Ett annat satt &r att skapa kontakter
mellan kyrkogardsforvaltningen och odlare. Varje ar gors studieresor till odlare och det &r
enligt Jenny mycket uppskattat av manga. Da far de komma och titta pa vaxterna med egna
6gon och prata odling med de som odlar fram prydnadsvéxterna. ”Det &r ett mervarde for
bade kund och odlare”, siger Jenny. Dessutom skickar de tva ganger om aret ut ett kundblad
och dar finns nagra nyheter med, annars ar massor ett annat satt att visa nya produkter. De nya

produkterna ar ofta varianter av de vanligaste sorterna.

Produktutveckling i framtiden

Jenny Sammekull bedomer att de far nya kunder pa grund av att de sma foretagen som
levererar till kyrkogards forvaltningar lagger ner. Odlarna har svart att hitta nagon som tar
over vid pensioneringen. Hon tror ocksa att miljéaspekten kommer att bli viktigare. | dag
finns ett intresse for prydnadsvaxter som odlats miljévanligt men ingen har kopt det &nnu, pa

grund av for hoga priser.

| fjol gjorde Master Gron ett forsok att odla fram sd KRAV-odlat som mdjligt (allt utom
pluggplantorna var odlat enligt KRAV:s regler) Jenny forsokte sélja dessa till ett par
kyrkogardsforvaltningar, men fick inget napp férutom Malmo kyrkogardsforvaltning.

Men &ven har tror Jenny att det kan bli forandringar i framtiden nar de aldre generationerna

faller ifran och nya krav uppstar frn yngre generationer.
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Information fran fem kyrkogardsforvaltningars hemsidor

Den har studien rymmer ingen jamforelse av olika kyrkogardsforvaltningar men for att fa ett
begrepp om hur olika kyrkofdrvaltningars information ser ut genomférdes en mindre
genomgang av sex hemsidor; Landskrona, Malmo som ingar i studien, Boras ar med pa
projektets intresselista, Visby upptacktes av en slump vid en sékning efter sidor om
gravskaotseln pa Google. Darefter gjordes en sokning pa nagra kyrkogardsforvaltningar langre
norrut i landet och det blev Arvika kyrkliga samfallighet samt Pajalas pastorat. Tanken &r
denna genomgang ska kunna anvandas for att undersoka hur olika skotselavtal konkretiseras
och hur kyrkogardsforvaltningarna kommunicerar med sina kunder via sociala medier. De
centrala fragorna vid genomgangen var; var det latt att hitta informationen och hur mycket

och vilken slags information finns med?

Landskrona férsamling

Det &r I4tt att hitta information, via Landskrona forsamlings startsida, som inte ser ut som
manga dvriga som ingar i Svenska kyrkans “’standardhemsidor”. Kyrkogardsforvaltningen har
egen rubrik och har finns kontaktuppgifter, karta, bilder pa personal, och prislista pa ett urval
av alla tjanster. Det finns en rubrik som heter véxtkultur och den handlar om olika sorters
vaxter. Ytterligare information pa hemsidan handlar om stenarbete, kyrkoarets arbete,

serviceplatser, kyrkogardar, mobila berittelser och Hitta graven”.

Malmd kyrkliga samfallighet

De &r anslutna till Svenska kyrkans utformning av hemsidor och har egen rubrik pa startsidan,
“kyrkogérdsforvaltningen”. De har ocksa en egen hemsida men en mingd olika rubriker, en
av dem ar gravskotsel. Har finns bland annat ocksa en film om kyrkogardarna och
varerbjudande om att smycka graven. Under rubriken gravskétsel finner man telefonnummer
till kundstjanst, prisforfragan och blankett som pdf-filer att ladda ner samt prislista for 2010

och mojlighet att mejla in prisforfragan.

Svenska kyrkan i Boras

De &r liksom Landskrona inte anslutna till Svenska kyrkans standardiserade hemsidor utan har
en egen utformning. Rubriken kyrkogardar pa startsidan ar latt att hitta. Darifran kan man ga
vidare till gravskotsel, som &r en av rubrikerna. Andra &r till exempel gravsattning och

dramatiserad kyrkogardsvandring. Det gar ocksa att skriva inséandare och lyssna pa psalmer.
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P& sidan om gravskétsel finns information och bilder pé kyrkogérdsarbetare ”in action”. Har
gar det att klicka sig vidare till utbud av véaxter och da kommer en lista med bilder pa véxter,
en del som detaljbilder, andra visar miljén kring gravstenar. Darifran kan man klicka sig
vidare till prislistan. Inte heller har finns det namn pa personer att ringa till, men
telefonnummer till kyrkogardsexpeditionen samt lite extra material under rubriken Visste ni
att”. Hér fir man bland annat veta att det gar at 20 ton granris varje ar att ticka gravar och

allmanna rabatter med.

