[
JONKOPING UNIVERSITY
School of Engineering

FOorbattringsarbete |
sma och medelstora
logistiktjansteforetag

En intervjustudie med hjalp av benchmarking

HUVUDOMRADE: Industriell organisation & ekonomi — logistik & ledning
FORFATTARE: Mohammad Altamimi & Sara Madeleine Grip

HANDLEDARE: Nikolas Kdkeld



Forord

Vi vill inleda med att rikta ett stort tack till alla medverkande i virt examensarbete. Utan er
hade det inte varit mgjligt. Vi vill boérja med de fem respondenterna fran alla fyra foretagen
som har varit engagerade under intervjuerna, gett oss stod och haft en valdigt positiv
instillning, fran att vilkomna oss med 6ppna armar till att bidra med nyttig information till
var datainsamling. Vidare vill vi rikta extra tack till vir handledare Nikolas Kékela frén
Jonkoping Tekniska Hogskolan som under hela arbetets gang har véglett oss.

Jonkoping juni 2022

Mohammad Altamimi Sara Madeleine Grip

Detta examensarbete ar utfort vid Tekniska Hogskolan i Jonkoping inom industriell
organisation och ekonomi med inriktning logistik och ledning. Forfattarna svarar sjélva for
framforda asikter, slutsatser och resultat.

Examinator:  Andreas Risberg
Handledare:  Nikolas Kékela
Omfattning: 15hp

Datum: 2022-06-22
Postadress: Besoksadress: Telefon:
Box 1026 Gjuterigatan 5 036-10 10 00 (Vx)

551 11 Jonkoping



Abstract

Abstract

Purpose — The purpose of this study is to investigate how improvement work with the help of
benchmarking can develop and improve SME's logistics services. To achieve the purpose, two
questions were used to help:

1. What critical business and working methods do logistics service companies
use?

2. How can logistics services companies use benchmarking to develop the critical
business and working methods?

Method — A qualitative interview study was used as a method. The interviews intend to gather
deeper knowledge from the interviewees who work in SMEs and offer logistics services. A
qualitative method in this regard refers to describing the interviewees' ambiguity in words,
experiences, and perceptions. A pilot study was also used to gather knowledge about the
companies, then be able to create the questions before the interview. Furthermore, data were
collected using documents and interviews in combination with a literature review.

Findings — The study shows that with the help of benchmarking, SMEs can develop and
improve their logistics services in one way or another. The results of the study also show how
benchmarking SMEs can produce their framework and use it as a guideline. Therefore, the
conclusions of this study are presented in the form of own framework with guidelines that
hopefully can contribute with development for SMEs that offer logistics services.

Implications — The result of this study shows and clarify the benefits that benchmarking work
in logistics services can mean for SMEs. Based on practical examples, the study can also
highlight how benchmarking can contribute to different organizations' improvement efforts.
Furthermore, it is also mapped out which critical areas of solutions and measures SMEs can
weigh in their improvement work. However, this study cannot shed light on the fact that all five
of these critical areas are useful for all SMEs. As theories regarding the problems in the logistics
industry have been general challenges in five specific main areas. That is, if an SME is at a
completely different stage of development, the framework cannot contribute specifically to their
situation if it is outside these five areas.

Limitations — The study focuses only on SMEs that perform logistics services whose duties
strive to provide good delivery service, as well as offer logistics-related services within the
material flow. And that the improvement work should be based on a benchmarking model.

Keywords — Logistics service management, Logistics, Benchmark, SME
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Syfte —Syftet med denna studie ar att undersdka hur ett forbattringsarbete med hjilp av
benchmarking kan utveckla samt forbattra smé och medelstora foretags logistiktjanster. For att
uppna syftet anviandes tva fragestallningar till hjalp:

1. Vilka affirs och arbetsmetoder anviander logistiktjansteforetag?

2. Hur kan logistiktjansteforetag anvanda sig av benchmarking for att utveckla de
kritiska affars och arbetsmetoder?

Metod — En kvalitativ intervjustudie anvindes som metod. Intervjuerna avser att samla in
djupare kunskap frén intervjupersonerna som arbetar i SME och erbjuder logistiktjanster. En
kvalitativ metod i detta avseende avser att beskriva intervjupersonernas méangtydighet i ord,
upplevelser och uppfattningar. Aven en forstudie anviandes for att samla in kunskap om
foretagen. Diarav kunna ta fram relevanta fragor till intervjuerna. Vidare samlades data med
hjalp av dokument och intervjuer i kombination med en litteraturéversikt.

Resultat — Studien visar att med hjilp av benchmarking kan SME utveckla och férbattra sina
logistiktjanster pa ett eller annat sitt. Resultatet av studien visar dven hur med hjilp av
benchmarking SME kan framstilla ett eget ramverk och anvidnda det som riktlinje. Darav
presenteras slutsatserna i denna studie i form av eget ramverk med riktlinje som
forhoppningsvis kan bidra med utveckling for SME som erbjuder logistiktjanster.

Implikationer — Studiens resultat visar och tydliggér de fordelar som ett benchmarking
arbete inom logistiktjanster kan innebara for SME. Utifran praktiska exempel kan studien dven
lyfta fram hur benchmarking kan bidra till olika organisationers forbattringsarbeten. Vidare
kartlaggs dven vilka kritiska omraden med l6sningar och dtgidrder som SME kan viga in i sitt
forbattringsarbete. Dock kan inte denna studie belysa att alla dessa fem kritiska omraden &ar
anviandbara for alla SME. Allteftersom teorier géllande problematiken inom logistikbranschen
har varit generella utmaningar inom fem specifika huvudomraden. Det vill sdga om ett SME
befinner sig i ett helt annat utvecklingsstadium kan ramverket inte bidra specifikt till deras
situation. Diaremot kan sjdlva metoden anvindas som tillvigagéngssatt for att skapa egna
uppfattningar och forstaelse kring det befintliga ramverket.

Begrinsningar — Studien fokuserar endast pdA SME som utfor logistiktjinster vars
arbetsuppgifter strivar efter att tillhandhélla god leveransservice, samt erbjuda
logistikrelaterade tjanster inom materialflodet. Samt att forbattringsarbetet bor vara utifran en
benchmarkingsmodell.

Nyckelord — Smé och medelstora foretag, Logistiktjansteforetag, Benchmarking, Logistik
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Introduktion

1 Introduktion

Kapitlet ger en bakgrund till studien och det problemomrdde som studien byggs pd. Vidare
presenteras studiens syfte och dess frdgestdllningar. Dartill beskrivs studiens omféng och
avgrdnsningar. Kapitlet avslutas med rapportens disposition.

1.1 Bakgrund

Logistik definieras som konsten och vetenskapen att hantera flodet inom produktionen samt
distributionen av en vara eller en tjanst (Zieger, 2018). Enligt Chen et al. (2009) kan logistik
aven definieras som en viardekedja genom att tillfredsstélla kundernas krav. Det sker med hjalp
av att integrera produkt- och tjansteinformation mellan kund och tillverkare. Syftet ar att kunna
tillhandahalla hogeffektiv och lagkostnadshantering av varuflodet.

Inom logistiken arbetar bland annat logistiktjansteforetag som ansvarar for exempelvis
transportplanering. Vilket omfattar planeringsaktiviteter som ar indelade i externa och interna
transporter av gods. Externa godstransporter dr en foljd av transportplanering diar det
innefattar det fysiska genomforandet av transporten. Det vill sdga vilket transportmedel som
valjs, vagtransport, jirnvagstransport, sjétransport eller flygtransport. Interna transporter av
gods sker dock med hjilp av truckar och mindre lastbilar (Jonsson & Mattsson, 2016).

Medarbetare inom logistikbranschen har tidigare haft generellt mindre utbildning, men ocksa
mindre mojlighet att utforska ny teknik for utveckling. Dock har forskningen idag inom
transport och logistik uppnatt framsteg. De traditionella problemen med exempelvis
godstransporter har varit oberoende problem med méinniskors transporter. Det vill sidga
problemen lag i hur arbetsmetoderna inom logistik och transport skulle koordineras med
varandra vad det giller resvagar, tidtabeller och personal. Darav har forskningen tagit fram
digitalsystem som med hjidlp av modeller och algoritmer for att kunna forbattra
arbetsmetoderna (Grazia , 2018). Enligt Chen et al. (2009) visar studier ocksé att det finns ett
behov inom logistikbranschen att anvinda ny teknik for att driva forbattringsarbeten, forbattra
kundservicen samt utnyttja sina tillgingliga resurser. Anvindningen av exempelvis digitala
l6sningar kan bidra med snabbare informationshantering for beslutsfattande eller for att
stabilisera kraven frdn omgivningen. Vilket resulterar till 1angsiktiga vinster samt forbattrade
kundrelationer.

Inom logistiktjanster har synsattet pa forbattringsarbetet inneburit en avgorande faktor att
kunna konkurrerar med andra foretag. Traditionellt siatt handlar logistiktjinster om att
integrera, effektivisera och optimera processer i en logistikverksamhet. Dock héavdar
leverantorer av logistiktjanster att kunderna forvintar sig mer digitala 16sningar idag. Vid
missndjen har de flesta fallen handlat om att kunderna inte hittar en logistikplattform eller
system nir de soker information. Séledes ar det framst viktigt att foretag som erbjuder
logistiktjanster skall kunna ta fram en plan pd hur férandringsarbete skall uppnés. Darav
astadkomma formagan att tillgodose efterfragan, samt kundtillfredsstillelse (Ramanathan &
Ramanathan, 2014). Dock hidvdar Selvaridis och Norrman (2015) att utbudet av logistiktjanster
har blivit mer komplext. De menar att leverantorer av logistiktjainster méaste kombinera sina
kiarnverksamheter inom transport och lager genom att forsoka utoka sina tjanster for att
bekampa konkurrensen. Det sker genom att samordna information i ett nitverk.
Logistiktjansteforetag upplever dock att 6vergingen till nya affirs och arbetsmetoder &r
utmanande (Selvaridis & Norrman, 2015).

Barringer och Ireland (2018) forklarar att affirsmetoder avser de aktiviteter i en organisation
som har i syfte att lyfta och utveckla organisationen for att uppnd mer lI6nsamhet. Det kan
innefatta exempelvis allmdnna mal om att 6ka 16nsamheten, strategiska mél om att expandera
verksamheten, taktiska mal om att rekrytera nya medarbetare med en viss kompetens eller
operativa mal som handlar om ledningen skapar riktlinjer och policy. Niharika och Ritu (2015)
menar att affirsmetoder ur logistiktjainst sammanhang handlar om upphandlingar, avtal, och
transportlosningar. Daremot géllande arbetsmetoderna menar Bergman och Klefsjo (2020) att
det 14ggs tonvikten pa samarbetet mellan méanniskor i en arbetsplats. Det vill sdga hela gruppen
i en verksamhet arbetar tillsammans utifrdn tydliga mél for att gemensamt styra arbetet.
Arbetsmetoden ar séldes de fysiska atgiarder som anviands for att utféra en uppgift.

Nordman och Tolstoy (2011) lyfter fram betydelsen av att sma och medelstora foretag behéver
engagera sig mer i forbattringsarbeten for att uppnd sina affirsmal. Dock kravs det att
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forbattringar sker i organisationen i form av kunskapsoverforing. Det betyder att
organisationer tilliter integrering av sin kompetens med sina kunders behov. Darav kunna
maita hur de ska uppné efterfridgan pd marknaden, vara mer konkurrenskraftiga, samt skapa
kundtillfredsstéllelse. Enligt svenskt niringsliv (2019) dr sma och medelstora foretag kianda
under namnet Small and Mediumsized Enterprises (SME).

Institutet for Kvalitetsutveckling (SIQ) havdar att i nutida snabbt vixlande omvarld kommer
flera foretag aven behova konkurrera pa en global marknad med tiden. Det stélls mer krav frin
kunder och intressenter att foretag skall hinga med i utvecklingen och ligga i framkant (SIQ,
2022). Till f6ljd vander sig fler SME till en rutinmaéssig praxis for att ta sig an nya utmaningar.
Allteftersom det innebéar mindre risk och hogre tillforlitlighet pa en redan beprévad metod
(Premkumar & Ramamurthy, 1995).

Forandringsarbetet kan vara utmanande for alla foretag som star infor ett forsok att dndra sin
inriktning. Allteftersom efterfragan fran kunderna staller hogre krav pa fler valmojligheter. En
metod for att lyckas med fordndringarna ar ett redan beprovat exempel. Vilket innebar att
foretag som vill fordndras bor lira sig av andra liknande foretag som har lyckats med sin
forandring. Ur historiskt perspektiv har organisationer forsokt ta reda pa hur andra liknande
organisationer gor for att underlitta for sig sjdlva. Detta legaliserade tillvigagangssattet av
kopiering kallas for benchmarking (Peters, 1994).

Benchmarking ar konsten att folja en rutinmaéssig praxis och skall inte blandas ihop med
industrispionage. Snarare ar det en metod for att pa ett helt lagligt sitt kunna ta reda pa hur
andra organisationer har tagit sig an nya tekniker. For att sedan imitera det inom sin egen
organisation. Vilket leder till att den organisation som imiterar kan forbéttra sin verksamhet,
samt utveckla sin teknik. Det sker bland annat genom att titta nirmare pa konkurrerande
produkter eller tjanster for att f4 en 6verblick pa hur de ar utformade (Main & Jacob, 1992).

Det framgar inom flertal studier att Camp (1989) &r pionjar och grundaren till en vilkidnd och
anvandbar benchmarkingmodell. Modellen kallas for Camps modell eller i andra bemérkelser
for Xerox modell, men det syftar till samma person (Anand & Kodali, 2008; Karl6f, 2009;
Chamber & Miller, 2018).

Camp (1989) menar att det finns nigra framgéngsfaktorer att ta hansyn till vid implementering
av benchmarking. Dessa faktorer sker under benchmarkingprocessen dir organisationer
forsoker astadkomma en kinnedom om omvérlden och konkurrenterna. Pa sé sitt kunna skaffa
sig kunskap om arbetsmetoderna som anvinds av andra organisationer for att sedan modifiera
och anpassa internt i foretaget. Dock for att uppnd denna framgang krivs det att
foretagsledningen forstar syftet av att utnyttja processens egenskaper. Vilket innebar att
foretagsledningen sjidlva maste vara stod for att fortydliga mélet. Engagemanget som
foretagsledningen bidrar med kan vara avgorande for att benchmarking skall ha framgang.
Allteftersom ledningsgruppen bor stélla till forfogande noédvandig information och resurser for
att slutfora benchmarkinguppdraget. Men samtidigt fortsitta vara informerade och delaktiga
for att skapa mojlighet for diskussion om resultatet (Camp, 1989).

1.2 Problembeskrivning

Foretag som erbjuder logistiktjanster ser ett monster av att efterfrdgan pa forbattringsarbeten
har storre betydelse i en mer digital varld. Vid missnéjen frdn kundernas sida har det handlat
om att kunderna inte hittar lampliga logistikplattform eller system som ger de den
informationen de s6ker (Ramanathan & Ramanathan, 2014). Chen et al. (2009) lyfter 4ven upp
att medarbetare inom logistikbranschen har generellt mindre utbildning och dirmed mindre
mojlighet att utforska ny teknik dn andra branscher. Dock hdavdar Grazia (2018) att forskning
inom transport och logistik har gett framsteg de senaste aren. De traditionella problemen som
handlar om hur arbetsmetoderna inom logistik och transport skulle koordineras med varandra
har en 16sning. Hon menar att forskningen har tagit fram digitala system med hjalp av modeller
och algoritmer for att kunna forbéttra arbetsmetoderna. Nordman och Tolstoy (2011) menar
dven att sma och medelstora foretag behover engagera sig mer i forbattringsarbeten for att
uppnd sina affirsmél. Dock kriavs det att forbattringar sker i organisationen i form av
kunskapsoverforing. Det betyder att organisationer tilldter integrering av sin kompetens med
sina kunders behov. Dirav menar Ramanathan & Ramanathan (2014) att det ar framst viktigt
att foretag som erbjuder logistiktjanster skall skapa en plan p&d hur forandringsarbete
astadkommes.
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Denna rapport lyfter fram betydelsen av att SME bor engagera sig i forbadttringsarbeten
(Nordman & Tolstoy, 2011). Enligt Ortiz et al (2019) bor forbattringsarbeten ses som en
drivkraft for dessa foretag att vilja forandras och forbattras. Premkumar & Ramamurthy (1995)
menar att flera SME vinder sig till en rutinméissig praxis for att ta sig an nya utmaningar.
Allteftersom det innebdr mindre risk och hogre tillforlitlighet for en metod som dr redan
beprévad. Denna rutinméissiga praxis ar en legaliserade tillvigagangssitt av kopiering och kalls
for benchmarking (Peters, 1994). Siledes bor foretag anvanda benchmarking som en metod
for att pa ett helt lagligt sdtt kunna imitera andra foretags utveckling och forbattringsarbeten.
Det sker bland annat genom att titta ndrmare p& konkurrerande produkter eller tjanster for att
fa en 6verblick pa hur de ar utformade (Main & Jacob, 1992). Dock menar Taschner (2016) att
SME som vill tillimpa benchmarking kan uppleva implementeringsutmaningar. Dessa
utmaningar kan vara brist pa resurser inom det egna foretaget, brist pd kunskap om hur
verktyget benchmarking skall anvandas, samt ridslan av effekterna som férandringsarbetet kan
medfora.

Camp (1989) definition av benchmarking &r:

“Benchmarking dr sokandet efter de bdsta arbetsmetoderna som leder till
overldgsna prestationer for ett foretag.”

1.3 Syfte och fragestallningar

I problembeskrivning framgar att SME bor dgna sig at forbattringsarbeten. Det framgar dven
att dessa foretag befinner sig inom logistiktjanstesektorn och bor anpassa sig till den alltmer
snabbt vixande digitala virlden. Vidare framgar att benchmarking &ar sokandet efter de basta
arbetsmetoderna som leder till 6verldgsna prestationer for ett féretag. Dock dr problemet att
foretag som har halkat efter i forbattringsarbetet upplever utmaningar med benchmarking. Det
grundar sig pa att det finns brist pa resurser, brist pa kunskap om benchmarking eller ridslan
av effekterna som forandringsarbetet medfor med hjalp av benchmarking.

Saledes ar syftet med denna studie:

Att undersoka hur ett forbdttringsarbete med hjdlp av benchmarking kan
utveckla och forbdttra sma och medelstora logistiktjdinsteforetag

Utifran studiens syfte har det tagits fram tva fragestillningar: For att besvara syftet behover
faktorer som beror tjansteforetags val att infora ett forbéttringsarbete pa sina logistiktjanster
beaktas. Diarmed ar forsta fragestéllningen:

[1] Vilka kritiska affars och arbetsmetoder anvinder logistiktjansteforetag?

Sedan behover det identifieras vilka utmaningar som forbéttringsarbete med hjilp av
benchmarking medfor. Darmed &r studiens andra fragestallning:

[2] Hur kan logistiktjansteforetag anvinda sig av benchmarking for att utveckla de kritiska
affars och arbetsmetoder?