Visby domkyrkoférsamling

De &r anslutna till Svenska kyrkans standard hemsida. Har finns rubriken kyrkogards- och
fastighetsforvaltningen. Dar hamnar lasaren pa en sida med mycket information, bilder och
flera underrubriker, bland annat gravskotsel. Har finns lite information, fakta och
telefonnummer till en namngiven person. Det gar ocksa att direkt klicka sig vidare till en
prislista pa tva sidor med de vanligaste blommorna och andra vanliga tjanster inom

gravskotsel.

Arvika kyrkliga samfallighet

Aven denna sida ar gjord enligt Svenska kyrkans standardhemsidor. For att hitta gravskotsel
far man klicka pa rubriken kyrkogardsforvaltning, som har tre underrubriker; gravsattning,
gravskotsel och gravskick. Pa sidan om gravskotsel finns information om béade skotsel pa
egen hand och vad som ingar i skotselavtal. Men har finns varken prislista eller mer
information om tillaggstjanster. Det finns ocksa information om telefonnummer till

kyrkogardsexpeditioner, adress och Gppettider, men inga namn pa personer att kontakta.

Pajala forsamling

Har upptacktes att det kan se mycket olika ut beroende pa var i landet man bor. Pajalas
pastorat har ingen information om kyrkogérdsverksamhet, men under rubriken ”Aktuell
information” informeras det om att ekonomin inte tillater extra personal under sommaren och
i forlangningen innebér detta att gravrattsinnehavare maste skota sin egen grav.

’Pajala pastorat kan inte géra mer pa kyrkogérdarna dn vad ekonomi och Begravningslag-
stiftningen tillater. Vi atar oss inte heller langre plantering och skotsel av blommor. For
sadant hanvisar vi Er gravégare till blomsterhandlare, begravningsbyraer och sarskilda

foretagare for gravskotsel”(Pajala forsamling. www).
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Intervjuer med gravrattsinnehavare

Det har ett sammandrag fran telefonintervjuer med 14 stycken gravrattsinnehavare som anlitar
Landskrona kyrkogardsforvaltning for att skéta sina anhérigas gravar pa Landskronas
kyrkogard, Harslovs nya och gamla kyrkogard, Ottarps kyrkogard samt St: Ibbs kyrkogard pa
Ven. Rubrikerna ar indelade i teman efter den ordning som fragorna stalldes. Forst, ett par
ganska 6ppna fragor om kundnéjdhet som darefter foljs av fragor om personalen, information,
utbud och 6nskemal om fler tjanster. Fragorna syftar framst till att ge en 6kad forstaelse kring
vad kunderna ar néjda och tillfredsstallda med. De ska ocksa forscka ge svar pa om

gravrattsinnehavaren &r intresserad av utveckling och i sa fall vilken?

Alla gravrattsinnehavare har arsvard och de flesta har nagon form av tillaggstjanst. Den
vanligaste ar hjalp att lagga granris pa graven vid jul. Elva av de fjorton som svarade &r
kvinnor, tre & man. Aldersmassigt ar de mellan 46 och 77 &r. Alla bor i Landskrona eller ett

par mil darifran.

Kundndjdhet

De flesta sager ja direkt vid fragan om de ar ndjda med den skétsel som Landskrona
kyrkogardsforvaltning utfor. ~Jag behover inte sjilv téinka pa ndgot och jag gar dit nar det
sjalv passar mig”, ’Jag tycker det fungerar bra”, ” De skdter om var grav och det gor de bra.
De lagger granris till jul och varje gang vi kommer dit &r det valstddat” En &r inte alls nojd

och da handlar det om att det &r ogrés pa graven.

De flesta som ar nojda med tjansten anser att graven &r valskott nar de kommer pa besok. Och
ar de missnojda med nagot sa ar det priset eller att vissa vaxter, framst sommar-och
varblommor som planterats varit klena. ”Jag tyckte paskliljorna var puttiga, men det &r inget
storre problem”, sédger en kvinna som dock sagt upp tilldggstjansten att plantera paskliljor vid
pask. Att det var battre forr nar det fanns en kyrkgardsvaktmastare pa plats (detta géller
kyrkogardar utanfor Landskrona) &r en asikt som framkommer hos en del av respondenterna.
Darfor ar det ocksa en forbattrad skotsel som skulle kunna 6ka deras nojdhet och nojdast ar de
med granriset som ldggs pd gravarna vid jul. ”Granet vid jul lagger de véldigt fint, de breder

ut ett ticke.”,sager en kvinna.
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Kontakten med personalen

Ingen av respondenterna har nagra klagomal pa personalen, tvartom ar de néjda med den
kontakt de har haft. En kund berattar hur hon fick hjalp att valja en ros till sin fars grav och
det uppskattade hon och uttryckte det sa hér: “Det #r viktigt att graven speglar den person som

finns under marken. Samtidigt ska det vara trevlig att komma dit.”

Utveckling och utdkat utbud.
Det &r ingen av respondenterna som funderat pa om andra tjanster som skulle kunna inga i
arsvarden eller tilliggstjinsterna. ”Inget som jag tinkt pé, det ska vara en plats att vila pi och

en plats att gé till. Det ska vara snyggt och mysigt att komma dit”, séger en kvinna.

Varfor hjalp med skotsel?

Majoriteten av respondenterna besoker sina anhdrigas grav ganska ofta trots att de betalar for
arsvard. ”Jag vill inte kéinna tvanget och vi ir ritt ofta bortresta till sommarstugan”, siger en
60-arig kvinna . Det svaret ger exempel pa att trygghet, bekvamlighet och att slippa tvanget
att aka dit for att plocka bort vissna blommor ar de vanligaste anledningarna. Nagon har
tjansten for att lsa en tvist syskon emellan om vem som skulle gora vad. En annan hade fran
borjan tjansten for att hon bodde i en annan del av Sverige, men har fortsatt sedan hon flyttade
till Skane.

Information

Har rader en hel del olika asikter. En del har inte tankt s mycket pa information, andra ar
nojda med att ha fatt en prislista eller en rundvandring bland gravarna. En respondent
efterlyser ett hafte med forslag pa planteringar som man sjalv kan gora, till exempel med en
visst sorts farg 1 fokus eller lattskotta véxter. ”Jag tycker de borde skickat information nér jag
tog over gravskotseln”, sdger en kvinna som nyligen tagit Gver ansvaret for en grav. Det ér
ocksa fa, om nagon som funderat pa att kopa till ytterligare tillaggstjanster. Det vanligaste
svaret 4r ”Nej, det skoter jag sjalv och gér dit och ligger blommor”. Det &r inte heller nagon
som saknar ndgot i utbudet eller vilka tjdnster som ingér “Konstaterade att jag betalt 1 17 &r,
men tittar inte sa noga pa vilka tjanster det ar, Det gér rutinméssigt att betala”, siger en man

som har flera olika slags tillaggstjanster forutom arsvard.
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Kyrkogardsforvaltningens miljoarbete?

Ingen av respondenterna har funderat pa Landskrona kyrkogardsforvaltnings miljoarbete,
darfor har det inte heller varit nagot som paverkat deras val av tjanst. Vid narmare eftertanke
ar det flera som har koll pa att det finns kéllsortering pa kyrkogardarna och det upplevs
positivt. En del bryr sig inte dverhuvudtaget, andra tar gor givet att kyrkogardsforvaltningen

gor ett bra miljoarbete.

Ar kostnaden rimlig?

Gravréattsinnehavarna betalar mellan 314 och 1 129 kronor for arsvard, beroende pa hur stor
graven dr. Fem av 14 dessa tycker att det for dyrt och en av fem respondenter tycker att det ar
dyrt eftersom hon inte ar néjd med skotseln, tva tycker att det &r dyrt men inte s mycket att
klaga pa egentligen, dvriga tva anser bara att det ar dyrt helt enkelt och har ganska sa stora
gravar och flera tillaggstjanster, vilket paverkar priset. Ett prisexempel ar granris till jul, det
kostar 174 kronor for en kvadratmeter. Av de som tycker att kostnaden &r rimlig finns det till
och med nagon som trodde att det var dyrare och att det inte ar sa mycket om man slar ut det

per ménad. ”Det &r vért varenda krona”, tycker ytterligare en respondent.
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TOLKNING OCH DISKUSSION

| detta kapitel kopplas teori och resultatet fran intervjuerna samman. Diskussionen ar sedan

tankt att bli ett underlag for slutsats och egna reflektioner.