For att besvara fragestillningarna och diarmed uppfylla syftet kommer en intervjustudie att
genomforas hos flera logistiktjansteforetag.

1.4 Omfang och avgransningar

I Figur 1 illustreras var i ett logistiksystem logistiktjansteforetag utfor sina tjanster. Studien
fokuserar endast pa logistiktjansteforetag vars arbetsuppgifter innefattar det administrativa
arbetet av transportplanering. Som i tidigare avsnitt under bakgrund lyfte Jonsson och
Mattsson (2016) fram att logistiktjansteforetag stravar efter att tillhandahéalla god
leveransservice, samt erbjuda logistikrelaterade tjanster inom materialflédet. Studien belyser
dven att benchmarking som metod &r en utgdngspunkt och kommer genomféras pa fyra eller
mer direkt och indirekt konkurrerande foretag. Dock utgor tidsramen for examensarbetet att
vissa begransningar behover goras. Vilket innebéar att endast de relevanta arbetsmetoder som
ses som mest kritiska kommer analyseras inom benchmarking. Darav kommer inte alla de tio
benchmarkings faserna att behandlas. Det ar framfor allt pa grund av att fas sju och &tta handlar
om industriella miljéer (Anand & Kodali, 2008). Dessa miljoer ir inte direkt kopplade till
intervjustudien som handlar om logistiktjansteforetag.
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Figur 1 Studiens omfdng och avgrdnsningar

1.5 Disposition

Dispositionsavsnittet avser att ge en tydlig struktur av rapportens innehall som omfattar de sex
centrala kapitel enligt Figur 2

Avsnitt 3:

I Avsnitt2: st i itt 5 Avsnitt 6:
Avsnitt 1: Teoretiskt Metod och Avsnitt 4; Avsmitt 5 Diskussion
Introduktion ramverk geno:ingbran Empiri Analys & slutsatser

Figur 2 Rapportens disposition

o [ forsta avsnittet introduktion lyfts bakgrunden fram och problembeskrivningen som
ar grunden till studiens syfte. Sedan bestams tva fragestillningar. Sist avslutas kapitlet
med avgransningar och disposition.

e I andra avsnittet teoretiskt ramverk ingar teorin som har tagits fram for att svara pa
problemformuleringen och fragestillningarna. I teorin ingér tidigare forskning pa
omrédet med fokus pa benchmarking och viardeskapandet.

e Itredje avsnittet beskrivs metoden och genomférande. Tillvigagéngssittet for studiens
arbetsprocess beskrivs forst, darefter foljer val av datainsamlingsmetoder och
dataanalys. Avsnittet innefattar troviardighet och tillforlitlighet av studien och dess
utformning.

e I fjarde avsnittet empiri presenteras resultaten fran undersékningen med data som
samlats in genom priméira och sekundira killor. Dar foretagens syn pa den egna
verksamheten ingar samt konkurrenternas skillnader och innovationer tas upp.

e I femte avsnittet analys jamfors det teoretiska ramverket med empiri frén
undersokningen kopplat till fragestédllningarna. Syftet med jamforelsen ar att hitta
skillnader och likheter mellan teori och resultat.

e I sjatte och sista avsnittet diskussion och slutsatser sammanfattas en beskrivning av
studiens resultat. Losningsforslagen presenteras med fokus pa forskningsfragorna och
svar pa problemformuleringen. Diskussion kring problemen som kan uppstd av
studiens 16sningsforslag tas upp, samt forslag pa vidare forskning.
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2 Teoretiskt ramverk

Kapitlet ger en teoretisk grund och forklaringsansats till studien och det syfte och
fragestdllningar som formulerats.

2.1 Koppling mellan fragestalliningar och teori

I foljande kapitel beskrivs den teori som ger en teoretisk grund for att besvara studiens
fragestallningar. Figur 3 beskriver kopplingen mellan studiens fragestéllningar och anvind
teori.

Fragestillningar Teori

Vilka  Lkritiska  affirs  och Logistiktjinsteforetag

arbetsmetoder anvinder | ) | Definition, verksamhet och

logistiktjéinsteftretag? utmanmngar
Forbdttringsarbete:
Innebérd

Hur kan logistiktjiinsteféiretag Benchmarking:

anvinda sig av benchmarking for att I:> Definition, metod och verkive

utveckla de lkritiska affiirs och

arbetsmetoder?

Figur 3 Koppling mellan fréagestdllningar och teori

For att ge en teoretisk grund till den forsta fragestillningen ” Vilka kritiska affdrs och
arbetsmetoder anvdinder logistiktjdnsteforetag? ” beskrivs foljande omraden i det teoretiska
ramverket: Generell definition av logistiktjainsteforetag, hur ser deras affirs och arbetsmetoder
ut, samt vilka utmaningar de star infér. Vidare behandlas vilka metoder som skall tillampas for
att infora ett forbattringsarbete. Vidare behandlas logistiktjansteforetag specifikt darfor att
denna del av logistiken stir infér utmaningar for att konkurrera med andra foretag
(Ramanathan & Ramanathan, 2014). Dock &ar det viktigt att studien identifierar vad
logistiktjansteforetag ar for typ av verksamhet, samt vad forbattringsarbeten innebéar for dessa
verksamheter. Séledes kunna bilda uppfattning kring syftet for studiens forsta fragestillning.
Dirav presenteras begreppet logistiktjansteféretag genom att bryta det i tre delar, logistik,
logistiktjanster och logistiktjansteforetag for att skapa en djupgéende forstaelse.

For att ge en teoretisk grund till den andra fragestillningen ” Hur kan logistiktjdnsteforetag
anvdnda sig av benchmarking for att utveckla de kritiska affdrs och arbetsmetoder?”
definieras foljande omraden i det teoretiska ramverket utifran féljande fragestallningar: Vad ar
benchmarking? Hur ser arbetsprocessen ut med benchmarking? samt varfor skall
benchmarking anvindas som bade metod och teori? Vidare beskrivs benchmarkingsprocessens
tio steg som enligt forstudien var och ir fortfarande en process som flera foretag anviander idag.

2.2 Logistiktjansteforetag

Detta delkapitel ger en teoretisk grund och forklaringsansats genom att dela upp begreppet
logistiktjansteforetag i flera delar. Allteftersom begreppet innehéller andra begrepp som
logistik och logistiktjanster kan det skapa forvirring. Darav ar detta underkapitel en redogorelse
for lasaren.

2.2.1 Logistik som begrepp

Traditionellt séitt forklaras logistik som kunskapen om en effektiv styrning av materialflodet i
alla verksamheter. Vilket syftar till att fléden inom alla verksamheter skall styras och planeras.
Dessa floden innefattar exempelvis hur produkter, material och verktyg skall forflyttas fran en
plats till en annan. Logistik dr en term som beskriver alla verksamheter som arbetar med bade
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produkter och tjanster. Ur ekonomiskt perspektiv syftar logistiken till att ge en 6kad 16nsamhet
hos verksamheter (Speranza, 2018).

Fadile et al. (2018) menar att teoretisk och praktiskt siatt har logistikkonceptet haft stor
betydelse for att uppfylla det 6kade kravet pd mer integrerade processer. Processer omfattar
hanteringen av materialfléden fran tillverkare hela végen till konsumenten. Logistiken ar
sdledes indelad i tre faser enligt féljande:

+ Inkommande logistik: Syftar till den praktiska forflyttning och lagring av material
som tagits emot frén leverantorer.

* Materialhantering: Omfattar lagring och floden av material inom en verksamhet.

+ Utgaende logistik: Har som syfte att forflytta och lagra fardigprodukter frdn den
slutliga produktionspunkten till kunden.

Zieger (2018) lyfter dven upp att logistik ar konsten och vetenskapen att hantera flodet inom
produktionen och distributionen av en vara eller en tjinst. Hon menar dven att logistik handlar
om att undersoka logistikens drivande krafter med ett patagligt kundperspektiv. Det sker
genom att undersoka hur logistiken paverkar och vad logistiken paverkas av ur affarsmissiga
och strategiska aspekter. Saledes kunna anvianda kunskapen for att lara sig att utféra en mer
effektiv transportplanering, leveransbevakning och dven utfora logistikanalyser.

Storhagen (2018) hiavdar ocksa att logistik nimns ofta inom néringslivet. Det handlar om
kunskapen att planera, organisera, leda och kontrollera all aktivitet i materialfléden, fran inkop
av ramaterial till en slutgiltig konsumtion, samt returfléden av en anvand produkt. Syftet ar att
uppné maximal effektivitet genom att erbjuda en lamplig service, samt ldga kostnader. Saledes
kunna uppnd kundtillfredsstillelse genom att tillgodose dem olika parterna i en flodeskedja
med dess behov. Forfattarna Jonsson och Mattsson (2016) beskriver logistik som:

“Planering, organisering och styrning av alla aktiviteter i materialflédet, fran
ramaterialanskaffning till slutlig konsumtion och returfléden av produkt och material, och
som syftar till att tillfredsstdlla kunders och 6vriga intressenters behov och onskemal, dvs.

ge en god kundservice, ldga kostnader, lagkapitalbindning, smd miljokonsekvenser och
goda sociala forutsdttningar”

(Jonsson & Mattsson, 2016, s. 20)

2.2.2 Logistiktjanster och dess innebord

Jonsson och Mattsson (2016) menar att logistiktjanster omfattar aktiviteter inom kundservice
som utférs mellan kunden, tillverkaren och logistiktjansteforetaget. Kundservice handlar om
en rad olika serviceelement som #r mer eller mindre betydelsefulla beroende pa olika
situationer. Vilket tyder pa att logistiktjinster kan handla om leveransservice,
materialflodesinformation eller andra logistiktjanster. Med leveransservice avser att erbjuda
en artikel som finns tillginglig i lagret direkt till kunden. Materialflodesinformation avser
information som ger ett mervirde for kunden. Exempelvis kan det handla om att forse kunden
med information om nir leveransen ar tankt att skickas, eller hur stora mangder av en viss
produkt finns i lager.

Hertz och Alfredsson (2003) lyfter upp att den vixande efterfrigan pd avancerade
logistiktjanster, globalisering, minskade ledtider samt kundorientering har varit lockande fér
flera foretag. Vilket i sin tur kan férsvara inneborden av vilka som erbjuder logistiktjanster. De
menar att det finns nya foretag fran olika branscher idag som kommer in i logistikmarknaden
och konkurrerar med de traditionella transport- och lagerforetagen.

2.2.3 Logistiktjansteforetag

Begreppet logistiktjansteforetag anvinds till att beskriva en leverantor av logistiktjanster. En
leverantor av logistiktjinster menar Fadile et al. (2018) har olika synonymer. Det kan vara en
speditor, transportor, transportforetag, logistikforetag eller ett tredjepartslogistikforetag.
Darav kan begreppet logistiktjansteforetag definieras p4 manga olika satt i litteraturen. Dock
havdar Hertz och Alfredsson (2003) att en tydlig definition till logistiktjinsteforetag ar en
extern leverantér som hanterar, kontrollerar samt utfor logistiktjanster pa uppdrag av andra
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foretag. De menar att leverantéren av logistiktjanster, det vill sdga logistiktjinsteforetag bor
inte betraktas som en extra mellanhand, snarare méste de behandlas som en separat enskild
bransch. Enligt EJ (1993) strivar logistiktjansteforetag efter att vixa i storlek samt erbjuda
avancerade logistiklosningar. Han menar att litteraturen har delat upp begreppet
logistiktjansteforetag i fyra delar baserat pd deras formaga att anpassa sina tjanster till sina
kunder samt deras forméga att l6sa de logistikproblem de star infor. Darav foreslar EJ (1993)
foljande fyra typer av leverantorer (Foretag som levererar logistiktjanster):

+ Tillgingsbaserade leverantorer: Dessa logistiktjansteforetag erbjuder fysiska
logistiktjanster dar kunden kan anvianda sig av deras egna tillgédngar. Dessa tillgdngar
handlar om egna lastbilar, egna lager eller bada.

+ Ledningsbaserade leverantorer: Dessa logistiktjansteforetag dger inte transport-
eller lagertillgingar som tidigare. Snarare erbjuder de logistiktjanster i form av
databassystem samt konsultation.

+ Integrerade leverantorer: Dessa logistiktjainsteforetag har ocksé tillgdngar i form
av egna lastbilar, lager eller en kombination av bada. De dr dock mer intresserade av att
ingd i ett avtal med andra foretag for att samordna och arbeta tillsammans. De kan dven
samarbeta med andra liknande foretag som erbjuder liknande tjinster.

+ Administrationsbaserade leverantorer: Dessa leverantorer tillhandahéller
endast administrativa tjainster som handlar om exempelvis fraktbetalningar, fakturor,
bokningar av transporter, felanméalan, sparning av gods med mera.

Vidare lyfter Fadile et al. (2018) betydelsen som logistiktjansteforetag har haft de senaste aren.
Dessa foretag har bidragit till ett en ny tillvixt av en mer effektiviserad praxis inom
logistiksektorn. Denna nya praxis inom logistiksektorn har en central plats i leveranskedjan
och har varierande erbjudanden, allt frdn att bedriva verksamhet till att manovrera hela
leveranskedjan at logistikforetag. Diarav kan flera logistikforetag fokusera idag pé sin
kiarnverksamhet och lamna helhetsansvaret till logistiktjansteforetag.

Ahmed och Beyman (2019) menar att i dagens konkurrensutsatta miljoer finns ett behov av en
aktor som erbjuder specifika logistiktjanster for att effektivisera hanteringen av
materialfloden, men som ocksé kan kostnadsreducera 6verflodiga administrationsavgifter. De
lyfter fram att i vissa lander Overstiger kostnaderna for logistikverksamheter med 10% av
omsittningen. Chefer som observerar och foljer kostnaderna kan utifran det bestaimma vilka
logistiktjanster som ska utforas av foretaget samt vilka som ska overforas till ett mer nischat
logistiktjansteforetag. I dagens ekonomiska milj6 dr administrationen av olika tjanster viktig
utifrén flera avseenden. Effektiv och produktiv hantering av tjansterna gor att foretagen kan
tillfredsstilla sina kunder (Ahmed & Beyhan, 2019). Aven Zimon et al. (2020) lyfter upp att det
ar aktuellt for produktionsforetag idag att g utanfor sina egna granser for att anlita ett
logistiktjansteforetag som mellanhand i forsorjningskedjan for att klara sig.

2.2.4 Forbattringsarbete

I samband med att nya verksamheter uppstar och allt fler utvecklade tekniska metoder dyker
upp pa marknaden stills det enligt Bergman och Klefsjo (2020) hogre krav pa kvalitén. Det
innebar att foretag behover utveckla och anpassa sina produkter och tjanster utifrdn de nya
kraven som uppstar. Saledes kunna vara konkurrenskraftiga och moéta efterfragan fran
kunderna. Diarav behover verksamheter fa en ny 6versikt 6ver dem olika processerna som finns
i dess verksamhet for att kunna férbattra dem. Ett kontinuerligt forbattringsarbete ar en
betydelsefull del for alla verksamheters kvalitetsutveckling. Alla forbéttringar ar ansenliga
forbéttringar, oavsett om de ir stora eller smé. De kan dven framstd som mindre viktiga. Aven
mindre férbattringar kan likval genom sitt omfang skapa goda effekter. Manga gdnger kommer
forbattringsforslagen fran medarbetarna och ar ofta oerhort enkla och framstaende. De foretag
som inte arbetar med stiandiga forbattringar kommer att tappa sin plats pad marknaden och bli
odugliga d& ovriga konkurrenter blir battre och tar sig forbi. Vidare framgar att Orsaks-
verkandiagram eller Ishikawadiagram som det ocksa heter ar ett lampligt forbattringsverktyg.
Allteftersom nir kvalitetsproblem &r definierat skall orsakerna bakom benas ut (Bergman &
Klefsjo, 2020).
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2.2.5 Affars och arbetsmetoder

Barringer och Ireland (2018) lyfter fram att affirsmetoder handlar om olika aktiviteter i en
organisation som har i syfte att lyfta och utveckla organisationen. Dessa affirsmetoder ar mer
inriktade pé de allmanna strategiska malen som ledningen skapar for att 6ka lonsamheten pa
foretaget. Ett sddant strategiskt mél ar exempelvis att rekrytera nya medarbetare med en viss
kunskap. Det kan dven handla om enligt Niharika och Ritu (2015) upphandlingar, avtal, och
transportlosningar. Skillnaden mellan affirs och arbetsmetoder ir att affairsmetoder ar mer en
plan som beskriver vilka aktiviteter i en verksamhet som skall utvecklas och férbattras. Medan
en arbetsmetod ar tillvigagangsattet for att utfora dessa aktiviteter rent praktiskt.

I patentsammanhang anvinds begreppet affirsmetod som en beteckning for idéer av
administrativ eller kommersiell karaktir. Affirsmetoder kan exempelvis vara reklam,
riskviardering, datorbaserad handel med aktier samt tjanster via internet. Affirsmetoden i sig
ar inte en uppfinning da den saknar teknisk karaktir. Uppfinningen kan siledes avse en
affirsmetod i de fallen den anvinder sig av sérskilt anpassad teknik, i egenskap av att
probleml6sningen uteslutande ar teknisk (PRV, 2022).

Arbetsmetoder handlar om att ledningen skapar tydliga riktlinjer i form av principer och
viarderingar. Syftet dr att medarbetare skall kunna engagera sig tillsammans med ledningen for
att bygga en framgéingsrik kultur i en verksamhet. Tydliga arbetsmetoder bygger pa att
ledningen anvinder sig av kvalitetsutvecklingsverktyg. En stiandig kvalitetsutveckling kan vara
avgorande for alla verksamheter idag. For att verksamheter ska uppnd en hog grad av
kundngjdhet och vara konkurrenskraftig stills det krav pa att de méaste forbattra sina produkter
och tjanster stiandigt. Detta sker med hjilp av revisioner, ledningsoversikter, och andra
kvalitetsparametrar. Om fel uppticks, ar det viktigt att undersoka grundorsaken f6r att kunna
forhindra att det uppstér igen. Sedan om implementeringen av forbattringen ar gjord kravs det
en mittning av effektiviteten pd implementeringen. Darav ar arbetsmetoder en viktig roll inom
flertals omraden i niringslivet. Vissa ar mer relaterade till en verklig produkt, medan andra ar
kopplade till tjanster (Bergman & Klefsjo, 2020).

2.2.6 Kundservice

Kundservice handlar om en rad olika aktiviteter for att uppna kundtillfredsstillelse. Dessa
aktiviteter omfattar till exempel vagledning, svara pé e-post, ta emot telefonsamtal, felanmalan,
bokningar med mera. Grunden till kundservice handlar om att kunden ar en nyckelfaktor for
att ett foretag ska lyckas. Det vill sdga kidrnan i kundservice ar inte endast produktkvalitet, en
lamplig standard och laga priser, utan dven kundbemdétandet for att vinna virdefulla
kunder. Det finns tidigare studier som visar ett tydligt monster pa att foretag som bygger
tillforlitliga kundrelationer kan 6ka sina vinster upp mot 60 %. Dock ar problemen i realtid att
kundservice och kundtjédnster sker alltmer i digitala former. Genom bland annat chattverktyg
pa foretagshemsida eller via sina andra marknadsforingskanaler. Kvalitén pa kundtjansten idag
handlar om i vilken utstriackning exempelvis en webbplats kan underlitta for kunderna. Det
innebar tillgdngligheten for effektivare inkop och leverans av produkter eller tjanster digitalt
(Zhengwei et al., 2018).

Det finns ndgra dimensioner pa hur kundtillfredsstillelse uppnas med hjalp av kvaliteten pé en
tjanst. Nagra exempel pd dessa dimensioner &ar trovirdigheten, tillgidngligheten,
inlevelseférmaga och omgivningen. Det moderna synséttet pa dessa dimensioner bygger pé att
tjansterna stills i relation till kundernas specifika behov och férvantningar (Karlof, 2009).

2.2.7 Marknadsforing

AMA:s definition av marknadsforing ar att det ar aktiviteten, organisationens struktur och
processer for att skapa, kommunicera, leverera och utbyta erbjudanden som har virde for
kunder, partners och samhillet i helhet. Definitionen uppdateras och omprovas av flera
forskare (American marketing association, 2017).
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Traditionell transaktionsmarknadsforing ar enligt Ellis (2011) ndgot som anvidndes mycket
tidigare vilket har haft sin tonvikt pd produktegenskaper, enskilda transaktioner och kortsiktiga
perspektiv, idag anvands mer relationsmarknadsforing vilket fokuserar pa kundbehéllning och
ett samskapande av virde. Det ar sledes svart att uppnd nira relationer med alla i en stérre
kundkrets. En kombination av transaktions och relationsmarknadsféring kan vara den basta
l6sningen men det kan vara svart att uppna. Kund relationsmarknadsforing ar nagot som har
utvecklats den senaste tiden dir den teknologiska utvecklingen spelar en stor roll. Det finns
flera olika kundrelations system for marknadsforing dar information om kunderna sparas och
interaktion till foretaget kan samlas (Ellis, 2011).

Digital marknadsforing menar Setkute och Dibb (2022) ir anvindning av digitala
kommunikationskanaler genom flera olika metoder. Nagra vanligt forekommande kanaler &r
digital reklam, sociala medier, webbplatser, e-post, mobil och marknadsféring via sckmotorer,
séledes anvands dessa for att bevara och skapa relationer med kunderna. Marknadsforingens
roll har forandrats i dagens samhille dd ny teknik har okat i takt med digitaliseringens
utveckling. De olika kommunikationskanalerna som vaxt fram genom digitaliseringen kan
utnyttjas for att 6ka kundnéjdhet och lojalitet, forbéattra kundservice, locka nya kunder, 6ka
varuméarkesimage, skapa medvetenhet, 6ka forsiljningen samt minska pa kostnaderna (Setkute
& Dibb, 2022).

SME kan vinna pa att anvidnda digital marknadsféring da féretagen bygger pa djupa relationer
med sina kunder dar det kan anvéndas for att forvarva, utveckla samt bevara kundrelationer,
for att utveckla integrerad, riktad och mitbara kommunikationer. Digitala plattformar har
mojlighet att 6ka kundengagemang och virdeskapande nagot som ar avgorande for SME. Nagra
av svirigheterna ar séledes att SME ofta har begrinsad resurskapacitet diar fokus ligger pa
kortsiktiga mél och storre beslutsfattanden ligger pa dgarcheferna vilket i manga fall leder till
mer informella marknadsféringsmetoder 4n vad som kan ses i storre foretag (Setkute & Dibb,
2022).

2.2.8 Digitalisering

Digitalisering dr numera Overgangen till ett digitalt informationssamhaélle. Digitaliseringen
borjade drivas framét i Sverige av regeringen 2011 och har darefter fortsatt i hog fart (NE
Nationalencyklopedin AB, 2022). Digitaliseringen innefattar anviandning av ny, digital teknik,
losningar och system for att foretag ska bli mer flexibla, effektiva och moderna. Digitala
l6sningar kan i flera fall vara nédviandiga for verksamheter for att forenkla och forbattra
arbetsprocesserna. Den storsta utmaningen ar inte sjalva tekniken det ar att fa méanniskor och
hela verksamheten att anpassa sig till de nya l6sningarna. Digitalisering kan i visutstrackning
sikerhetsstilla att foretaget ar konkurrenskraftigt i framtiden (Advania, 2022).

Det helt digitala samhallet har kommit allt nirmare pa grund av coronakrisen. Manga foretag
blev tvungna att stdlla om for att kunna anpassa sig. Det var dven manga foretag som inte
klarade av omstillningen som fick ligga ner. Vissa branscher klarar sig fortfarande utan att vara
digitala men det dr bara en tidsfraga innan alla blir digitala for att klara av nya utmaningar.
Digitaliseringen leder till 6kad effektivitet, produktivitet och 16nsamhet (Salesforce Sweden,
2021).

2.2.9 Hallbara Iosningar

Senge et al. (2001) menar att i dagens samhille maste foretag fokusera pd en hallbar
vardekedja. Det sker nir de ekonomiska, sociala och miljomaéssiga insatserna ar vilbalanserade.
For att uppné en balans menar Perakis (2009) att foretag inom den globala marknaden behover
hitta nya hallbarhetsstrategier for att skapa sig mer kunskap och vara informationsintensiv.
Foretag behover bli mer transparenta samt nyttja 6ppnare kanaler for att kunna svara pa
forandringar. Samhillet 6verstiger anvindningen av naturresurser redan med ungefir 20%.
Vilket gor att foretag kommer fa en alltmer betydande roll i hallbarhetsutvecklingen. Foretag ar
i behov av att se 6ver utvecklingen mot en helt héllbar viardekedja som en méjlighet i stillet for
ett hot for att bli framgangsrika (Perakis, 2009).

Naturskyddsforeningen (2021) har lagt fram ett férslag pa beslut om fossilférbud till 2030.
Vilket anses vara nodvindigt for att undvika de storsta konsekvenserna av klimatkrisen. I
forslaget ingar tvd forbud. Det ena omfattar forbud mot anviandning av fossila bréanslen i
industrin och det andra ar forbud mot forsiljning av fossila drivmedel. I nuléget ar det svart att
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spekulera om det blir till 2030 férbudet blir klart, men innovationer till mer hallbara alternativ
ar redan i full gdng hos flera foretag.

Hallbarhet ar ett brett begrepp och paverkas av flertalet faktorer. Hallbarheten delas framst
upp i tre olika kategorier ekologisk hallbarhet, ekonomisk héllbarhet och social héllbarhet. Den
ekologiska hallbarheten ar till viss del ocksd skyddad av miljobalken. Ekologisk hallbarhet
prioriteras hogst bland bade privatkunder och foretag. Vilket har lett till ett antal konsekvenser
som kan péverka logistikforetagen. Miljomedvetenhet har 6kat bland privatpersoner. Det
innebar att logistikforetag maste vara mer transparanta i sina redovisningar kring statistik
angdende miljoutslapp. I sparet av hallbarhetstrenden har jarnvigen blivit ett populart
transportmedel. Kunderna har pé senare tid intresserat sig mer i klimatfragan. Det leder till att
fler véljer tdg som &ar ett battre alternativ for miljon. Det ar dessutom ett smidigt transportsatt
som flertal kunder foredrar 4ven om det innebir langre transporttider i flera tillfdllen. Social
héllbarhet &r en viktig del i dagens samhille. Det handlar om att foretag ska jobba for en mer
jamstalldhet och jamlikhet. Social hallbarhet inkluderar i héllbarhetstrenden framst for att
foretag ska hjilpa till och ta hand om samhaéllet (WWF, 2021).

2.2.10 Ledning

Enligt Slack och Lewis (2017) forknippas begreppet ledning oftast med verksamhetsledare som
har olika befattningar. Fran verkstillande direktor, gruppchef, chef till projektledare etc. Dessa
benamningar dr kopplade till en person vars roll handlar om att driva en verksamhet mot
tydliga mal med hjilp av olika strategier. Rollen innebir bland annat en synlig person som
forekommer i foretagets annonser och framtrader inom media, men dven en operativ ledare
som agerar som stod och inspiration for medarbetare. Oavsett vilken roll en verksamhetsledare
har skall den driva sin organisation mot bade ekonomiska och personliga méal framat. For att
en verksamhet skall dstadkomma sina mal anvidnder ledningen sig av ett grundldggande
atgirdsplan. En atgirdsplan i detta avseende innefattar en tydlig handlingsplan pa vilka
riktlinjer och principer som bor beaktas vid utveckling av verksamheter. Camp (1989) menar
att det kan ske genom att ledningen fiardigstiller en atgiardsplan for de mest nodvandiga
benchmarkingsslutsatser pa ett tydligt sitt. Det vill sdga verksamheten lyfter fram de nya
arbetssatten pa en grundliggande och 6vergripande nivd. Darav kunna skapa stod, inspiration
och medvetenhet inom verksamheten pa ett tydligt sitt.

2.3 Benchmarking

Benchmarking ar enligt Camp (1989) ett verktyg som verksamheter anvinder for att faststélla
vilka rutiner som leder till de basta arbetsmetoderna. Dessa arbetsmetoder handlar om att lyfta
en verksamhets prestation till en 6verldgsen niva. Att striava efter framgang inom naringslivet
bygger pa att utveckla de befintliga arbetsmetoderna. Det vill sdga forsoka utvecklas dven fast
verksamheten presterar pa en ansenlig nivd. Allteftersom kidrnan i utvecklingsprocessen
handlar om att dstadkomma ett konkurrensférsprang. Vilket innebar att verksamheter som
anviander benchmarking fasthéller nya driftmal, men ocksé stiandigt granskar och uppdaterar
sina arbetsmetoder. Diarav uppné lonsamhet och konkurrenskraft i tidigt skede (Camp, 1989).

Benchmarking bygger pa att en individ eller en organisation anses vara mer fullird &n en annan
likvardig inom sin bransch. Med fullird menas i detta fall att individer eller organisationer har
uppnétt viktiga prestationer inom sin bransch. Visentliga kandidater dr endast de som
astadkommer de basta arbetsmetoderna (Chamber & Miller, 2018). Watson (1993) menar att
benchmarking ar ett praktiskt anvindbart koncept. Det bygger pa att foretagsledningen forstar
vardet av att stindigt utveckla sina processer. Det sker genom att stidndigt soka efter férebilder
och implementera deras arbetssétt inom sin egen verksamhet. Darav uppné framgéng och vara
konkurrenskraftig.

Taschner (2016) tyder pa att benchmarking har utvecklats till ett anvandbart verktyg for att
organisationer skall kunna identifiera sina brister. Genom ett strukturerat arbetssétt skall
verksamheter kunna studera praxis fran andra foretag. Saledes kunna folja liknande spar pa
hur dessa foretag har matt, jamfort och forbattrat sin organisation. Darav implementera det pa
sina egna verksamheter.

2.3.1 Definition

Zeinalnezhad et al., (2014) menar att definitionen av benchmarking férekommer i olika
bendmningar. Dock dr den mest praglade definitionen som flera olika forfattare hanvisar till
beskriven av Camp (1989). Enligt flertal studier bendmns Camp (1989) som pionjar och
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grundaren till benchmarking (Anand & Kodali, 2008; Karlof, 2009; Chamber & Miller, 2018).
Definitionen ar:

"Benchmarking dr sokandet efter de bdsta arbetsmetoderna som leder till 6verldgsna
prestationer for ett foretag”

(Camp, 1989, 5. 9)

Det forekommer dven en allmén definition av benchmarking som hiarstammar ursprungligen
da verktyget tillaimpades inom tillverkningsindustrin:

“Benchmarking dr den fortlopande processen att mdta varor, tjdnster och arbetsmetoder i
forhdllande till de svaraste konkurrenternas eller de foretag som beaktas som
industriledande”

(Camp, 19809, s. 20)

2.3.2 Arbetsprocess

Detta delkapitel avser att vagleda, samt skapa forstdelse hos foretag over vilka steg inom
benchmarkingsprocessen som bor beaktas. Diar det ingar vilken arbetsprocess som ar
lampligast och mest anviandbar hos foretag idag. Det framgéar dven varfor valet av Camps (1989)
benchmarkingsmodell anvinds idag av flera foretag direkt eller indirekt.

Det finns ett tydligt monster av att foretag forstar vilken investering benchmarking innebar for
dem, dock ar det ocksd resurs och tidskrdvande. Darav ar foretag noggranna med vilken
arbetsprocess som bor anvidndas. Det forekommer flera olika modeller som innehéller manga
steg och faser pa hur benchmarkingsarbetsprocess skall se ut. Vissa verksamheter har anvant
sig av 33 steg, medan andra bara har anvidnt fyra. Camps revolutionerande
benchmarkingsmodell som bestar av tio steg och fyra faser viljs manga génger av flera
verksamheter. Enligt en studie som Zairi och Leonard (1994) gjorde for att studera 14 olika
benchmarkingprocessmodeller. Kunde de faststdlla att Camps modell erholl den hogsta
omdomen. Det beror pa att alla modeller som de har undersokt innehéller liknande
tillvagagangssitt som Camps modell. Skillnaden var att de anvinder en annan formulering dn
det som Camp lyfte fram, men som betyder samma sak. Séledes anses Camps modell som ocksa
kallas for Xerox-metoden ett reellt och anvindbart sétt att genomféra en benchmarking (Anand
& Kodali, 2008). Darmed kommer Camps (1989) modell att behandlas i nésta kapitel.

2.3.3 Camps modell

Camps modell &r indelad i tio steg och fyra faser. Den borjar med planeringsfas och sedan
fortsdtter med analys, integration, och &tgirder. I Figur 4 illustreras vilka steg som tillhor
vilken fas (Camp, 1989)
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Figur 4 Camps benchmarkingprocessens tio steg

1. Identifiera vad benchmarking ska utforas pa. Forsta steget frain Camp (1989) handlar
om att hitta de omraden som kan forbéttras med benchmarking. Det gors fraimst genom att
identifiera affarsfunktionens produkt eller tjanst. Det som definierar ett benchmarkingmal ar
att det bygger pa de biasta arbetsmetoderna som hittas externt. En frigelista kan anviandas for
att avslgja problemomréaden eller funktioner som kriver benchmarking. Fragelistan kan
innehalla fragor som handlar om omraden som orsakar problem, vad som anses vara viktigast
for framgang, faktorer som avgor kundtillfredsstéllelsen och hur konkurrensen mérks (Camp,

1989).

Vidare framgar att nar lampliga huvudomréden har valts att fokuseras pa, ska det bestimmas
hur langt dessa ska brytas ner. Har kan foretag fa prova sig fram for att definiera en lamplig
mingd onskvirda resultat. Matviarden kan behova utvecklas och huvudresultaten ska inte bara
definieras i delresultat, utan delresultaten méiste utgoéra en logisk sammanfattning av
huvudresultaten. Det vanligaste dr att de onskvirda resultaten gar lingre dn rena ekonomiska
matviarden (Camp, 1989).

Detaljnivén av nedbrytningen méste enligt Camp (1989) vara tillrackligt hog for att verkan ska
kunna sammanfattas for foretagsledningen, men tillrackligt 1dg for att ange fordelen av
metodandringen. Med det menas att resultaten ska dokumenteras pa den niva som kravs for
analyser av huvuduppgifter, méatvarden och kostnadsanalyser. Ett annat sitt dr att omvandla
fragestallningar och sjilva problemet som uppgiften stills infor till problembeskrivning. Efter
att en problembeskrivning formulerats kan det anviandas for att utveckla ett Ishikawa-diagram
som visar orsak och verkan. Med ett sddant diagram blir problemorsakerna och de
huvudsakliga orsaksomradena direkta tecken pa vad som kan forbattras med benchmarking.
Ishikawa-diagram kan dven anviandas for att utveckla ett grundligt frigeformulir. Orsakerna
motsvarar det som kraver benchmarking.

Benchmarking handlar till sin grund om en jamférande process vilket gor att vid ndgon punkt
fas jamforbara data. Data och information maste erhéllas pa ett omsorgsfullt och effektivt satt
da det ar dyrbart att ta fram information. Benchmarkingnormen ar en identifierad basta
arbetsmetod och bakom den finns en process, princip eller metod som maéste forstds innan den
i senare steg kan tillimpas. Mattenheter som ska anvindas méste avgoras utifran
dokumenteringen av processen. Nyckelmétvirden i from av mattenheter som anger
forhallanden ska visas i varje ny arbetsmetod genom utredningen. Métvarden som antagligen
kommer ingd ar kundtillfredstillelseniva, enhetskostnad och lampliga matt pa tillgangarna.
Urvalskriterier pd vad som ska forbéttras med benchmarkingstudien ska behandlas tidigt i
studiens utformning (Camp, 1989).
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2. Identifiera jimforbara foretag I steg tva ingdr att identifiera och jamfora foretag. Att
identifiera och anvinda informationskillor ar en viktig del. Denna del handlar endast inte om
processen for att avgora benchmarkingforetag utan &ven om granskning av utvalda
informationskallor. Négra av de sdtten som benchmarking kan utféras mot &r interna
verksamheter, externa direkta porduktkonkurrenter, industriledande foretag och allminna
processer. For att bedoma vad benchmarkingen ska utforas mot kan man i borjan se pa hur latt
det ar att samla in data, vilka mojligheter som finns och informationens relevans for
verksamheten (Camp, 1989).

For att hitta industriledande foretag maste konkurrensférdelen eller nackdelen hos
industrigrenens foretag bedomas. Det dr ldmpligt att undersoka konkurrenter mer
overgripande till en borjan. Det som &r viktigast ar att de gar att gora jamforelser dar de basta
arbetsmetoderna eller processerna anvinds. Ett tillforlitligt sitt dr att jamfora foretag med
samma forutsidttningar och med liknande struktur. Det finns flera olika sitt att hitta dess
foretag pa ett forsta steg bor var att studera databaser sedan kan man anvinda sig av konsulter
som ir experter inom sitt omrade eller bransch och handelsorganisationer som ocksé anses
vara effektiva informationskéllor (Camp, 1989).

3. Bestimma metod for datainsamling och samla in data Det tredje steget handlar om
hur datainsamlingen ska g till. Beroende pa vilken eller vilka informationskallor som valts i
steg tva finns olika metoder for datainsamling. Forst bor for och nackdelar med varje metod
beaktas innan den effektivaste metoden viljs ut. Det viktigast att komma ihig ar att all
tillganglig offentlig information bor anvindas forst innan nagon annan teknik utnyttjas. For att
fa ett tillforlitligt resultat ar det nodvandigt att bekrifta data fran flera oberoende kallor. Det ar
lampligt att utarbeta en plan for att kategorisera olika metoder i logiska grupper. En plan som
grundas pé logiskt tillvigagéngssitt brukar anvindas i benchmarkingsokningar. Planen bygger
pa att intern information soks i forsta hand efter det sekundir information och slutligen
genomfors grundutredningar (Camp, 1989).