Kundndjdhet

Att fa hjalp att skota en anhorigs grav skapar ett varde for gravrattsinnehavaren. Det gor att de
inte behdver kanna daligt samvete for att de inte hinner med. Jag vill inte kénna tvinget och
vi #r riitt ofta bortresta till sommarstugan”, siger en 60-arig kvinna som visar pa att det ocksa
ger en trygghet i fall de inte skulle hinna dit sjalva. Detta stimmer val 6verens med Grénroos
(2008) teori om att kunder koper inte varor och tjanster, de koper det varde varorna och

tjansterna erbjuder” (sid.18).

Detta varde maste dock uppfylla vissa krav for att gravskotselkunden ska bli n6jd med de
tjanster som kyrkogardsforvaltningen utfor. De faktorer som framkommer vid intervjuerna ar
framst att graven blir noggrant skétt. Forvantningarna har en betydande roll eftersom
gravrattsinnehavarna utgar fran att gravplatsen ska vara valskétt utifran den beskrivning de
fatt om vad gravskotselavtalet innebdr. Om det inte &r sa, ibland ar det lite si och sa hur de
rensar graven”, sdger en kvinna”. uppstar ett glapp mellan kundens forvantning och det som

levereras av kyrkogardsforvaltningen.

Om man utgar fran modellen med ledorden, tillforlitlighet, tjanstvillighet, forsakran, empati
och konkreta ting tyder intervjusvaren fran kunderna att Landskrona kyrkogardsforvaltning i
stort klarar av att leverera det som utlovats och att de ar tillforlitliga. ”Jag behver inte sjélv
tanka pa nagot och jag gar dit nir det sjdlv passar mig”, ”Jag tycker det fungerar bra”, ” De
skater om var grav och det gor de bra. De lagger granris till jul och varje gang vi kommer dit
ar det vélstiddat” dr nagra svar frin respondenterna.

Personalen pa kyrkogardsforvaltningen upplever ocksa att de uppfyller de krav som utlovats
och tycker att det ar viktigt att gora ett bra jobb. ”Nar kunden lagger pa luren ska de vara
nojda”, sdger personalen pa Landskrona kyrkogéardsforvaltning. De l&gger vikt vid att
informera kunden om vad som géller och om kunden inte &r n6jd gor de en extra anstrangning

for att fa dem nojda.
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Forsakran, det vill séga att kunden ska ké&nna sig séker och personalen ska ha kunskapen att
kunna svara pa fragor fungerar ocksa. Gravrattsinnehavarna uppger att kontakten med
personalen pa Landskrona kyrkogardsforvaltning ar bra och flera av dem har fatt mer hjélp &n
de raknat med. Personalen anser att det handlar om ”’sunt fornuft” vid bemétandet och vid
Malmo kyrkogardsforvaltning papekar personalen att det &r viktigt att lyssna av kunden néar

hon eller han ringer.

Empatin handlar om att kunna erbjuda individuell anpassad service och att ha forstaelse for
kundens behov. Har ar dock valmojligheterna fa nar det galler arsvarden. Vad som ingar i den
ar bestamt i forvag och det gar inte att paverka. Daremot finns det en mangd olika
tillaggstjanster som gravrattsinnehavaren kan vélja mellan. Intervjuerna visar att
gravrattsinnehavarna inte har reflekterat speciellt mycket dver vilka tjanster som finns och de
har inga 6nskemal om nagot utokad utbud. ”Konstaterade att jag betalt i 17 r, men tittar inte
s noga pa vilka tjanster det ar. Det gar rutinmissigt att betala”, séiger en man som har flera

olika slags tillaggstjanster forutom arsvard.

Kyrkogardsforvaltningarna véljer sjalva vilka tillaggstjanster de kan erbjuda och i Malmo gar
det att bestalla ett fotografi av graven vid olika hogtider. Har gar det ocksa att kopa
ljustandning och bevattning. De tjansterna har inte Landskrona kyrkogardsforvaltning
eftersom de inte har nagra mojligheter till det. Dér gar det daremot att valja farg pa till
exempel varens penséer, vilket inte & mojligt i Malmo. Utbudet varierar med andra ord

mellan kyrkogardsforvaltningarna.

Tjanstvilligheten, foretagets formaga att hjalpa kunderna finns ocksa. Majoriteten av de
intervjuade gravrattsinnehavarna tycker att de fatt den hjélp de 6nskat. Nagon hade dock velat
ha planteringsforslag i en liten broschyr och en annan efterlyste prislistan pa tillaggstjanster
nar hon tog 6ver gravrattsinnehavet. Landskrona kyrkogardsforvaltning papekar att de dven
har information pa hemsidan. Diskussionen har funnits om hur de ska na ut med information,
men i dagslaget gor de inget for att fa nya kunder. De konstaterar samtidigt att om de gjorde

en insats skulle det i férlangningen kunna uttka personalstyrkan.