Hjiartat i benchmarkingprocessen utgors genom att hitta information om de basta
arbetsmetoderna, direfter bestims vad som ska forbattras med benchmarking och vem den ska
utforas mot. Befintliga data fran studier som utférs av andra bor utnyttjas for att kunna fa
vardefull information som fyller ett data gap och som kan gora benchmarkingstudien komplett.
Efter att all offentlig information samlats in kan de vara lampligt att ha ett platsbesok eller
intervju. Fore besoket ska all tillgdnglig information kontrolleras och kategorierna bor jamforas
med data som redan finns for att eventuella skillnader ska kunna faststillas. Orsakerna i
problembeskrivningen kan bli huvudelementet i frigorna om ett Ishikawa-diagram har ritats
upp i tidigare steg. Ett annat sitt ar informationsinsamling enligt Delphi-metoden dar
strukturerade intervjuer av experter inom berért omrade studeras vilket har visat sig vara en
effektiv metod (Camp, 1989).

4. Bestaimma aktuellt prestationsgap. Hir handlar det om att bestimma konkurrensgapet
genom att analysera data och jamfora informationen med den interna verksamheten.
Jamforelsen visar ett konkurrensgap som kan vara positivt eller negativt. Det ar ett matt pa
skillnaden mellan den interna verksamhetens prestation och prestationerna hos de som anses
bast inom industrigrenen. I detta steg beskrivs hur en arbetsmetod kan anses vara den bésta
inom industrigrenen. Négra faktorer som omdémet kan baseras pa ar att arbetsmetoden ar
klart overldgsen, den bygger pa expertomdomen, visar pd goda mdjligheter eller att den
aterkommer i flera benchmarkingutredningar. De kvalitativa méatten bor riktas in pé i forsta
hand da dessa forklarar varfér mitviardena ar som de ar. Det kvalitativa ska darfor forga det
kvantitativa da det ar ett resultat av de forstndamnda. Avslutningsvis méste gapet beriknas och
yttras i termer som visar effekten pa verksamheten (Camp, 1989).

5. Forutsiga framtida prestationer. Steg fem har en funktion att férutsdga framtiden
genom prestationsgapet. Det sker genom att identifiera skillnaden mellan forvintade framtida
prestationer och de bésta inom industrigrenen. Att kunna forutsdga framtida gapet ar viktigt
eftersom arbetsmetoderna @ndras standigt inom olika branscher. Saledes kriavs en djupgéende
forstaelse av hur arbetsmetoderna ser ut, varfor de ar 6verliagsna, samt vilka atgérder som
behovs for ett inforande. Ett tillvigagangssitt for att lyckas med det ar att foretag bor studera
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konkurrenternas historiska produktivitet. Det innebir en analys av historiskt material som
exempelvis visar konkurrenternas utgifter i forhéllande till inkomster (Camp, 1989).

6. Informera om benchmarkingsslutsatser och dstadkomma acceptans. Steg sex
handlar om hur resultatet av benchmarkingsslutsatser skall redovisas for de berorda i
organisationen for att erhilla dess acceptans. Detta ar ett kritiskt steg eftersom oavsett hur
tillforlitligt ett benchmarking arbetet har varit, kommer det alltid en skepsis mot inférandet av
nya arbetsmetoder. For att Overvinna de som paverkas av fordndringar bor
benchmarkingslutsatserna forklaras och redogoras tydligt. Saledes &r kommunikation en
central del for ledningen for att dstadkomma acceptans av personalen. Det finns flera
kommunikations och informationsmetoder som kan anviandas. Dessa ar skriftliga rapporter,
nyhetsbrev och benchmarkingnitverk (Camp, 1989).

7. Uppritta mal. Steg sju bygger pa att faststilla hur benchmarkingslutsatserna och malet for
foretaget skall godtas av organisationens medlemmar. Ett effektivt satt att gora det pa ar att
forvandla de viktigaste benchmarkingslutsatserna till 6vergripande riktlinjer och principer. Det
innebar att dessa riktlinjer och principer skall vara en inspirerande grund foér framtida
diskussioner. Det sker genom att forklara exempelvis hur mojligheter uppstar med hjilp av
benchmarkingslutsatserna for att skapa vetskap om hur viktig fordndringen ar for
organisationen. (Camp, 1989). Dock hdvdar Anand & Kodali (2008) att steg sju och &tta ar
endast avsedda till industriella miljéer da dessa riktlinjer och principer fungerar som en fast
grund som ingen kan argumentera emot.

8. Utveckla atgirdsplaner. Steg atta handlar om att fardigstilla en atgirdsplan for de mest
nodviandiga benchmarkingsslutsatser pa ett tydligt siatt. Det vill siga organisationen lyfter fram
de nya arbetssitten pa en grundlidggande och 6vergripande niva. For att tillimpa steg dtta kravs
att organisationer ar medvetna om att det finns tvd faktorer som tillimpas vid
atgardsplaneringen. Den forsta faktorn beskriver aktiviteterna som skall utforas i
organisationen. Det kan handla om uppdrag eller mél som maste uppnas. Det viktigast menar
Camp (1989) ir att atgidrdsplanen innehaller en forklaring av vem, vad, niar och hur uppdraget
ar uppbyggd, men bara i en 6vergripande niva. Den andra faktorn ar riktad till medarbetarnas
sétt att hantera forandringar inom organisationer. Det vill sdga ledningen méste erhalla stod
for medarbetare och ta hansyn till beteendeaspekterna. Ett tillvigagangssatt att tillimpa dessa
tva faktorer &ar exempelvis att namna uppdragsspecifikation, fordelning av resurser,
schemaléggning eller forvintade resultat i handlingsplanen (Camp, 1989).

9. Vidta sirskilda atgéirder och folja upp framstegen. Steg nio behandlar de dtgirderna
for genomforandet av benchmarking. Det vill sdga efter att atgirdsplanen ar fardigstilld och
medarbetarna har godtagit betydelsen av forbattringen som sker med hjilp av benchmarking.
Kan det konstateras i detta steg vilka arbetsmetoder som skall implementeras. Vilket innebar
de verkliga implementeringar av benchmarking som har i syfte att skapa virde for
organisationen. Till hjilp anvinds en processledare som fir i uppdrag att inféra de
forbattringsforslagen. Processledaren har en funktion som en 6vervakare for att sikerstilla att
de bista arbetsmetoderna forklaras tydligt i olika steg, dokumenteras och anvinds. Siledes
kunna folja upp och rapportera om de sirskilda milstolparna ar uppnadda (Camp, 1989).

10. Omvirdera benchmarkingnormerna. Steg tio, som ar sista steget handlar om att
reflektera 6ver hur benchmarkingsarbetet har paverkat organisationen. Dar det ingar vart
organisationen befann sig i borjan av processen, under och efter. Syftet dr att kunna omvéardera
och uppritthalla de forbattringarna som benchmarkingsarbetet har inneburit. Det sker genom
att fortsitta folja upp de basta arbetsmetoderna da branschen &r i kontinuerlig forandring.
Séledes behovs en omvirderingsprocess som sikerstiller att benchmarkingsnormerna
uppdateras stiandigt. Det kan utforas med hjilp av ett frageformuldr som innehaller vilka gap
som benchmarkingsarbetet har lyckats 16sa. Dar frigorna bygger pa att samla in information
om asikter, attityder och instillningar om benchmarking. Syfte ar att dstadkomma ett aktivt
benchmarkingsengagemang inom organisationen (Camp, 1989).

2.3.4 Utmaningar med benchmarking

Taschner (2016) menar att benchmarking dr ett anvindbart verktyg. Benchmarking ir ett
verktyg for att organisationer skall kunna identifiera sina brister. Sedan genom ett strukturerat
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arbetssétt studera praxis frdn andra foretag. Dock havdar han att SME som vill tillimpa
benchmarking kan uppleva implementeringsutmaningar. Dessa utmaningar kan vara brist pa
resurser inom det egna foretaget, brist pd kunskap om hur verktyget benchmarking skall
anviandas, samt radslan av effekterna som férandringsarbetet kan medféra. Han menar dven
att ovanstdende utmaningarna ar relevanta for stora féretag inom alla branscher, men de kan
inte blockera stora foretag lika starkt som pa SME.

Enligt Camp (1989) som ir grundaren till benchmarking finns det ndgra framgéngsfaktorer att
ta hinsyn till nar det dyker upp implementeringsutmaningar. Dessa faktorer sker under
benchmarkingprocessen dir organisationer forsoker astadkomma en kinnedom om omvarlden
och konkurrenterna. Darigenom kunna skaffa sig kunskap om arbetsmetoderna som anviands
av andra organisationer for att sedan modifiera och anpassa internt i foretaget. Dock for att
uppnd denna framgang kravs det att foretagsledningen forstar syftet av att utnyttja processens
egenskaper. Vilket innebar att foretagsledningen sjalva maste vara stod for att fortydliga malet.

24 SME

Detta delkapitel ger en teoretisk grund och foérklaringsansats genom att redogora vad begreppet
SME handlar om, samt vilka utmaningar SME star infor. Diarav skapa en djupare forstaelse for
begreppet.

2.4.1 Definition

Taschner (2016) menar att SME definieras som foretag vars dess resurser inte kan forbrukas
pd samma niva som stora foretag. En sddan nivd kan exempelvis handla om att utnyttja
personalstyrkan i foretaget. SME Gvervéger riskerna for att inte placera sina resurser fel.
Allteftersom det finns en réadsla av att det kan leda till ekonomiska konsekvenser. SME ar ett
vilkant begrepp och dessa foretag definieras som foretag med mindre antal anstillda, samt
lagre omsittning. I Tabell 1 presenteras nyckeltalen f6r SME. Dar ingér det antal anstillda,
arsomséttning och hur méanga foretag som finns under den genren. SME:s definition och
begrepp ar en standard for alla medlemmar inom Europeiska kommissionen.

Tabell 1 EU kommissionens definition av begreppet SME

Foretagsstorlek | Arsomsitining Antal anstillda | Antal verksamma
(MN euro) Styck (st) foretag under

2019 for
respektive storlek
Styek (st)

Sma féretag Overstiger &] 10 MN | 10—4g st 35 000 st

Medelstora Overstiger ] 5o MN | 5o0—249 st 5800 st

foretag

2.4.2 Utmaningar for SME

SME som har valt att senareldgga sin digitala omstillning kommer enligt EESK (2019) forr eller
senare bli tvungna att ta i kapp det. Allteftersom omvérlden blir mer digitaliserad. Kostnaderna
som sparas nar digitaliseringen uteblir kommer oundvikligt att 6ka till f6ljd av att digitala
affarsmodeller blir de nya standarderna. Anpassningar méste goras till kundernas foranderliga
forvantningar pa foretagens digitala utbud. I annat fall kan foretagen bli omsprungna av
konkurrenterna. Dessa konkurrenter dr de foretagen som har en storre synlighet och digital
narvaro. Konsekvensen av att kunderna féredrar den digitala vigen kommer obetingat innebara
att foretag utan digitala 16sningar utesluts.

Vidare framgér det att SME ligger efter i utvecklingen enligt 2019 ars rapport om indexet for
digital ekonomi och digitalt samhille. Rapporten handlar om inférandet av digital teknik och
digitala affirsmodeller. Detta giller dven grundlidggande teknik som handlar om
marknadsféring pa sociala medier, samt delning av elektronisk information. Det finns ett
monster som tyder pa att de storsta hindren for SME ir att de saknar tillgéng till finansiering
och fardigheter. Byrakratin inom foretagen &ar 4ven en avgorande faktor som kan skapa hinder.
Det sker genom att beslutsfattare inom foretaget viljer att inte satsa pa digitalisering.
Motiveringen &r att forsorjningsbehovet ligger fore en satsning pa nya affarsmajligheter (EESK,
2019).
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Bradford (2021) lyfter upp att flera SME menar att utmaningarna fér de handlar om att
kunderna forviantar sig nya utvecklade produkter och tjanster stindigt. Tiden, resurser och
unika utbud som krivs finns endast hos viletablerade och stora foretag. Det framgar dven att
SME ir kritiska for att samarbeta med andra liknande foretag. Trots att detta ar ritt riktning
att gé for att anviinda varandras kunskap som en resurs. Om sédana relationer utnyttjas kan de
generera mer kapital for att utvecklas och fa stérre marknadsandelar. Aven mer transparent
nitverk innebar en risk for SME d& det finns en kultur att sddana risker skall undvikas. De
menar exempelvis att informationsbytet avslgjar mycket om ens verksamhet. Trots att det finns
metoder pa hur fortroende kan skapas med hjilp av en gemensam vision (Bradford: Emerald
Publishing Limited, 2021).
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3 Metod och genomforande

Kapitlet ger en oversiktlig beskrivning av studiens arbetsprocess. Vidare beskrivs studiens
ansats och design. Dartill beskrivs studiens datainsamling och dataanalys. Kapitlet avslutas
med en diskussion kring studiens trovdrdighet.

3.1 Koppling mellan fragestaliningar och metod

I foljande kapitel beskrivs metoder for datainsamling och dataanalys som anvinds for att
besvara studiens fragestillningar. Figur 5 beskriver kopplingen mellan studiens
fragestillningar, de anvinda metoder samt tekniker.

Pilotstudie —N Frigestillning 1
4
V4
/
f//
) . p /
Litteraturstudie V4
/
/
f/}
Intervjustudie /
ntervj ER
(4 foretag) — Fragestillning 2

Figur 5: Koppling mellan fragestdllningar och metod

For att besvara studiens forsta fragestillning ” Vilka kritiska affdrs och arbetsmetoder
anvdnder logistiktjdansteforetag?” har en pilotstudie utforts ddr en intervju genomfordes samt
samlades dokument in fran ett foretag. Darefter jaimférdes den insamlade data fran foretaget
med litteraturen for att f4 en allmin Gverblick over olika kritiska affirs och arbetsmetoder.
Intervjustudien anvindes slutligen for att bekridfta information frdn pilotstudien samt
litteraturstudien. Den andra fragestillningen ” Hur kan logistiktjdnsteforetag anvdinda sig av
benchmarking for att utveckla de kritiska affdrs och arbetsmetoder?” besvarades genom en
intervjustudie i enlighet med Figur 5 genom att intervjua fyra SME foretag som erbjuder
liknande logistiktjanster. Intervjuerna hade i avsikt att samla in djupare kunskap frén
intervjupersonerna som arbetar i SME och erbjuder logistiktjanster med hjilp av en kvalitativ
metod. Allteftersom kvalitativ metod i detta avseende avser att beskriva intervjupersonernas
mangtydighet i ord, upplevelser och uppfattningar. Dock menar Patel och Davidsson (2011) att
vid kvalitativa intervjuundersokningar stills det krav pé att intervjufrdgorna skall vara tydliga
och vilformade. Allteftersom intervjuerna i en kvalitativ undersékning avser att fa en djupare
forstdelse av personernas omvérld. Vilket innebér att om fragorna inte har en struktur kan
svaren innehélla asikter som inte dr innehallsrika for studien. Séledes anvindes en pilotstudie
som i detta fall agerar som en forundersokning. Syftet med pilotstudien ar att samla in kunskap
om foretagen utifrin dokument. Dessa dokument &r kortlivade dokument (féretagens
webbplatser) eller offentliga handlingar (Protokoll eller Journaler). Sedan utifrén resultatet av
pilotstudien kunde intervjufragor framstillas. Dédrav baseras den centrala delen av
datainsamlingen pa intervjuernas resultat, samt pilotstudiens resultat. Slutligen anvindes
monsteranpassning for att jamfora teorin med empirin under resultatet och analyskapitlet.

3.2 Arbetsprocessen

Arbetsprocessen enligt Figur 6 inleddes med att identifiera vilka specifika problem och
utmaningar som bor fokuseras pa. Genom att utgd fran generell teori om SME inom
logistiktjanstesektorn kunde skribenterna specificera och avgriansa det abstrakta problemet.
Diarav paborjades arbetet med att formulera studiens syfte, samt vilja visentliga
fragestillningar. Vidare samlades information om lampliga foretag som skulle behandlas i
denna studie med hjilp av en mindre forundersokning och dokumentstudie som &r en del av
pilotstudien. For att 6ka generaliserbarheten i studien genomfordes en litteraturstudie dar
pilotstudiens resultat jamfordes med litteraturen. Darefter behandlades resultatet av
pilotstudien och litteraturstudien for att anvdndas som utgingspunkt for den kvalitativa
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intervjustudien. Vidare anviandes intervjuer med innehdll av 6ppna fragor for att generera
subjektiva svar. Tva intervjuer var pa plats pd foretag A och resterande skedde via
kommunikationsplattformen Teams med resterande foretagen. Vidare bearbetades
intervjuerna genom transkribering och en analys av empiri pidborjades. Data som samlades in
under intervjustudien jaimférdes sedan i analysen med hjdlp av monsterpassning. Sista tiden av
arbetsprocessen handlade om att ta fram forbattringsforslag och slutsatser genom att studera
studiens resultat. Under hela processens ging pégick rapportskrivningen parallellt for att
kunna dokumentera varje moment vilket illustreras i Figur 6.

Aktivitet Feb Mars April Maj

Problemformulering

Syfte och frégestdllningar

Litteraturstudie

Pilotstudie

Intervjuer

Analys av empiri

Rapportskrivning

Figur 6 Studiens arbetsprocess
3.3 Ansats

Studien paborjades med att undersoka hur SME inom logistiktjanstesektorn med hjilp av
benchmarking kan utveckla och forbattra sina affirs och arbetsmetoder. Utifran
problembeskrivningen genomfordes en pilotstudie som innefattar dokument, intervjuer och
kvalitativ litteratur om Benchmarking, SME, Logistiktjansteféretag och forbattringsverktyg.
Metoden bygger pa att studien har ett induktivt forhallningssatt vilket innebar att teorin byggs
upp i slutet av processen (Patel & Davidson, 2019). Teorin for rapportens omrade ar svagt
utvecklad vilket gor att den induktiva ansatsen genererar teorin. Patel och Davidson (2019)
beskriver induktivt tillvigagingssidtt genom att man foljer upptickandets vig dar teorin
formuleras fran enskilda fall. I Figur 7 visas en struktur over tillvigagdngssattet for induktiv
ansats. Anledningen till att andra metoder utesluts i studien ar eftersom ett deduktivt arbetssatt
antas vara bevisandets vig. Det vill sdga att teorier och hypoteser testas vilket kriaver en
detaljerad problemformulering (Patel & Davidson, 2011).Deduktiv ansats anvidnds ofta vid
kvantitativa studier dar matningar gors vid datainsamlingen (Bryman, 2018).