Slutligen, de konkreta tingen och kvaliteten pa de fysiska tingen som ingar i erbjudandet. Har
kan man séaga att det ar sjalva skotseln och det material som ingar i tillaggstjansten, till

exempel granris och olika sommarblommor. Granriset ar alla gravrattsinnehavare mycket
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nojda med. Det verkar ocksa som om personalen tycker om att arbeta med detta material och
kan tdnka sig att gora ndgot mer av detta vid jultid. ”Jag tyckte paskliljorna var puttiga”, sdger

en kvinna, men det dr ocksa ett av tva klagomal pa kvaliteten.

Som tidigare ndmnts kan kundnéjdhet anses vara en nyckel till att bygga l6nsamma
kundrelationer for att behalla och utveckla kundlojaliteten (Armstrong m fl 2009). Trots en del
mindre klagomal &r majoriteten av de intervjuade gravrattsinnehavarna néjda med den tjanst
de betalar for. Studien visar att de viktigaste faktorerna ar att priset ar rimligt, att skotseln
fungerar och att det skapar ett véarde for dem sjalva. Gravréattsinnehavarna vet att deras
anhorigas gravplatser blir ompysslade och de behéver inte kédnna pressen att aka dit for att
halla i ordning. Majoriteten av dem gor det &nda, men har valt den har tjansten, framst som en

trygghet.

Produktutveckling

Till skillnad fran en produkt som ska utvecklas ar tjansten mer komplicerad och kan besta av
olika delar i ett sa kallat tjanstepaket (Grénroos 2008):

1. Kérntjénst: Basen for verksamheten, orsaken till att tjansten finns och det ar gravskoétseln.
2. Mojliggorande tjanst: Denna behdvs for att tjansten ska kunna anvéndas, till exempel den

personal som kravs for att utfora tjansten.

3. Vardehdjande tjanst: Det som gor tjansten mer konkurrenskraftigt och attraktivt och hér

fungerar tillaggstjansterna som en vérdehdjande tjanst.

Intervjuerna med gravskotselinnehavarna visar att det inte finns nagon storre efterfragan pa
utveckling av gravskotsel. De som inte ar nojda vill se en forbattring av skotseln, andra har
inte funderat pd frdgan eller sa svarar de som den hir kvinnan ”Inget som jag tdnkt pa, det ska
vara en plats att vila pa och en plats att ga till. Det ska vara snyggt och mysigt att komma dit”.
Om personalen ar den mojliggérande delen for tjansten framkommer det en del synpunkter
som handlar om utveckling av tjansten, inte direkt for kundernas skull utan for mer for
personalens arbetsmiljo och utveckling. Personalen vid Landskrona kyrkogardsforvaltning
skulle kunna ténka sig att gora mer med granriset vid jul men tror inte att kunden bryr sig
speciellt mycket ” De dr ndjda med att det ar pyntat lite”, sdger de.

| de vérdehdjande tjansterna ligger en stdrre mojlighet till utveckling. Det &r hér vaxterna i
tillaggstjansterna finns. Jenny Sammekull vid Méaster Gron ser ocksa att det finns en

efterfragan fran kyrkogardsforvaltningarna pa nya produkter. Men den kommer fran
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personalen och inte fran gravrattsinnehavarna. Fortfarande &r kraven stora pa att
sommarblommorna helst ska vara i blom nér de planteras och darefter blomma hela sdsongen.
Dessutom ska det vara sa skotselfritt som mojligt. De tva forsta kraven kommer ofta fran
gravrattsinnehavaren medan det tredje kommer fran personalen. Detta gor att det bara finns ett
begréansat antal sommarblommor som klarar detta och i topp pa forsaljningslistan ligger

begonia semperflorens.

Personalen vid Malmo kyrkogardsforvaltning konstaterar ocksa att det &r mycket som ar
traditionellt inom detta omrade. Vad brukar man ha?”, ”’Vad har andra?” &r vanliga fragor
ndr gravrattsinnehavare kontaktar dem och vill ha hjalp och det ar ingen skillnad pa
generationer. De har inte heller upplevt att det 6kade tradgardsintresset i dvriga samhallet

paverkat deras verksamhet.

En annan aspekt pa utvecklingen av tjansten ar fragan om det har ndgon betydelse for kunden
huruvida gravskétseln har nagon miljépaverkan eller inte. Ingen av de tillfragade
gravrattsinnehavarna har tankt speciellt mycket pa fragan. De flesta har sett och anvander
kallsorteringen pa kyrkogarden och tar for givet att miljéarbetet fungerar. Istéllet ar det

personalen som &r mer medvetna om miljoaspekten.