Induktiv ansats

Figur 7 Induktiv ansats

En kvalitativ studie ar ofta kopplad till induktivt forforande eftersom observationer leder till
teori (Bryman, 2018). Kvalitativ inriktad forskning syftar till att insamlingen gors av mjuka data
som exempelvis via intervjuer (Patel & Davidson, 2011). Dock hivdar Flick (2014) att
bedomningen av vilket material som skall anvidndas vid kvalitativ studie ar en grund till studien.
Allteftersom dokumentinsamling utan att undersoka killan kan vara inaktuell.
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3.4 Design

Flera olika tekniker har anvints for att samla in information och kunna besvara
fragestillningarna i syftet. Dessa tekniker innefattar olika tillvigagéngssatt for att anskaffa och
hantera kunskap. Eftersom skribenterna inte var insatta inom omradet fanns det behov av att
gora en forstudie for att kunna erhalla en battre forstielse for problemet. Pilotstudie anvindes
for att samla in information om det studerade omradet. Vanligtvis forekommer det enligt Patel
och Davidson (2011) ett huvudomrade inom en pilotstudie. Detta huvudomrade bygger pé
forundersokningar for att samla in en speciell information som inte forekommer i litteraturen.
Det sker genom kvalitativa intervjuer med sakkunniga personer eller personer med hogre
hierarkisk position inom en verksamhet. Syftet med pilotstudien ar att bedoma om den
grundldggande informationen kan tillgodose de praktiska aspekterna med hénsyn pé
genomforande. De praktiska aspekterna for en undersokning dr att spara resurser, tid och
kostnader. Saledes samlades data med hjilp av foretagens webbadresser, men ocksé via en
kvalitativ intervju. Denna typ av empirisk kontext mojliggér for undersokningen att hitta
lampliga delar som SME kan anvidnda som inspiration for sitt benchmarkingsarbete (Patel &
Davidson, 2011).

Studien ar utformad med tvarsnittsdesign med en induktiv ansats. Induktiv ansats syftar till att
information har eftersokts vilket leder till att processen far majlighet att utforska amnet ur ett
oppet forhallningsséitt (Bryman, 2018). Tvirsnittsdesign skiljer sig fran fallstudie da data
hamtas fran fler dn ett fall. Data himtas in vid en viss bestimd tidpunkt for att uppna en
utformning av kvantifierbara alternativ med anknytning till tva eller fler variabler. Variablerna
anviands darefter for att studera olika monster for dessa anknytningar (Bryman, 2018).
Tvarsnittsdesign ldmpar sig for denna studie dd data hamtas fran flera fall samt att olika
samband utifrdn olika variabler studeras. Skribenterna valde att utfora en kvalitativ
intervjustudie med tvirsnittdesign eftersom studiens syfte utgar frén benchmarking och
forbattringsarbete vilket gor att en kvalitativ studie kan finga erfarenheterna mer detaljerat.

3.5 Urval

Valet av vilka foretag som skulle inga i denna studie bygger pd Camps fjarde steg som handlar
om att studera konkurrenternas historiska produktivitet. Vilket innebar att studera inkomster
i forhallande till utgifter (Camp, 1989). Dirav har foretag valts ut med hjilp av webbplatsen
Allabolag, som ar ett IT-foretag som erbjuder foretagsinformation. I denna webbplats
sorterades foretagen med hjidlp av sokfilter for att kunna vilja specifikt vilken bransch,
omséttning och antal anstillda. Syftet med sokfiltret ar att kunna forutom att tillimpa Camps
fjarde steg, aven kunna f6lja EESK (2019) definition och kriterier for hur mycket ett foretag
skall omsitta for att ingd i SME, se Tabell 1. Férutom sokfilter fanns det dven nyckeltal i form
av arets resultat, summa tillgdngar, bokslut och fler andra nyckeltal som gjorde det mojligt att
vilja lampliga foretag som fyller studiens syfte.

Vidare insamlades litteraturen med hjilp av soktjansten Primo. Det finns &ven tva andra
databaser, Scopus och Web of Science. Dock har de inte anvénts eftersom i Primo aterfinns flera
e-bocker, journalartiklar, fysiska bocker och artiklar att 1ana som aterfinns i bade i Scopus och
Web Of Science. Vald litteratur till rapporten har baserats pa bade dldre ursprungskéllor och
nyare publikationer. Det har sin grund i snobollsmetoden som dr en urvalsmetod. Enligt Patel
och Davidson (2011) handlar snébollsmetoden om att s6ka efter nyckelinformation vilket i sin
tur leder till ursprungskillan. Sokorden som anvindes var SME, Logistiktjéinsteforetag,
Benchmarking, logistics service management och Logistics & benchmark. Anledningen till att
vissa ord sokes pa engelska ar for att 6ka antal triaffar. Det har sdledes gjort att teorierna fatt ett
storre nyanserat djup.

3.6 Datainsamling

Studiens datainsamling bestod dels av insamling av empiriska data genom priméardata och
intervjuer. Medan sekunddrdata har samlats in i form av organisatoriska dokument.
Priméardata omfattar kvalitativa metoder d& framfor allt 6ppna fragor stélls och subjektiva svar
kommer att fas. Datainsamlingen har utférts i form av triangulering dar olika
datainsamlingsmetoder har anvints vilket har gjorts for att skapa en sa fyllig verklighetsbild
som mojligt (Patel & Davidson, 2011). Syftet med en kvalitativ intervjustudie ar enligt Kvale &
Brinkmann (2009) att underséka hur en mindre grupp eller en individ uppfattar ett specifikt
fenomen. En kvalitativ metod &r lamplig att anvinda om resultaten ar flertydiga eller
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subjektiva, vilket inte ar direkt matbart som &sikter, uppfattningar, kianslor och upplevelser
(Denscombe, 2018). I Tabell 2 presenteras tillvigagangssittet for datainsamlingen utifran
vilken metod som anvindes, nir metoden anvindes, vilka medverkande samt syftet med
metoden.

Tabell 2 Sammanstdllning av undersékningens datainsamling

Metod Datum Tid Befatining Syfte Fisretag | Respondent
Pilotstudie+ 2022-02-10 120 min VD Ta underlag till | Féretag | Respondent
Intervju + intervjufrigorna A A
Dokument
Intervju + | =2022-03-22 50 min VD Afférs och Féretag | Respondent
dokument arbetsmetoder + A A

benchmarking
Intervju + | 2022-04-25 50 min VD Affirs och Féretag | Respondent
dokument arbetsmetoder+
benchmarking
Intervju + | 2022-04-28 45 min Férsiljningschef Affirs och Firetag Respondent
dokument arbetsmetoder+ C Cioch C2
benchmarking
Interuju + 2022-05-11 45 min Generaldirektor Affdrs och Firetag Respondent
dokument arbetsmetoder+ D D
benchmarking

3.6.1 Dokumentstudie

Med dokumentstudie menas i detta avseende enligt Patel och Davidson (2011) att det inte bara
handlar om information som ar tryckt pa papper. Utan dokumenten idag i den tekniska
utvecklingen finns i officiella handlingar i from av protokoll och journaler. Alternativ
kortlivade dokument som exempelvis information pé internet. Syftet med dokumenten ar att
besvara fragestillningarna for det studerade omrédet, men ocksa for att koppla de faktiska
forhallandena med de faktiska férloppen. I detta avseende anviandes webbsidor som ar
kortlivade dokument for att samla information fran varje foretag. Sedan anvinds officiella
handlingar i form av protokoll med innehall av bolagsoversikt. Darav kunna jamféra den
historiska produktiviteten for alla foretag for att kunna rangordna de utifran dess storlek.

3.6.2 Intervjustudie

For att besvara studiens fragestéllningar och syfte s& har en kvalitativ intervjustudie gjorts.
Enligt Danielson (2012) ar en kvalitativ intervjustudie en metod som ar lamplig att anvinda nér
en situation eller ett fenomen ska forstas. Det specifika syftet med studien &r att undersoka ett
eller ndgra Amnen vilket stimmer 6verens med vad Kavle och Brinkmann (2009) tar upp som
syftet med en intervjustudie. Syftet med intervjustudien dr dven att skapa forstaelse for
deltagarnas erfarenheter genom deras syn pd upplevda situationer och genom att de kan
uttrycka sig med egna ord. Det gér siledes inte pa forhand att utforma svarsalternativen for
respondenten eller att bed6ma vad som ar det uppriktiga svaret pa en fraga vilket gor att en
kvalitativ intervju ar riktad mot ett induktivt tillvigagéngssatt (Patel & Davidson, 2011).
Intervjustudien bestr av semistrukturerade intervjuer med 6ppna fragor for att ge utrymme
till deltagarnas synpunkter och flexibilitet.

Intervjuerna utférdes via teams forutom med ett av foretagen dar intervjuerna skedde pa plats
hos foretaget. Den forsta intervjun med foretag A utférdes inom pilotstudien for att bredda
forstdelsen inom admnet samt ligger de till grund for resterande intervjufrdgor. Samma
intervjufragor har stallts till alla respondenter, detta for att sikerstilla att likvirdiga saker
inkluderas. Respondenterna leds séledes vidare med hjilp av foljdfragor om négon av de
relevanta underrubrikerna inte har besvarats. Gillham (2008) havdar att den
semistrukturerade intervjun dr den viktigaste varianten av forskningsintervju, eftersom den
innefattar en flexibilitet med balans av struktur vilket ger data av god kvalitet. For att
sidkerhetsstidlla amnesfokus genomgar varianten och formen av frdgorna en viss
utvecklingsprocess samt ska intervjutiden vara ungefar lika langa i en semistrukturerad
forskningsintervju (Gillham, 2008).
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Svaren som fés fran respondenterna ger i sin tur informationen som behovs for att besvara
studiens syfte. Darigenom utan att den som intervjuar begér detta direkt. Fordelen med det ar
att undvika att avbryta respondenten samt att nyansen pa svaret beror pa hur vil férberedda
frigorna ar av de som intervjuar (Patel & Davidson, 2011). Intervjuerna skall kunna ge utrymme
for foljdfragor och inte hallas standardiserade for att f& med nédviandig information. Gillham
(2008) hivdar att frédgorna vid en semistrukturerad intervju ska vara 6ppna séledes ska svarets
riktning eller karaktir vara 6ppen.

Intervjuer genomfordes framfor allt i form av elitintervju pd de hogre ledarpositionerna.
Personerna pa dessa positioner ansig mest relevanta da de oftast besitter bredare kunskap
vilket ansdgs vara relevant for att kunna besvara studiens syfte. Gillham (2008) menar att
elitintervju handlar om att tala med personer som ar sérskilt kunniga inom ett visst omrade
eller inom den kontext som ska forskas pd. Han hiavdar sédledes att det ofta dr personer i
maktpositioner som besitter denna kunskap samt erfarenhet. Dessa personer ar ofta komplexa
intervjupersoner pa grund av att de vet mer dn forskaren inom vissa viktiga aspekter av
omradet. Det leder till att intervjun som mest kan vara 16st strukturerad enligt Gillham (2008).

3.7 Dataanalys

Dataanalysmetoden som anvindes i studien &ar en kvalitativ innehéllsanalys.
Tillvagagéngssattet for denna metod har varit genom att reflektera G6ver det studerade
fenomenet for att bilda en forforstielse. Det skedde genom att transkribera intervjuerna som
var inspelade i kommunikationsplattformen Teams. Sedan efter att hela intervjun blev
transkriberad valdes vissa delar bort av anledning till 6verflodig text. Det vill sdga vissa delar
av texten var obehovliga for att svara pd studiens syfte. Allteftersom vissa svar fran
respondenterna handlade om annat som inte var relevant for studien. Patel och Davidson
(2019) menar att kvalitativ innehdllsanalys har i syfte att tolka och analysera manniskors
uppfattningar genom uttryck och omgivning. For att sedan pa ett subjektivt satt kunna anvianda
resultatet for egna forstéelsen och tolkningar. Denna metod ar d& av hermeneutisk inriktning.
Det vill sdga nir intervjuerna transkriberades och lastes om av skribenterna flera ganger har
varit for att kunna urskilja vilken data som var relevant for studien. Flexibilitet brukades i
studien for att sdkerstilla ett samspel mellan bearbetningen och analysen av den empiriska data
samt litteraturen. Enligt Patel och Davidson (2019) kan det vara fordelaktigt for att skapa
angriansande teorier. Triangulering har dven anvints i studien for att vdga samman
informationen fran flera olika datainsamlingsmetoder for att tolka variationen i olika
sammanhang och pa si vis uppna en hogre validitet.

Analysen av intervjustudien forutsitter att intervjuerna har utarbetats pa ett hanterbart sitt.
Intervjuerna har dirav spelats in och sedan transkriberats for att fa en si tydlig verklighetsbild
som mojligt. Intervjuerna har videoinspelats for att kunna ge mer trovirdighet till studien d&
man vid transkriberingen dven kan fanga upp ansiktsuttryck och gé tillbaka for att se till att allt
har uppfattats pa ett verklighetstroget sitt som mojligt. Gillham (2008) tar dven upp att
videoinspelade intervjuer dr den mest fullstandiga upptagningen av en intervju dé det leder till
lattare tolkning av innehallet, det tillater dven olika nivder och utformningar av analys.
Transkriberingens syfte ar att finga upp det som informationen avsig att meddela (Patel &
Davidson, 2011). Intervjuerna har analyserats lopande vilket enligt Patel och Davidson (2019)
ar ett vanligt sitt vid kvalitativ bearbetning for att fa idéer om hur man ska gi vidare. Det kan
leda till att ny information kan fas och att forbattringar kan goras om misstolkningar eller
liknande hittats. En annan foérdel ar att intervjun &r i firskt minne om den analyseras lI6pande
efter genomforandet. Figur 8 illustrerar det 6vergripande genomférandet av dataanalysen. I
dataanalysen anviandes dven monsterpassning. Monsteranpassning gjordes i denna studie
genom att den insamlad data jamfordes och analyserats mot teoretiska ramverket for att se till
att dessa stimmer 6verens med varandra. Enligt Yin (2007) pavisar en samstammighet mellan
empiri och det teoretiska ramverket vilgrundade resultat vilket beféaster studiens interna
validitet.
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Litteraturstudie
Pilotstudie Datanalys

Intervjstudie,

Dokumentstudie

Figur 8 Beskriver genomforandet av dataanalysen

3.7.1 Empirisk kontext

Valet av foretagen med de bista arbetsmetoder grundar sig pad Camp, (1989) femte steg i sin
benchmarkingsmodell. Den innefattar framtida prestationer som bygger pa att identifiera gapet
mellan de basta inom industrigenre och det foretag som vill utféra en benchmarking. Han
menar dven att en analys av historiskt material som exempelvis utgifter i forhallande till
inkomster ar ett tillvigagingssitt. Det vill siga den som vill utféra en benchmarking for att
utvecklas bor studera direkt eller indirekta konkurrenters ekonomiska historik. Aven Chamber
& Miller (2018) menar att det finns kritiker for att ett foretag skall vara fullard. Darav kan en
benchmarkingprocess inledas dé det ar baserat pé en siker killa. Ur praktiska aspekter innebar
det att ett foretag studerar individer eller organisationer som har uppnatt viktiga prestationer
inom sin bransch. Darav har denna studie valt att samla in data om ett mindre SME som utfor
logistiktjanster och sedan bygga systematiskt upp genom att vilja likartade SME, men som
presterar battre utifrdn omséattning enligt Camp (1989) femte steg. For att vilja ratt kandidater
valdes i denna studie att anvénda sig av allabolags tjans. Denna tjénst bygger pa att allménheten
kan hitta foretagsinformation som en 6ppen handling. Déarav valdes foretagen i denna studie
utifran sokfilter som var tillginglig pa allabolag for att vilja logistiktjanster som specifik
bransch, men ocksi ritt omséttning och antal anstillda utifran EESK ( 2019) definition av
SME.Vidare presenteras i Tabell 3 resultatet av valet utifran dess rangordning som bygger pa
minst antal anstillda och bygger vidare till det féretag med flest antal anstéllda.

Tabell 3 Bolagsdversikt

Foretag Etablerings ar | Omsiitining | Anstillda | Hallbara | Digitalisering
(Ungefirligt) (TKR) e
Foretag A 2000 42 000 Cas Ja Nej
Foretag B 2000 3320 000 Ca 20 Ja Ja
Faretag C 2010 130 000 Ca 20 Ja Ja
Foretag D 2010 230 000 Ca 3o Ja Ja

Foretag A

Det ar ett litet logistiktjansteforetag som bestar av mindre dn 10 anstillda med en omséttning
pa lite mindre dn 50 000 tkr. Foretaget har en hemsida och anvinder sig av lite digitala
hjalpmedel vid fakturering och liknande men 6ver lag har de begriansad digitalisering. For att
né ut till kunder har de en liten presentation om vad de erbjuder p4 webbsidan men de har
ingen kundportal. Den mesta kontakten for att né ut till nya kunder sker genom telefon dar
foretagets VD ringer till potentiella kunder och forklarar deras utbud och erbjudande. Fokus
ligger pa att hitta de mest effektiva och 16nsamma fraktupphandlingarna for kunderna. Syftet
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har wvarit att tillgodose kundernas behov genom att alltid erbjuda storsta mdgjliga
kostnadseffektivitet.

Foretag A erbjuder tva huvudtjénster till sina kunder. Eftersom det sker en avidentifiering av
en viss information som kan vara kénsligt for foretag anviands ett fiktivt namn for 16sningarna.
I detta avseende blir det tjanst A1 och A2. Dessa produkter avser att hitta de mest effektiva och
l6nsamma fraktupphandlingar. Séledes kunna agera som en konsult for att hantera kundernas
transportadministration. Det har sin grund med att foretagen som bestiller foretag A:s tjanster
anser att varken tid eller kompetens finns for att ga igenom sitt frakt- och transportupplagg.

Foretag B

Foretaget B har utvecklats fran ett speditions- och maiklarforetag till ett foretag med enbart
fokus pa logistik- och speditionstjanster. Foretaget erbjuder sina kunder skriaddarsydda
transportlosningar. Dessa transportlosningar ar via sjo, vig, jarnvag flyg och kurir. De dger inte
sina egna flygbolag, utan de koper den transportlésningen av andra foretag. Foretaget utfor inte
heller tullverksamheten. Syftet ar att inte begrinsas av sina egna kostnadsbegransningar, utan
att kopa de basta 16sningarna pa marknaden utifran behovet. Under 2020 lanserar Foretag B
sin egen kundportal som en ny innovations plattform. Andra arbetsmetoder dr att foretaget
engagerar sig via digitala marknadsforingskanaler. Dessa kanaler ar sociala medier (Facebook
och LinkedIn) samt en egen hemsida med uppdateringar och blogginldgg. Via de digitala
marknadsféringskanalerna uppdaterar foretag B sina kunder om tips och tankar gillande
logistiktjanster. Pa deras hemsida finns det dven en tjanst for kunder som vill skapa ett konto
och anvinda deras applikation i sina telefoner.

IT-behoven hanterades utifran tillvaxttakten. Detta skedde genom att anlita ett externa IT-
foretag for att skapa digitala 16sningar. Ett av mélen med digitaliseringsresan var att utveckla
en kundportal for att 6ppna upp for globala kunder dir alla kan g& in och gora
fraktbestéllningar, administrera och folja bestidllningen. Deras vision ar att arbeta mot att
forenkla logistikbranschen och dess komplexitet med hjilp av digitalisering. Den digitala
plattformen ar anpassad for tillvaxt och kan darfor byggas ut i takt med att verksamheten
utvecklas. Foretag B:s applikationer, system samt data flyttades till en enskild molnmiljo. Vilket
ger en tillforlitlig kontroll 6ver hela IT-infrastrukturen och riskerna for intrdng minimeras. De
har ungefir 500 aktiva anvindare 6ver hela viarlden. Kundportalen gor att foretag B kan snabbt
forutse trender och férdandringar. Vilket i sin tur gor att de kan dndra prestandan eller justera
kapaciteten tillfalligt. Séledes kunna paverka kostnader och resultat. Utover det kan de f6lja
kundanvidndarnas monster och justera efter deras bokningsbeteenden nagot som ger dem en
stor konkurrensfordel.

Foretag B erbjuder dven nyheter pa sin webbplats som &r indelad i flera kategorier och
innefattar det senaste och mest aktuella inom logistiksektorn. Det forekommer dven ett arkiv
med andra nyheter fran forgdende dren om det ar av ett intresse att titta nadrmare pa. For att ta
del av nyhetsbreven kan kunderna och allmidnheten eventuellt registrera pa nyhetsbrevet och
fa tillgdng till nyheter via mejlen.

Foretag C

Foretag C ar ett oberoende logistiktjansteforetag som ar erbjuder sina kunder olika
logistiklosningar utifrén deras forutsittningar. Det sker genom en samverkan med flertal
flygbolag och rederier varlden runt. De erbjuder dven transporter till och frén olika kontinenter.
Foretagets arbetssatt handlar om att alltid vara opartiska och neutrala for att kunna erbjuda
kundbaserade 16sningar. Dar ingar det standigt forbattring och utvecklingsarbeten for att
besvara marknadens efterfraga. For att lyckas med det anvinder Foretag C en mer transparent
metod for att vara tydlig mot kunden, samt skapa effektiva logistikfloden. Saledes kunna uppna
kundtillfredsstillelse och vara konkurrenskraftig.

Foretag C vision borjade med att grundarna hade upptackt att logistikbranschen saknade battre
service nir de ville exponera sina logistiktjanster. Saledes ar foretag C specialiserade inom tva
fokus och affirsomraden, sjofrakt och flygfrakt, bdde import och export. P& senare tid
adderades det tagimport och export frén endast Kina. Darav erbjudas affars och arbetsmetoder
som bygger pa tre fraktlosningar till kunderna. Eftersom foretag C satsade pa kvalitén pé service
redan vid start innebar det att foretaget dven erbjuder andra tjanster som kunden efterfragar.
Ett exempel ar att kunder efterfrigade speciella fraktsitt via bil frén enbart ett specifikt land,
men eftersom foretag C inte dger sina egna bilar innebar det en liten extra kostnad for
marginalen.
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Hallbara och innovativa l6sningar ar en viktig vision for foretag C. Med hallbara 16sningar
menas i detta avseende att foretag C erbjuder hallbara frakter och affiarer genom att félja ISO
14 001. Syftet ar att arbeta med langsiktiga fragor och aktivt paverka narsamhaillet. Detta sker
genom att redovisa miljopaverkan for kunden, men ocksa alltid lyssna pd om kunden har egna
synpunkter pa hur de ska erbjuda mer héllbara 16sningar. Med innovativa losningar menar
foretag C att de vill erbjuda en enkel logistiklosning. Allteftersom den globala marknaden kan
innehalla komplexa processer. Sdledes erbjuder de en logistiklosning som innebéar att kunden
alltid ar uppdaterad om de mest effektiva I6sningar. Det sker genom en tydlig och transponerat
kommunikation med kunden for att deras gods skall anldnda i ratt tid, till ratt pris.

Foretag D

Ett logistiktjansteforetag som erbjuder multidala transportlésningar, miljovanlig transport och
sjofrakt inom Europa. Foretag D specialkompetens inom frakthantering genom att alltid
uppgradera sin kunskap om det senaste inom branschen. Déarav erbjuder foretaget ett system
som fungerar som stod for att forenkla, minska fel och effektiviserar frakter. Det sker genom
att alla bokningar kan spéras via systemet for att kunna spara tid, men ocksd kunna ha en
oversiktlig kontroll. I systemet ar transportorerna redan kopplade och en matchning med
kunder sker direkt.

Foretaget arbetar stindigt med miljovanligare frakter genom att uppdatera sig om nya lagar
och regler. Darav inforskaffa sig kunskap om hur héllbara transporter och miljovénligare
frakter skall ske. Ett arbetssitt som anvinds idag dr att upplysa kunderna om hur transporterna
paverkar milj6, men ocksa om vilka fraktalternativ som dr mer vénligare mot miljon.

3.8 Trovardighet

For att uppna en hog troviardighet pa studien méste validiteten och reliabiliteten vara hog (Patel
& Davidson, 2011). For att fi en hog validitet 4r forutsiattningen att man har en hog reliabilitet.
Troviardigheten inom en forskningsprocess kopplas oftast till begreppen validitet och
reliabilitet men inneborden skiljer sig beroende pa om studien ar kvalitativ eller kvantitativ.
Den huvudsakliga skillnaden ar att troviardigheten i kvalitativa studier méste sakerstillas i hela
forskningsprocessen (Patel & Davidson, 2019). I Tabell 4 har olika kvalitetskriterier f6r att kad
trovardighet tagits upp och kopplingar kan dras till olika relevanta steg i undersékningen.

Tabell 4 Kvalitetskriterier for en 6kad trovdrdighet

Kriterier Tillimpning Undersikningsfas dir
tillimpningen blir
aktuellt
Intern validitet Studerar riitt foreteelse Pilotstudien
Orsak-verkansamband Pilotstudien
Videoinspelade intervjuer Analys av data

samt lbpnade analys

Extern validitet Applicerbar pé fler Forskningsdesign
anvandningsomriden
Begreppsvaliditet Triangulering Datainsamling
Reliabilitet Tillvagagéngsatt Datainsamling
Grundligt dokumenterat Datainsamling
Interbedémmarreliabilitet Samstammighet Datainsamling
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3.8.1 Validitet

For att sdkerstélla en hog validitet skrevs fragorna till intervjuerna i férvag for att kunna besvara
fragestillningarna i syftet och omraddena som valts att fokusera pa i benchmarkingstudien.
Under intervjuerna fanns utrymme for att stilla mer spontana frigor inom specifika omraden
for att ge ytterligare detaljerade och ingdende svar. Fragorna har formulerats pa ett strukturerat
sitt och utgatt fran de detaljer som tagits upp av Camp (1989) under steget datainsamling
kopplat till benchmarking. Saledes fir studiens interna validitet en tydligare bild av
verkligheten vilket kan resultera till hogre tillforlitlighet. For att kunna uppné en hog validitet
maste ratt foreteelse studeras (Patel & Davidson, 2011). For att identifiera ratt foreteelse i
studien gjordes en pilotstudie vilket gav en bredare forstaelse for problemet och dmnet. Den
interna validiteten handlar enligt Yin (2007) om att sdkerstilla orsak och verkan samband
vilket gjordes med hjilp av monsteranpassning dar monster frin empirin jamférdes med teorin
for att hitta samband. Intervjuerna spelades in och har analyserats lopande vilket enligt Patel
& Davidson (2019) och Gillham (2008) tilldter olika nivaer av utformning av intervjuerna samt
ger 16pande analysering mojligheter till forbattringar.

Enligt Yin (2007) ska studiens resultat vara applicerbart pa flera anvindningsomraden for att
en god extern validitet ska uppnés. Den externa validiteten i denna studie stirks genom att de
forslag pa forbattringar och resultat som tas fram kommer vara applicerbara for andra foretag
i samma industrigren med liknande struktur.

Utdver intern och extern validitet bendmner dven Yin (2007) ett tredje kriterium av validitet
vilket ar begreppsvaliditet. For att uppnd begreppsvaliditet ska flera olika empiriska kallor
anviandas vid datainsamling. For att oka trovardigheten pa studien som helhet har dven
triangulering anviants med flera olika datainsamlingsmetoder vilket gor att man ser problemet
ur flera synvinklar och far ett tydligare helhetsperspektiv (Patel & Davidson, 2019). Studien har
genomforts med anvdndning av flera olika insamlingskéllor och datainsamlingsmetoder vilket
gor att begreppsvaliditeten i studien blir hog.

3.8.2 Reliabilitet

Yin (2007) menar att reliabilitet handlar om i vilken utstrackning en undersékning &r fri fran
matfel, eftersom ju fler méatfel som uppstar desto mindre tillforlitligt 4r undersékningen. Nar
ljudfiler sparas ner pa datorn och pd Teams i detta avseende, samt att tvd medverkar och
antecknar under intervjun bidrar det till att méatfelen minskar. Anteckningarna genomfordes
parallellt under intervjun och jaimfordes efterat med varandra for att kontrollera att svaren
uppfattats pa korrekt satt. En sddan samstammighet utgor enligt Patel och Davidson (2011) ett
matt pa reliabiliteten som bendmns interbedommarreliabilitet.

Enligt Yin (2007) sikerhetsstills hog reliabilitet genom att en annan forskare fir samma
resultat av att f6lja samma tillvigagangssatt. For att kunna uppna en hog reliabilitet i studien
har arbetsprocessen och tillvigagangssittet dokumenterats fortlépande och grundligt. Studiens
tillforlitlighet bedoms enligt Gillham (2008) av ldsaren vilket resulterar i att studien maste vara
tillrackligt klargorande for att generera en sa hog reliabilitet som mojligt.

For att uppa en hog reliabilitet vid intervjuerna har anteckningar gjorts under intervjuerna,
samt inspelning i form av ljudfil. Detta gor att det har kunnat studeras i efterhand for att
sdkerstilla att allt har uppfattats pa ratt sitt. Patel och Davidson (2011) tar upp detta som ett
satt att lagra verkligheten for att kunna anvidnda sig av den och kunna kontrollera
interbedomarreliabiliteten.
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4  Empiri

Kapitlet ger en 6versiktlig beskrivning av den empiriska domdn som ligger till grund for denna
studie. Vidare beskrivs empirin som samlats in for att ge svar pa studiens fragestdllningar.

4.1 Empiri utifrn pilotstudie

Under detta avsnitt presenteras varje foretags enskilda affars och arbetsmetoder. Syftet ar att fa
en oOverblick pa hur de ar utformade. Dirav presenteras forst foretagets namn och sedan
tjansternas namn, samt dess innehall.

4.1.1 Foretag A

Tjansten A1

Denna 16sning ar indelad i fyra steg. Syftet med det ar att en kund skall sédnka sina kostnader,
men utan att avvika fran sina krav. Dessa steg ar:

1. Analys av transportflodet. Detta sker genom en analys av utgédngspunkten i befintliga
priser och tilligg hos kunden. Sedan rikna fram ett ingadngsvirde som baseras pa
kundernas historiska sindningar.

2. Utarbeta kravspecifikation. Denna 16sning handlar om att foretaget lyssnar pé sina
kunders efterfragan for hur transporterna skall vara utformade. Sedan utifran det
bearbetar riktlinjer som skall skickas vidare till potentiella speditorer. Sdledes kunna
begira en offert pa transporter utifran kundens mal.

3. Forslag pa bdsta losningen utifran offerter. Efter att offertforfragan ar skickat till
speditoren. Far foretag A olika offerter fran sitt kontaktnét. Sedan viljs den offerten
som passar kunden utifrén deras krav pa kvalité och kostnaden.

4. Aktivering av en ny transportlosning. Sista steget i A1 ar att folja upp sindningarna
och granska att avtalen foljs.

Tjansten A2

Denna l6sning bygger vidare pa losning A. Dock handlar det i detta fall om att kunden efterfragar
mer effektivisering i form av utlokalisering. Vilket innebér att foretag A far tillgang till att driva
fraktavdelningen for att kunden skall fokusera pa sin kirnverksamhet och spara tid. Aven denna
16sning bestar av fyra steg. Dessa ar:

1. Hjdlpa till med fraktbokningar. Under denna del erbjuder foretag A sina kunder
hjilp att boka frakter utifrén olika fraktmetoder och storlek. Aven om vissa till och
fran resmal inte ingar i avtalet kan foretag A i sddan situation hitta en
specialanpassad 16sningen for sindningen.

2. Administrera frakter. Denna 16sning handlar om att foretag A agerar som en

fraktavdelning. Det vill sdga de hanterar kontakten med speditorer och planerar in
nya aktuella transportfloden.

3. Kontroll av fakturor. Arbetsuppgiften under denna del handlar om att granska
fraktfakturorna gentemot géllande avtal, samt tillhandahalla kunden de senaste
uppdateringarna och mojliga prisjusteringar.

4. Administrera fakturor. Under denna arbetsuppgift sker en sammanstillning av alla
frakter fran olika speditorer for att sedan sla ihop det i en samlingsfaktura.

4.1.2 Foretag B
Kundportal
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Denna tjinst avser att tillhandahélla kunden en portal med den information som kunderna oftast
behover. Det kan exempelvis handla om att fi en helhetsoversikt 6ver frakter fran destination A
till destination B. Portalen erbjuder d4ven andra funktioner som:

1. Vara uppdaterad. Denna l6sning handlar om att foretag B tillhandahéller viktig
information i realtid. Det vill saga kunden far tillgéng till senaste nytt om
transporterna, samt status inom ett dygn.

2. Kontrollera och bestdm sjdlv. Denna funktion bygger pa att kunden kan jamfora och
boka fraktlosningar utifran sina behov helt sjélv. Det sker genom att titta nirmare pa
kostnader for olika fraktalternativ for att hitta den mest optimala.

3. Allt pd samma plats. Funktionen bygger pa att alla dokument géllande frakter finns
samlade i plattformen. Kunden kan dven ladda upp andra dokument som fakturor och
packlistor.

4.1.3 Foretag C
Kundtillfredsstillelse

Kundtillfredsstallelse uppnas genom en tydlig implementationsfas fér nya kunder, personlig
ansvarig siljare per kund, enkelhet, tillgdnglighet och flexibilitet. For att mita
kundtillfredsstéllelsen anviands Net Promoter Score (NPS) och N6jd Kund Index (NKI). Syftet
med métningen ar att foretag C kan anvinda nyckeltalen som st6d till sitt forbattringsarbete.

Digitalisering

Foretag C ser sig sjdlva som en resebyré for paket och produkter dar marknader som &r i behov
av hog service kan anvinda sig av deras tjinst. En arbetsmetod for att &stadkomma
kundtillfredsstillelse, hog service och skapa virde ar via en kundportal. Saledes erbjuds opartiska
upphandlingar i alla former med partners inom fruktindustrin. Foretag C anvinder dven en
arsplan med aktiviteter som &r direkt kopplade till marknadsforingen, men ocksa kopplade till
IT-system.

Virderingsstyrd

En viktig arbetsmetod ar att medarbetare ar styrda med virderingar. Det uppnas genom att
medarbetare 4r medvetna om foretagets vision och mal som bygger pa att standigt striva efter
att vara konservativa

Marknadsforing

Samarbete med reklambyrd, arsplan, digitala kanaler. Foradling och forbattring av foretag C
processer, samt en anpassning till det som fungerar och ar aktuellt i marknaden. Ett viktigt
verktyg for marknadsforingen ar betalda kanaler som bestar av:

- Google Search
- Google Display
- Facebook

- LinkedIn

Ledningen

Arbetar efter en processorganisation dar det ingar fler specifika aktiviteter fér ledningen. I
ledningsprocessen innebar det att ledningen planerar verksamhet, styra och leda. Sedan félja upp
verksamheten med hjilp av ett ledningssystem.

4.1.4 Foretag D

Innovativa losningar

Foretaget tillhandahéller en helhetslosning i form av elektroniskt hjalpmedel déar de erbjuder
logistiktjanster inom sjofrakt, tagtransport, vagtransport in- och utrikes, tredjepartslogistik,
flygfrakt med mera. Syftet ar att forbattra kundernas konkurrenskraft med hjidlp av sina
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innovativa och integrerade logistiktjanster. Kunderna har mojlighet att fokusera pa sin
kiarnverksamhet genom att tillhandahalla helhetsansvaret 6ver logistiken till féretag D. Det sker
genom att kunden presenterar sina behov for att ge foretag D en djupare forstéelse 6ver vilka drift
och ramvillkor som ar lampligast.

Miljo

Foretag D har gjort anpassningar till miljo- och klimatférandringarna utifran tydliga krav fran
sina kunder och underleverantorer Over hela virlden. Regeringen har dven med sitt
klimatmeddelande som handlar om hur miljévanlig sjofart kan vara ett smidigt satt att paverka
miljon positivt. Darav har ett satsningsomrdde som handlar om héllbar produktion och
godstransporter varit i fokus for foretag D. De arbetar aktivt for att flytta mer gods 6ver pa
miljovéanliga fraktformer och har under de senaste iren satsat stort pa gods med bét och tag, som
alternativ till vagtransporter.

4.2 Resultat av pilotstudie

En forstudie har utforts i form av pilotstudie for att samla in bakgrundsdata inom omrédet.
Bakgrundsdata har samlats in fran ett foretag i form av dokument och en intervju for att
identifiera de storsta orsakerna till att SME ligger efter i utvecklingen. Ut6ver det har
grundldggande data om foretagen samlats fran deras webbplatser och genom tillginglig offentlig
information. Pilotstudien har sedan legat till grund for att skapa ett Ishikawa diagram eller som
det aven kallas fiskbendiagram vilket visar orsaker och sambanden mellan dem.

Ishikawa diagrammet ar ett verktyg som anvinds for att kunna ga tillbaka frén ett visst problem
for att kunna identifiera stegen och hitta orsakerna till problemet (Law, 2016). Det ar dven vanligt
forekommande i kombination med fem varfor dér det stélls fragan varfor fem ganger for att hitta
alla mojliga orsaker till ett specifikt problem och darigenom kunna erhélla grundorsaken (Lynn,
1999). Figur 9 nedan visar problemet och de olika orsakerna till problemet som har bestamts
utifran pilotstudien. For att fa reda pa tillvigagangssittet for utforing av Ishikawa diagrammet
héanvisas lasarna till (Law, 2016).

Orsak 2: Orsak 5:
Héllbara l6sningar FKundtillfredsstillelse
Delorsak \Delorsak \
——/_p. ——/—P
Delorsak Delorsak
Orsak 3: Orsak 4:
Marknadsforing Ledning

Figur 9 Principen for ett orsaks-verkan-diagram

Slutsatserna fran pilotstudien ar att det finns fem huvudorsaker till att SME foretag ligger efter i
utvecklingen. Dessa orsaker kommer ligga till grund for utféringen av intervjufragorna for att ta
fram mer information vad de foretagen som valt till studien anser och hur de arbetar med dessa
olika affars och arbetsmetoder.