Landskrona och Malmé kyrkogardsforvaltningar har haft fa, om knappt nagra forfragningar
kring miljopaverkan. De 14 gravrattsinnehavare som stéllde upp och svarade var alla dver 45
ar, de flesta var mellan 60 och 70 ar och kanske miljofragan kan vara en generationsfraga och

installningen kan komma att forandras sa smaningom.

Studien av kyrkoforvaltningarnas hemsidor visar pa olika vis att kommunicera med kunderna.
Vissa, som Boras konkretiserar tydligt sina tjanster genom bilder pa vaxter. Genom att visa
patagliga ting gar det att forklara for kunden vad tjansten innehaller. Det ar extra viktigt att ge

konkreta ledtradar nar en tjanst ar opataglig (Grénroos 2008).
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SLUTSATS

Huvudsyftet med arbetet har varit att identifiera faktorer for att kunna 6ka forstaelsen for vad

det &r som gor gravrattsinnehavaren n6jd med tjansten, gravskotsel.

Det som kommit fram med hjalp av denna explorativa studie ar att de tillfragade kunderna i
stort sett &r nojda och den faktor som spelar storst roll for detta &r att gravplatsen ar valskott.
Mots gravrattsinnehavaren av ogrés uppfylls inte forvantningarna och ar en orsak till varfor
nagra gravrattsinnehavare inte ar nojda. Andra faktorer som spelar roll ar personalens
bematande, att tillaggstjansterna upplevs som prisvarda och att priset for arsvard och

tillaggstjanster inte for dyrt.

De flesta av de 14 respondenterna anser att priset for att fa hjalp med en anhorigs grav ar
rimligt, med tanke pa att de kan Gverlata skotseln till ndgon annan. Denna trygghet, att veta att
gravplatsen blir omhéandertagen framstar ocksa som viktigt for gravrattsinnehavaren, och det
trots att de sjélva garna bestker graven med jamna mellanrum. Detta kan sdgas vara ett
exempel pa att kunder inte soker efter varor och tjanster for deras egen skull utan for att de

soker I6sningar som ger stod at deras egna vardeskapande processer (Gronroos 2008).

Ett delsyfte var ocksa att ge forslag pa hur gravskotsel ska kunna utvecklas och vilka
onskemal kunden har nar det géller gravskotsel i framtiden. Onskemalen fran kunden kan
ségas vara att graven ska vara valskott. Gravrattsinnehavaren vill kanna sig trygg med att det
gar att vara borta nagra veckor och anda skots de anhdrigas gravar ordentligt. Kvaliteten pa
vaxterna som ingar i tillaggstjansterna ska vara bra och nagon av de intervjuade 6nskade mer

information och tips pa planteringar som man kan gora sjalv.

Bland kunderna i Landskrona med omnejd fanns det i intervjuerna ingen efterfragan pa
ytterligare tillaggstjanster. Det kan dock se annorlunda ut pa andra platser. I Malmo har till
exempel tjanster tillkommit efter att kunder efterfragat vissa saker, som ljustandning och
fotografering av gravar vid hogtider. Vardehdjande tjanster ar en del av det tjanstepaket som
Gronroos (2008) beskriver. Har faller tillaggstjansterna in och visar pa att det &r viktigt att

lyssna pa kunderna och deras efterfragan for att tillfredsstalla férvantningar.
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Intresse for utvecklingen av gravskotseln verkar dock mest finnas hos personalen och
ansvariga vid kyrkogardsforvaltningen samt hos leverantorer som till exempel Méster Gron.
Ofta sker utvecklingen pa eget initiativ och har kan det skilja ganska mycket mellan olika

kyrkogardsforvaltningen.

En genomgang av nagra kyrkogardsforvaltningars hemsidor visar pa hur olika de
marknadsfor sig. Nagra har bara en lista med vaxtnamn, andra har bilder och genomfor olika
arrangemang for att fa nya kunder. Andra har bilder pa personal och telefonnummer till
speciella personer. Kommunikationen och konkretiseringen av tjansten, gravskotsel kan med
andra ord goras pa manga olika vis och i olika grad. De kyrkogardsférvaltningar som tydligt
visar vilka fysiska produkter som ingdr och som genom ett mer personligt tilltal med namn
och bild pa personalen har troligen kommit ett steg langre i sin utveckling mot att fa néjda

kunder.