4.3 Utmaningar
Foretag A, Respondent A

Respondent A lyfter fram att férsta utmaningen handlade om en stor mangd fakturor som inte
kunde hanteras fysiskt. Saledes kontaktades en IT-konsult for att utfora ett ekonomisystem dér
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alla fakturor skulle registreras via den digitala vigen. Dérav fé ett papperslost flode och mer
kontroll 6ver dokumenten. Utifrdn anstidlldas vilmiende menar respondent A att miangden
papper kunde bidra till stressmoment vid hanteringen. P4 si sétt kunde ekonomisystemet
underlédtta for bade personal och kunder. Dock menar respondent A att utmaningen med
speciella fraktforfragningar inte alltid kan 16sas via den digitala vagen. Har vill respondenten att
det sker en fysisk kontakt allteftersom en standardiserad digitala 16sning ger inte samma
personlig upplevelse av tjansterna. Hade foretag A haft storre volymer d& ar en digital 16sning i
form av bokningsportal ldmplig, dar fardiga priser finns och kunderna kan koppla upp sig direkt.
Dock ar problemet att den speciella kunskapen och kompetensen inte utnyttjas helt. Den
manskliga kontakten dr en avgorande faktor for ett litet nischat foretag. Darav erbjuder foretag
Alosningarna A1 och A2 diar kunden viljer om de vill ha korta uppdrag respektive lingre uppdrag.

Digitaliseringen ar bra. Om en process skall f& gd snabbare med hjalp av
digitalisering fyller det sin funktion, men da tappar du den ménskliga
kontakten som vi inte vill.

Vidare menar respondent A att kvalitén 6ver kundtillfredsstéllelse handlar om tillit och lojalitet.
De alltmer digitala 16sningarna kan utgéra en utmaning dar l6sningarna A1 och A2 inte viljs
eftersom tillit och lojalitet tar tid att bygga. Det har férekommit flertals ganger att en kund inte
valjer 16sning A2 som handlar om en fullmakt 6ver administrationen. Motivering ar eftersom
kunden anser att de har lart sig av 16sning A1 och uppnatt kostnadseffektivitet. Darav kommer
inte foretag A:s tjanster att behévas, men efter en period aterkommer kunden och begir hjilp.
Respondent A menar att det alltid finns omraden att effektivisera inom logistikbranschen. Dock
via digitala kanaler dr det svart att halla kvar kunden och forklara det. Andra utmaningar menar
respondent A &r att kunna forutsidga vilka trender som bor satsats pa. Exempelvis ar
respondenten medveten om att digitaliseringen ar ratt viag att gd. Dock finns det mycket
alternativ att vilja pa.

Jag intresserad av hur andra foretag resonerar infor framtiden? E-
handeln? Hur arbetar de med héllbarhet angdende returer? Kan man
samordna med andra foretag och gd under samma tak?

Foretag B, Respondent B

Respondent B lyfte fram att foretag B har utfort flera forbattringsarbeten. De senaste och mest
aktuella forbattringsarbeten handlar om extra personal och effektivisering av kostnader. Med
extra personal menas att foretag B har valt att engagera studenter fran den lokala hogskolan i sin
verksamhet genom praktik. Syftet dr att studenterna far en mojlighet att lira sig verksamheten,
men ocksd en mojlighet att fylla personalbristen under sommaren.

Forbattringsarbetet har handlat om att integrerar studenter fran
hogskolan och foretag B. Resultatet blev vildigt bra. Vi har gjort det i fyra
ar och de senaste tre anstéllningarna har kommit frén hégskolan.

Effektivisering av kostnader har handlat om att 6ka omséttningen genom att investera i en
kundportal, samt exponera verksamheten via marknadsforingskanaler. Respondent B menar att
dessa forbattringsarbeten ar ett resultat av en djupare observation i verksamheten. Det startades
med att ledningen granskade arbetsmetoderna for att hitta sloseri. Granskningen handlade om
att folja upp arbetsrutinerna steg for steg fran att medarbetare startar sin datorskdrm till att
leverera till kunden.

Resultatet var tydligt att foretag B kunde spara handldggningstid genom att samla priser,
information om sdndningar och bokningar via en kundportal. Portalen skapades av foretagets
egna IT och systemutvecklare. Sdledes kunde kunderna sjilva besoka portalen, boka nya
sandningar samt hitta information om vart en sdndning ar pa en varldskarta. Internt menar
respondent B att portalen ger snabbare information, samt att féretag B kan hantera flera
sdndningar samtidigt. Vilket i sin tur genererar till en 6kad omsittning.

Vi granskar varje moment vi gér om dagarna, vem gor vad, vad syns pa
skdrmarna, vad dr det som tar tid, kan nigon annan gora det jobbet innan
det kommer till oss sd att vi inte har den handlaggningstid

Tiden som sparades med hjilp av kundportalen placeras i stéllet pa att forsoka exponera ut till
flera kundsegment via marknadsforingskanaler. Dessa kanaler dr sociala medier och Google
optimeringsverktyg SEO. Det sker genom att en kund séker pa Google frakt frin exempelvis Kina
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till Sverige. Sedan dyker foretag B upp p& Google med hjilp av Google SEO. Séledes forvintas
denna extra kostnad bidra till att foretaget kommer in i nya marknader och kundsegment.

Foretag B genomfor en utveckling inom héallbara 16sningar. De héller pa att ta fram ett verktyg
for att kunna redovisa exakt koldioxidutslapp for respektive transport. Verktyget ska presenteras
i kundportalen for att utéka medvetenheten for kunderna. Foretag B ser att ménga ar
intresserade for miljon, men att det inte har blivit avgorande. De anser att det &r svart att
argumentera for miljovanligt med transporter da det antingen ar lite samre eller annu sdmre. Det
som gar att argumentera for &r om man tar exempelvis tagfrakt i stillet for flygfrakt. Det ar dar
de vill forsoka guida kunderna for att skicka in rapporter. Darav kunna skapa medvetenhet om
vad det d4r man faktiskt slipper ut nir man transporterar sina saker. Foretag B anser att
kundkraven med fler hallbara 16sningar och fossilfria transporter kommer 6ka i framtiden
framfor allt kraven frdn storre kundforetag d& det ofta ar dem som leder de
utvecklingsprocesserna. De forsoker dven hitta miljovinligare transporter for att kunna erbjuda
det men problemet ar att de finns i valdigt liten utstrackning idag och pa begriansade strickor.
Det finns saledes inga lastfartyg enligt Foretag B som klarar av att frakta den miangden som
behovs helt fossilfritt idag. Infrastrukturen behover komma ldngre for att man ska kunna erbjuda
dessa miljotransporter.

Foretag C, Respondent C1 och C2

De utmaningar som bade respondent C1 och C2 dr 6verens om beror mycket pa yttre faktorer
som péverkar foretag C. Dessa faktorer kallar de for externa paverkningsfaktorer. Dessa dr bland
annat krig, naturkatastrofer, miljon, ravarubrister, sena leveranser, svirt att hitta information,
containerbrist, rederiernas laga service pa transittider, personalbrist i produktion och
forflyttning av produktion.

Det kommer kriavas mycket langre ledtider for att en produkt ska bli klar.
Och som séljare av varor s§ maste man vara otroligt uppméarksam pé
prisjusteringar och villkor.

Respondent C1 menar att utover det som ar mest aktuellt idag som pandemins konsekvenser och
globala konflikter. Dar fraktldget paverkas i hela varlden, bade inkopsprocessen och
exportprocessen. Att en generell okunskap om hur marknadsforingsprocessen sker har varit en
utmaning. Utmaningen handlade om hur exponeringen av foretagets logistiktjanster skulle
implementeras. Saledes borjade arbetet med marknadsforingen sedan i hostas.

Det framgar av bade respondent C1 och C2 att de ser ett monster pa en hogre grad av planering
for importorer for att optimera sin produktion och importflode. De kommer ocksa att tvingas
binda kapital i form av lager allteftersom det inte gér langre att nyttja lagret pa sjon. Nar det géller
utbud och efterfrigan sitter rederierna pa mycket makt kring prissattning.

Vi hor mycket om att produktionen flyttas ndrmare, men vi vet att den
tidsaxeln ligger oftast pé ett par ir och vad kommer d& handa under dessa
ar? Ar man tillbaka p4 ruta ett eller kommer det faktiskt att ske en
forflyttning?

Foretag C har utvecklat ett verktyg i deras kundportal dar det gér att se hur mycket varje frakt
alternativ slapper ut. Deras fokusomraden ar framfor allt sjo och flyg och sjofrakt enligt dem det
mest miljovanliga sattet att frakta pd idag. Respondenterna anser att hallbarhet ar ett imne som
kommer laggas stort fokus pa i framtiden.

Foretag D, Respondent D

Respondent D menar att foretag D striavar standigt efter forbéttringar. Darav forekommer det
oftast nar ett foretag vill forbattras att de stéter pa bade externa och interna utmaningar med det
valet. Dock menar respondenten att de utmaningar som dr mest kritiska idag ar externa
utmaningar som ar till f6ljd av att féretag D inte har varit forberedda. Dessa utmaningar handlar
om generella viarldsutmaningar som speciellt traffar logistikbranschen. Ett exempel ar nar en
kund som vill anlita foretag D gillande exportflodet fran ett specifikt land. Foretag D har i detta
sammanhang ett samarbete med en underleverantér som befinner sig i eller i niarhet av en
krigszon. Darav paverkas bade kunden, underleverantéren och féretag D. Respondenten menar
att de externa utmaningarna kan stilla till utmaningar internt ocksé. I en sddan unik situation
kan det innebara att ratt kompetens vid ritt plats kan vara avgorande for exportflodet. Dock ar
den interna utmaningen att det inte finns ratt kompetens for sddan situation.
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Vidare menar respondenten att den globala pandemin som pégick tidigare eller de aktuella
konflikterna i dagslaget har varit brist pa ett forebyggande forbattringsarbete. Fokus hos foretag
D har varit att klimatkompensera, leverera konkurrenskraftiga priser till kunder och
tillhandahalla hog grad av kvalité och service. Darav har utmaningarna varit gillande samtliga
fokusomraden. Respondenten menar att utmaningarna har varit att beméta tillvixten som de
befinner sig i. Trots att vissa affirer i vissa delar av virlden inte fungerar pa grund av de generella
viarldskonflikter menar respondenten att det finns fortfarande andra delar i virlden dar det
fungerar. Séledes ir efterfrigan hog och tillviaxten fortsatter. Dock dr utmaningen att mota
framtiden med tillvixten d& kompetensen saknas idag. Respondent menar att foretag D ar
stiandigt ute efter att hitta ratt kompetens. En annan utmaning ar dven kapacitetsbristen inom
transporten. Respondenten menar att forarlosa transporter ar en framtidsutmaning att beakta
eftersom det rader brist pa forare.

4.4 Forbattringsmojligheter
Foretag A, Respondent A

Respondent A menar att det finns flera forbattringsmojligheter i dagsldget som kan vara
avgorande for verksamheten, bade internt och externt. Internt handlar det om hur ledningen
skall motivera anstillda och engagera de i forbattringsarbeten. Att infora nya arbetssitt kan vara
en faktor som stressar medarbetare.

Engagemang hos personal ar ju viktig. Olika personal &r olika stress
benégna. Det finns en risk att bagaren rinner 6ver.

Externt handlar om haéllbarhetsaspekten och digitala marknadsféringskanaler. Dessa
forbattringsmajligheter ar tydliga omraden som foretag A ser att de kan behdva titta ndrmare pa.
Respondenten menar att foretag A erbjuder tjanster for att klimatkompensera och minska
miljoutslappen. Det sker genom olika tillvigagangssitt, ett exempel ar att vilja trafikslag med
mindre miljopaverkan, som jarnvag. Dock dr utmaningen att det finns kunder som valjer det
billigaste alternativet oavsett miljopaverkan. I vissa situationer innebar det att kunden viljer flera
sandningar for att fa sina produkter levererade snabbt. Det sker genom att vilja trafikslaget
lastbil. Forbattringsmojligheten menar respondenten i detta avseende dr hur foretag A skall
integrera hallbarhetsaspekten med digitala marknadsféringskanaler for att 6vertyga kunderna
om att vilja det miljovéanligare alternativet och betala lite mer.

Vidare hivdar respondent A att digitala marknadsféringskanaler ar ett omréde som foretag A
inte har tillrackligt med resurser till. Det rdder tvivel om hur de skall g till viaga for anvindning.
Respondenten menar att de har testat att exponera sin verksamhet via exempelvis LinkedIn, ny
webbplats. En period sldppte foretag A nyhetsbrev tva ginger i veckan med innehéll av senast
nytt inom logistiksektorn och boktips. Syftet var att na ut till nya kundsegment, men utan nagon
framgang. Saledes avvecklades tjansten nyhetsbrev.

Foretag B, Respondent B

For att skapa forbattringsmojligheter maste foretag B kunna granska nyckeltal eller situationer.
Forbittringar maste kunna maétas, men ocksa synas i forviag i form av brister eller utmaningar.
Ett sddant exempel menar respondent B att utifrain ekonomin inom foretaget kunna hitta
forbattringsmojligheter.

Det dr inte pengarna i sig som mits for att forbattras. Utan det i manga
situationer enkelt och smidigt att mita en framgang.

Vidare framgér att definitionen for forbattringar som bygger pa situationer handlar om
personalen. Det ar viktigt att medarbetare trivs pd arbetsplatsen for att kunna prestera mot ett
gemensamt mal. Det sker genom lampliga villkor, 16ner, flexibilitet och engagemang. En
mojlighet som har gett tydliga resultat ar att medarbetare skall kunna fi majlighet att vixa i
foretaget. En annan majlighet ar eget ansvar dar medarbetare kan kontrollera bade jobbet och
sitt privata liv. Det sker bland annat genom att dela upp malen i delmél for att minska pa
arbetsbelastningen. Respondent B lyfter d&ven upp vikten av att foretag B vill underséka om hur
mycket skall en medarbetare jobba. Det vill sdga maste medarbetare jobba &tta timmar per dag
eller finns det nagra andra metoder for att kunna utféra arbetsuppgifterna pé ett mer flexibelt
sétt. I dagslaget finns det mojlighet att arbeta hemifran, dock mérker ledningen att den méanskliga
kontakten kan minskas.
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Personalen &r viktig. Vi vill inte att personalen skall ma daligt en sondag
for att de ska jobba nista dag. Darfor tar vi fram en modell som ar
individuell for varje medarbetare.

Under intervjun framgar det dven att det finns forbattringsmojligheter externt som beror pa de
generella virldsproblemen. Problemen kan variera i storlek, frdn problem till mindre
utmaningar. Foretag B ser dessa generella varldsproblem som mdgjligheter d& deras verksamhet
bygger pa att hitta Iosningar 4t kunderna. Ett sdidant exempel ar transporterna till och fran lander
som kan befinna sig i andra kontinenter. Dar ingar det tiotals foretag och personer som &r
inblandade. Problem kan vara att ndgot av dessa tiotals foretag skapar forseningar. Det kan dven
handla om produkterna som skall transporteras skadas, pallar hamnar i fel bilar och i vissa lander
stiller naturkatastrofer till med komplikationer. Dock menar respondent B att i sddana
situationer som foretag B kan utfora sina forbattringar och erbjuda sin kompetens for att 16sa de
utmaningarna.

Vi hanterar problemen genom att dela ut en kontaktperson som &r
ansvarig for exempelvis 20 ldnder.

Respondent B lyfter d&ven upp att kundportalen har varit en majlighet till forbattringar utifran
sdljperspektiv. Innan portalen lanserades var utmaningen att hantera information i form av
fakturor, felanméalningar, reklamationer och uppfoljningar. Forbattringsmojligheten var att
skapa ett verktyg som underlittar informationsflodet dar all information finns pé en plats.

Foretag C, Respondent C1 och C2

Ett forbattringsarbete som har paborjats de senaste manaderna ar ett marknadsforingsarbete.
Foretag C arbetade inte innan med marknadsféringen, utan anviande sig snarast av sitt breda
natverk.

I borjan fanns det inget marknadsforingsarbete, utan man baserade det pa
nitverket man har byggt upp under ren. Genom att anstélla en
medarbetare med marknad och séljroll kunde foretag C fa stod for sitt
marknadsforingsarbete.

Forbittringsarbetet med marknadsforingen paborjade genom att granska arbetsprocesserna
internt. Det vill sdga fran att den operativa delen av foretaget som planerar och hanterar
sdndningar till och frén lager eller en destination i ett annat land. Tills att planeringen lamnas
vidare till forsaljningsavdelningen som séljer in det till kunderna. Dock uppstod det en utmaning
om hur det arbetet skulle séljas in till nya kundsegment. Saldes adderades en ny tjanst under
forsdljningsavdelningen som hade i uppgift att skapa l6sningar och ramverk f6r den operativa
delen utifrdn kundernas efterfraga.

Innan marknadsforingsarbete visste vi helt drligt inte vad marknad
innebir. Eftersom vi byggde véra natverk med hjalp av traditionella
metoder och det har gett sin framgang. Men med hjilp av en ny tjanst
kunde vi positionera oss i nya marknader digitalt.

Vidare lyfter respondent C2 &ven upp att en sakkunnig person som arbetar med
marknadsforingen besitter pd mer kunskap om hur exponeringen av logistiktjanster sker. I en
alltmer digitaliserad varld beh6vs nya metoder och arbetssitt. Saledes har respondenten valt att
anvianda sig av annonsverktyg och arbetat tillsammans med reklambyra. Annonsverktygen ar:

- Google Search & Display
- Facebook
- LinkedIn

Respondent C2 menar att en NPS anvindes for att studera nyckeltalen som samlats in fran
kunderna. Undersokningen innefattar enkla fragor gillande kundens upplevelse. De skickas ut
dven i olika utfall for att stindigt kunna maita och forbattras. Vidare framgér det av respondenten
att storre undersokningar kommer att tillimpas en ging per halvar vid namnet NKI. Syftet ar att
tillsammans med kundundersokningar och fysiska méten med kunderna kunna uppna
efterfragan och besvara utmaningarna.
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Inga mitningar anvindes for att mita exempelvis kundtillfredsstillelse,
utan man pratade bara med kunden om det utan att dokumentera. Darav
arbetade jag fram en NPS-undersokning tillsammans med en
marknadsbyra.

Ett annat tillvigagingssatt for forbattringar ar att anvidnda sig av en ett ledningssystem som
foretag C viljer att kalla for balanserade styrkortet enligt Figur 10. Syftet med ledningssystemet
ar att kunna anvinda det vid méatningar av andra fokusomraden inom organisationen. Dirav
kontrollera sina framsteg utifran fem olika perspektivet. Kund, medarbetare, marknad, ekonomi
och utveckling.