Min fundering ar om kyrkogardsforvaltningarna inser att de maste utveckla sina tjanster for
att inte tappa kunder. Antalet avtal om gravskotsel ser ut att minska pa manga hall, men det
finns inte siffror som visar om det ar pa grund av att kunderna valjer ett gravskick dar det
ingar skotsel eller om det finns nagon annan anledning. Pa vissa hall finns det konkurrenter,
till exempel i Malmo och dar tror de att vissa kunder har forsvunnit dit, men ser anda inte
konkurrenten som nagot storre hot. ”Att det dr Svenska kyrkan som star bakom, tycker
kunderna ar en garanti, sdger Mats Svensson som tror att Svenska Kyrkan ar ett varumarke
som inger trygghet. Det gor i sin tur att kunden valjer att kopa tjansten fran dem och ingen

konkurrent, trots att de kanske ar nagot dyrare”.

42



EGNA REFLEKTIONER/FRAMTIDA STUDIER

Begravningar, gravplatser och kyrkogardar ar en del av var kulturhistoria och har finns
mycket tradition. Men inget ar bestandigt och ser man bara till hur begravningsritualer
forandrats de senaste aren, med mer personlig musik och fler blomsterbuketter istallet for
kransar sa kanske detta aven sker pa sjélva gravplatsen. Det finns exempel pa nya material pa
gravstenar och i takt med att vaxtmaterial utvecklas skulle det vara intressant att se om det gar
att fa ett storre utbud bland véxter som fungerar pa gravplatsen. Det skulle i sin tur tillfora

nagot till hela kyrkogarden.

Det som talar emot &r traditionen, som ar mycket stark nar det géller hur det ska se ut pa en
kyrkogard. Har handlar det mycket om att bevara istéllet for att fornya. Personalen vid Malmo
kyrkogardsforvaltning vittnar om att &ven yngre ménniskor frigar ”Vad brukar man ha” nir

de ska teckna skotselavtal.

Svaren pa intervjuerna visar att gravrattsinnehavarens grundkrav &r att skotseln ska fungera
och det ar en viktig aspekt dven for kyrkogardsforvaltningarna. Men om konkurrensen 6kar

vad hander da? VVad hander om antalet skotselavtal minskar annu mer?

Ett satt kan vara att utdka sina tillaggstjanster och ha ett béattre utbud eller att lagga till tjanster
i grundpaketet. Det kan vara att byta ut den vita singeln varje ar eller nagot annat som tillfor
det lilla extra for kunden. Det gar inte att har sakerstalla med siffror att antalet
gravskotselavtal minskar men vid kontakt med tre forsamlingar ser det onekligen ut sa. Att en
del valjer en annat gravskick ar troligen det svaraste att paverka eftersom den avlidne kanske
haft en speciell 6nskan. Men de som sager upp sitt skotselavtal eller véljer att ta bort graven

efter 25 ar borde vara lattare att paverka.

Det finns ocksa exempel pa hur det gar att marknadsforas sig pa lite annorlunda satt. For ett
par ar sedan hade Boras férsamling en liten méssa som visade olika exempel tjanster. De och
flera andra forsamlingarna har ocksa mycket informativa hemsidor med bilder och férslag pa
planteringar. Att kunden, dnda fran att de tar steget in pa kyrkogardsforvaltningens expedition
eller fran forsta telefonsamtalet, kanner att de mots av kunnig och engagerad personal ar en

viktig aspekt.
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Ett annat satt att fa fler gravskotselavtal kan vara att mer aktivt erbjuda tillaggstjanster till de
gravrattsinnehavare som inte har arsvard eller nagot annat avtal. De skéter graven sjélva och
vill gora sa, men kanske vill anlita kyrkogardsforvaltningen for ndgon enstaka tjanst, som

ljustandning eller plantering av nagon blomma.

Under arbetet har det framkommit en méangd olika fragestallningar som inte far plats har. Det
hade varit intressant att studera konkurrenssituationen inom gravskotselomradet. Ar det nagot
som kommer mer och mer eller finns det bara pa vissa orter?

En annan intressant studie hade varit att undersoka hur manga skétselavtal det finns runt om i
landet och hur verksamheten varierar mellan olika férsamlingar. En utblick utanfor Sveriges
granser hade ocksa kunnat tillfora nagot for att kunna utveckla gravskatseln.

En annan intressant fraga ar gravskotselns framtid inom forsamlingarna. Pajala ar en sa lange
en av fa kyrkogardsforvaltningar som avsager sig att ta hand om gravskotseln, fragan &r om

det &r en engangshandelse eller ar det nadgot som ar pa gang i fler férsamlingar?
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Muntliga kallor

Reijer Pal, kyrkogardsarkitekt, Kyrkogardsforvaltning i praktiken - ekonomi och organisation,

foreldasning 8 februari 2010

Bilagor:
1. Intervjuguide, kyrkogardsforvaltningar
2. Fragor om produktutveckling

3. Telefonintervjufragor

Fragor till kyrkogardsforvaltningar Bilaga 1.

Inledning
1. Beratta om din roll i forvaltningen
2. Beratta kort om forvaltningen
Fakta

=

Vad har ni for skotselavtal?

2. Hur manga skétselavtal har ni
3. Vad kostar det att ha ett avtal?
4. Hur sétts priserna?
5

Har avtalen forandrats?

o

Vilken betydelse har det vilket avtal kunden valjer?
Kunden
1. Hur ser er typkund ut
Varfor tror du att de ha skotselavtal hos er
Vad efterfragar de for tjanster/produkter?
Har du sett nagon forandring i kopbeteendet? (6ppna for nyheter)
Hur far ni kunderna medvetna om att det finns skotselavtal?
Hur gor ni for att fa nya kunder?
H6r gor ni for att behalla befintliga kunder?

Vad anser du &r det viktigaste ndr en kund ska teckna ett avtal?
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Hur &r relationen till kunderna?
10. Hur mycket kan de sjélv styra éver vad som kops in?

11. Hur stor valmajlighet har de?
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Leverantorer

1. Vilka &r era huvudsakliga leverantorer av prydnadsvaxter
2. Vad har ni for relation till dem?
3.
Konkurrens
1. Hur har utvecklingen av skétselavtal varit de senaste aren, minskat-okat?
2. Har ni nagra konkurrenter?
3. Om ja, vad gor ni for att mota den konkurrensen?
4. Vad dr det storsta hotet?
5. Behovs det nagon produktutveckling, varfor?
Ovrigt
1. Vad har du for tankar kring utvecklingen av skotselavtal?
2. Hur mycket pengar inbringar skotselavtalen, forlust- eller vinstaffar?
3. Finns det nagon forfragan kring miljoaspekter nar det géller skotselavtal?

Bilaga 2.

Fragor om produktutvecklingen till Jenny Sammekull
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Beskriv din tjanst

Vem driver produktutvecklingen, konsumenter, kyrkogardsforvaltningar, leverantorer?
| vilken riktning tror du produktutvecklingen kommer att ga?

Behovs det nagon produktutveckling?

Vad efterfragar kyrkogardsforvaltningarna?

Ar de 6ppna for nyheter?

Gar det att paverka kyrkogardsforvaltningarna att utveckla sortimentet?

Hur goér du?

Vad tror du skulle hdnda om det blev konkurrens om gravskotsel, det vill sédga fler

enskilda entreprendrer pa marknaden?
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Bilaga 3.

Hej, jag heter Ann Richardsson och studerar till tradgardsingenjor vid Sveriges
lantbruksuniversitet i Alnarp. Jag ringer dig for att jag haller pa att gora ett examensarbete om
gravskotsel och det handlar bland annat om kundndjdhet.

Jag har varit i kontakt med kyrkogardsforvaltningen i Landskrona och fatt hjalp av dem att
hitta er som har ndgon form av skotselavtal. Nu undrar jag om du vill svara pa nagra fragor
som kan hjalpa mig i mitt skolarbete. Det ar elva fragor och du kommer att vara anonym. Det

enda jag eventuellt uppger ar alder och bostadsort.

Intervjuguide- kunder
Man Kvinna
Alder

Ort

1. Ar du néjd med de tjanster som Landskrona kyrkogardsférvaltning erbjuder?

2. Vilka tjanster ar du mest néjd med™?

3. Nagon tjanst som du inte &r nojd med? Varfor och ar det i sa fall en del eller hela
tjansten?

4. Vad skulle 6ka din ndjdhet?

5. Vilken relation upplever du att du har med personalen pa Landskrona
kyrkogardsforvaltning?

6. Vad &r anledningen till att ni anlitar den har tjansten/tjansterna?

7. Har du funderat pd att utoka med tillaggstjanster eller om du redan har, fler
tillaggstjanster?

8. Upplever du att du har fatt tillrackligt information om tjansten och olika
valmojligheter?

9. Saknar du nagot i utbudet?

10. Har du funderat pa vilket satt Landskrona kyrkogardsforvaltnings miljoarbete ser ut?
Paverkar det ditt val av tjanst?

11. Ar kostnaden rimlig for den tjanst du betalar for?
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