[Foomde T kamd " tctore ke oo vediog |

Strategiska mal Mycket ndjda kunder Mycket néjda Starkt varumdarke Arlig I6nsam héllbar Innovationskraft
medarbetare tillvaxt
Kritiska *  Moto/dvertraffa * Ledarskap « Digital marknadsféring +  Aktivt *  Véga testa nytt
framgéngsfaktor kundens férvantningar forsaljningsarbete
er *  Medarbetarskap/ * Genomférande av * Standig foradling/
Fler kunder Sjalviedarskap kommunikationsstrate  +  Operativ effektivitet forbattring
gin
Fler ambassadorer * Kompetensutveckling

Positionsforflyttning

Figur 10 Ett urklipp av ledningssystemet balanserade styrkortet

Foretag D, Respondent D

Respondent D menar att forbattringsmojligheterna som medféljde som konsekvens av att
inférandet av en ledningssystemstandard samt ett miljoledningssystem har varit positivt. Det vill
sdga de miljoutmaningar som flera foretag star infér idag, samt hur ledningen skall kunna ingripa
och behandla dessa utmaningar har bearbetats med hjilp av standarder. Respondent D menar
att ISO 14001 och ISO 9001 har varit anviandbara standarder for att skapa nya mdjligheter for
forbattringar. Vidare menar respondenten att ISO 14001 fungerar som ett ramverk dar foretag D
kan miljékompensera och uppfylla lagstadga krav som handlar om att minska miljopaverkan. Det
sker genom att ISO 14001 som &r en internationell standard tillhandahéller foretag D ett
systematiskt tillvigagingssétt. Respondenten menar att tillvigagéngssittet handlar om att
planera samt forvalta ett miljoledningssystem inom foretag D. Séledes kan foretaget med hjalp
av miljoledningssystemet anvidnda det som ett grundldggande handlingsprogram fér hur
miljoarbetet skall implementeras. Respondenten menar att fokus som finns pé
héllbarhetsarbetet samt miljopaverkan ar kritiskt idag. Darav ar det ytterst viktigt att kunna agera
snabbt med en vilfungerande metod. Pa sa sitt kunna forbéttras, men ocksa veta att foretaget ar
pa ritt riktning tills branschen vet hur miljoproblemen kan angripas pa ett annorlunda sitt.

Vidare menar respondenten att ISO 9001 som ocksa &r en standard, men som tillhandahaller ett
ledningssystem for att foretag skall utveckla sina verksamhetsprocesser, samt kvalitetssikra sina
produkter eller tjanster. Respondenten menar att ISO 9001 bestar av sju grundprinciper som
foretag D kan fokusera pad. Dessa principer ar ledarskap, kundfokus, processinriktning,
systemangreppssitt for ledning, medarbetarnas engagemang, faktabaserade beslut, 6msesidig
relation till leverantor och standiga forbattringar. Utifrn dessa sju principer anvéinder foretag D
de som en rutin for flera delar bade externt och internt i foretaget for att dokumentera.
Respondenten lyfter &ven upp att de har en egen plattform som fungerar som en digital akademi.
Det vill sdga plattformen anvinds for att ldra ut exempelvis arbetet med ISO 14001 och ISO 9001
inom foretaget.

4.5 Jamforelser
Foretag A, Respondent A

Respondent A menar att jamforelser med andra foretag kan spara tid, samt skapa nya vyer. Det
har sin grund i att jamforelser sker gentemot foretag som har avsevirt stérre kompetens.
Fordelarna med jamforelser kan vara ett bevis for foretag A om de befinner sig i ritt riktning.
Jamforelser kan tolkas som ett kvitto pa att foretaget befinner sig ritt till mot marknaden.
Allteftersom jamforelseprocesserna bygger pd en serios analys som inte gar att utfora pa ett
hastigt sitt.

33



Empiri

Vidare menar respondent A att sokandet efter de basta affiars och arbetsmetoder kan hjilpa
foretag A att analysera viktiga aspekter som i dagslaget inte skulle finnas tid for. En saddan aspekt
ar att det forekommer manga analysverktyg for att forbattra sina affirs och arbetsmetoder. En
projektledare brukar f& i uppdrag att biara helhetsansvaret for forbattringar. Siledes hade
jamforelser i detta avseende resulterat till ett ramverk for hur en projektledare kan ga till viga.

Vid jamforelser med andra foretag kan vi se vilka arbetsmetoder som olika
projektledare anviandare sig utav. P4 s satt blir det ldttare att generalisera
och forsoka tillaimpa liknande arbetsmetod

Foretag B, Respondent B

Respondent B menar att jamforelser ar viktigt for att verksamheten skall kunna vara forberedd
pé oférutsdgbara hindelser. Det sker genom att folja upp och granska marknaden standigt. En
metod &r att titta ndrmare pa de stora aktérerna. Respondenten menar dock att foretag B ser ett
tydligt spar inom logistikbranschen dar stora aktorer har en fordel att utvidgas och ta 6ver flera
kundsegment. Det sker genom att flera investerare bidrar med méngmiljonbelopp i riskkapital
for att revolutionera logistikbranschen med hjilp av en plattform. Syftet med plattformen ar att
alla foretag skall samlas och kunderna kan besoka plattformen for att séka efter den tjansten de
efterfrgar. Séledes kunna eliminera smé och medelstora logistiktjansteforetag.

Vidare forklarar respondenten att plattformen som de stora aktérerna utvecklar fungerar som
exempelvis Hotels och Resia dar kunder gir in och bokar resor, eller Avanza dar kunderna kan
handla aktier, fonder och andra virdepapper genom en enda plattform. Pa sa sdtt kan
respondenten tydligt se att smé och medelstora foretag kommer att hamna i skuggan av de stora
aktorerna. Medvetenhet att branschen stér stilla om man jaimfor med andra branscher kan
bearbetas genom jamforelser med andra liknande féretag. Saledes kunna se vilka omraden som
bor utvecklas, samt se vilken inriktning som bor fokuseras pa for att vara i framkant.

Det dr dven pa grund av arbetet med jamforelser som foretag B kunde uppticka att de stora
aktorerna allmént sprids i flera omréden i varlden med sina séljkanaler och IT-16sningar.
Exempelvis ndr Amazon lanserade sin tjanst i Italien och fick tillgang till flera procentandelar av
marknaden. Dock menar respondenten att foretag B kan i sddana situationer kan utnyttja sin
karnkompetens och expertis for att effektivisera logistikflodet. Stora aktorer har mer riskkapital,
men med de stora logistikflodena finns det fortfarande en utmaning om hur information kan
integreras, speciellt vid storre volymer. Ett tillvigagangssitt ar att integrera systemen. Det vill
sdga hur foretag B kan koppla sina system med underleverantorers system nir en kund bokar en
transport. Pa sa sitt skickas en notifikation till foretag B, men ocksa till transportorerna. Sedan
kan foretag B fokusera pa att folja upp logistikflodet.

Om vi tar en underleverantor som skall transportera varor fran A till B.
Sedan nar sandningen ar framme forvantar vi oss att en digital signatur
skall dyka upp i vara system. Dock dr problemet i en sddan situation att
underleverantoren saknar digitalhjalpmedel for signeringen. Darav sker
signeringen analogt. Vi fir information om att det dr framme via
telefonsamtal

Foretag C, Respondent C1 och C2

Det senaste ret upplever bade respondent C1 och C2 nar de jamfor foretag C med andra foretag
i Sverige och internationellt att den opartiska stillningen ger de konkurrenskraftiga 16sningar
och mgjligheter da de inte 4r bundna till rederier. Det dr en fordel d& marknaden i dagsliget
erbjuder billiga produkter sedan ett ar tillbaka pa grund av hoga fraktpriser. Dar kan foretag C
erbjuda andra mer anpassade och relevanta 16sningar.

Vi ser en forsiktighet i vilka produkter man vill producera, e-handel 6kar i
alla former av produkter. Vi ser att importérer gor en benchmark det vill
sdga jamfor mellan olika leverantérer, bade for frakt och varuproduktion.

Bada respondenterna C1 och C2 lyfter dven upp att foretag C jamfor sig med andra liknande
logistiktjansteforetag och uppmirksammar ett behov av IT och marknad specialister. De menar
att dem som har valt att digitalisera sina affars och arbetsprocesser, men ocks& de som har avstatt
fran att digitaliseras pa grund av att inte tappa den méanskliga kontakten kommer forr eller senare
tvingas att inforskaffa sig hjalp av externa IT och marknads specialister.
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Vidare hivdar respondenterna C1 och C2 att nyckeln till framgéng och konkurrenskraft ar pé
grund av att féretag C har lampliga inkdpare, men att foretaget dven har sakkunniga som arbetar
med de digitala 16sningarna. Allteftersom kunderna fortfarande vill kommunicera med de fast all
information som efterfrégas finns tillgéngligt i kundportalen. Séledes menar respondenterna att
interaktionen mellan IT och manniska kommer stdndigt behovas.

En viktig fordel med jamforelser med andra foretag ar att det 6ppnar upp mojligheter for
utveckling. Exempelvis om ett logistikforetag anvinder sig av liknande IT-tjanster som andra
foretag inom samma bransch gor. For att sedan kunna utveckla sina egna system. Det vill sdga
nir foretag C ville bygga upp sitt operativa system som fungerar som en huvudcentral i det
digitala arbetet. Anlitades ett IT-konsultféretag som bygger specifikt bdde sma och stora
applikationer till logistikforetag. IT-konsultforetaget har dven av ett véilkint logistikforetag med
ungefir 400 anstéillda och en omséttning pa 1 100 000 Tkr. Dirav utifran arbetet tillsammans
med IT-konsultforetaget kunde foretag C utveckla och lansera sin kundportal.

Foretag D, Respondent D

Respondent D menar att det forekommer ett monster av att flera foretag borjar fokusera pa miljo
och hallbarhet pd en mer allvarlig niva. Det har tidigare varit en agenda for flera féretag, men det
Kklassificerades inte som ett kritiskt omrade. Foretag erbjod tidigare data pa miljopaverkan vid
upphandlingar for att lyfta upp det for kunden. Sedan var det upp till kunden att bestimma vilket
alternativ som var lampligast, diar oftast upphandlingen slutade pa att vilja det billigaste
alternativet. Genom att jamfora med andra liknande foretag i branschen ser respondent D att
foretag D har varit i framkant allteftersom de stéller krav pa sina underleverantorer och kunder
vid upphandlingar att miljé och hallbarhet skall vara i fokus. Respondenten menar att vid
jamforelse med andra foretag har foretag D kunna vidta en atgérd tigit for att behélla sin
konkurrenskraft. Det skedde genom att vilja ett mer hybrid medel i form av naturgas for
vagtransporter alternativ avveckla vig och satsa pa tag.

En annan handling har varit att foretag D valt att investera i ett dotterbolag som har sina egna
batar som de viljer att kalla for kortsjobatar i Ostersjon. Diarav kunna transportera storre
kvantiteter, men for mindre utslapp och miljopaverkan. Foretaget har ocksa valt att gora en insats
for miljo och héllbarhetsfragorna med hjilp av att anlita en person som jobbar enbart med det
omradet. Syftet har varit att stiarka foretag D genom att dela ut helhetsansvaret till intern
sakkunnig som arbetar med nya miljo och hallbara 16sningar. Utifrén jamforelser med andra
foretag menar respondenten att flera foretag har namnt att en intern sakkunnig person inom
miljo och héllbarhet ar viktigt, men att det kan kosta mycket for sma och medelstora foretag.
Dock valde foretag D att satsa dnda for extra personal for att mota framtida utmaningar.
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5 Analys

I detta kapitel analyseras den insamlade empiri i forhdllande till det teoretiska
ramverket genom att besvara studiens tva fragestdllningar.

5.1 Jamfdrelser empiri och teori

Forsta steget i denna analys ar att presentera varje foretags affars och arbetsmetoder genom att
jamfora och férklara sambandet mellan de och tidigare kunskap i teoriavsnittet.

Ortiz et al. (2019) beskriver att flera omraden inom néaringslivet fordndras i takt med den
snabba digitaliseringen. Verksamheter bor omprova sina befintliga affirsmodeller allteftersom
de traditionella hindren bryts ner av digitalisering. Studien visar ett tydligt tecken utifrén
intervjuerna att de foretag som medverkade hade upplevt fordndringar och digitaliseringens
konsekvenser. Saledes visar studien att digitalisering av affars och arbetsmetoder hat varit en
aktuell agenda for alla medverkande foretagen oavsett dess storlek.

Ramanathan och Ramanathan (2014) menar att digitala I6sningar resulterar till hogre
kundtillfredsstillelse. Det ar baserat pa att kunderna som &ar missndjda havdar att
logistiktjansteforetag saknar en logistikplattform med all information som de soker. Studien
visar att majoriteten av de deltagande foretagen anvinder sig av logistikplattformar for att
kunderna skall lattare hitta exempelvis information om sdndningar, vara uppdaterade om
senaste hindelserna, kontrollera och bestimma sjilv vilka fraktlosningar som ar lampligast.

Karl6f (2009) menar att kundtillfredsstéllelse handlar om att foretag stravar efter att uppné en
hogre grad av kvalité pa sina tjanster. Det sker genom att ta hansyn till flera dimensioner som
trovardighet, tillgdnglighet, inlevelseformagan och omgivningen. Studien visar att alla
deltagande foretagen lagger stor fokus pa kvalitén kring sina tjanster for att uppné
kundtillfredsstéllelse. Dock visar studien att vissa affars och arbetsmetoder i praktiken avviker
fran att uppné kundtillfredsstallelse. Tjansten A1 frén empiriavsnittet handlade om att foretaget
framstillde en kravspecifikation utifrén kundernas efterfraga pd transportlosningar. Sedan
skickade ut en offertforfragan till speditorer baserat pa kundens onskemaél. I praktiken
uppfattades det som trovirdighet och en béttre inlevelseférmaga. Dock i teori menar
Ramanathan och Ramanathan (2014) att kundernas missngjen har handlat om att information
inte ar tillgdnglig digitalt.

Valet att flytta sina affirs och arbetsmetoder till det digitala har visats i denna studie dven vara
en hallbar 16sning. Studien visar att flera foretag hanterade stora volymer av pappersarbeten
som tog tid. Tiden som gick till att bearbeta de stora volymerna av fraktdokument, fakturor,
bokningar, felanmilningar, reklamationer och uppfoljningar hade kunnat behandlas
annorlunda med hjélp av digitala 16sningar. Karlof (2009) menar att foretag kan anvianda sig
av beprovade metoder som andra liknande foretag anvinder. Metoderna bygger pa att liknande
foretag har uppnétt framging med sitt forbattringsarbete. Denna typ av legaliserade
tillvagagangssitt av kopiering kallas for benchmarking. Studien visar att foretag har anvént sig
av liknande IT-tjanster som andra foretag inom samma bransch gor. For att sedan kunna
utveckla sina egna system. Studien visar att vissa medverkande foretagen anlitade IT-
konsultforetag som bygger specifikt bAde sma och stora applikationer till logistikféretag. IT-
konsultforetaget hade aven utfort liknande tjanster till ett storre liknande bolag dn de
medverkande i denna studie.

Forsta steget frin Camps modell handlar om att hitta de omraden som kan forbéttras med hjalp
av benchmarking. Det gors fraimst genom att identifiera affirsfunktionens produkt eller tjanst.
Det som definierar ett benchmarkingmal ar att det bygger pa de basta arbetsmetoderna som
hittas externt. Studien visar utifran intervjuerna att problemomraden har kunnat identifieras
med hjidlp av externa arbetsmetoder. Det vill sdga vissa foretag anvinder sig av
ledningssystemstandard samt ett miljoledningssystem for att pa systematiskt tillvigagéngssitt
forbattra sina tjanster. Camp (1989) menar dven i forsta steget att en fragelista kan anvindas
for att avslgja problemomraden eller funktioner som kraver benchmarking. Fragelistan kan
innehalla frigor som handlar om omraden som orsakar problem, vad som anses vara viktigast
for framgéang, faktorer som avgor kundtillfredsstéllelsen och hur konkurrensen mirks. Studien
visar dven foretagen har valt att fokusera pa en frégelista som bendmns for NPS och NKI.
Fragelistorna anvinds for att studera nyckeltalen som samlats in frén kunderna.
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Undersokningen innefattar enkla frigor géallande kundens upplevelse. De skickas ut dven i olika
utfall for att standigt kunna maita och forbéttras.

Nir ett foretag bestimmer sig for vilka omrédden som bor fokusera pa intraffar steg sju fran
Camps modell. Steg sju bygger pé att faststilla hur benchmarkingslutsatserna och malet for
foretaget skall godtas av organisationens medlemmar. Ett effektivt sétt att gora det pé ar att
forvandla de viktigaste benchmarkingslutsatserna till évergripande riktlinjer och principer.
Studien visar att ledningen i ett foretag anvinde sig av ett ledningssystem vid namnet
balanserade styrkortet enligt Figur 10. Syftet med ledningssystemet &r att kunna anvinda det
vid métningar av andra fokusomréden inom organisationen. Dirav kontrollera sina framsteg
utifrén fem olika perspektivet, kund, medarbetare, marknad, ekonomi och utveckling.

Bradford (2021) lyfter upp att utmaningarna som SME stér infér handlar om att kunderna
forviantar sig nya utvecklade produkter och tjanster stindigt. Tiden, resurser och unika utbud
som krivs finns endast hos viletablerade och stora foretag. Det framgick dven att SME ar
kritiska for att samarbeta eller skapa partners. Trots att detta ar ritt riktning att ga for att
anvanda varandras kunskap som en resurs. Om sddana relationer utnyttjas kan de generera
mer kapital for att utvecklas och fa stérre marknadsandelar. Aven mer transparent nitverk
innebar en risk for SME d& det finns en kultur att sddana risker skall undvikas. De menar
exempelvis att informationsbytet avslgjar mycket om ens verksamhet. Studien visar att det
forekommer en utmaning med att jamfora sig med viletablerade och stora féretag som har mer
tid, resurs och unika utbud. Dock visar studien en positiv del fran verkligheten som bygger pa
att SME upplever att de har en kirnkompetens som viletablerade och stora foretag saknar idag.
Det vill sidga utifran intervjuerna framgick att SME upplevde vid jamforelser med andra storre
foretag att de hade mer kunskap och idéer inom sitt omrade. Vilket innebér att stora etablerade
foretag kan behéva anvidnda SME i framtiden som externkonsult.

5.2 Svar pa fragestallningar

For att kunna uppné studiens syfte som handlar om "Att underséka hur ett forbdttringsarbete
med hjdlp av benchmarking kan utveckla och forbdttra SME:s logistiktjinster” behovdes
studiens tva fragestéllningar besvaras: “Vilka kritiska affirs och arbetsmetoder anvdnder
logistiktjansteforetag?” samt “Hur kan logistiktjansteforetag anvinda sig av benchmarking
for att utveckla de kritiska affirs och arbetsmetoder?”. Tillvigagéngssittet for att besvara
dessa tva fragestallningar dr genom att samla underlag fran varje deltagande foretag om kritiska
omrdden. De kritiska omraden dr baserade utifran resultatet av en pilotstudie som anvindes
som en forstudie om foretagens affiars och arbetsmetoder, se Figur 9. Resultaten tyder pa fem
huvudorsaker till att SME foretag ligger efter i utvecklingen. De fem huvudorsakerna bestod av
Digitalisering, héllbara l6sningar, kundtillfredsstillelse, marknadsforing och ledning.

5.2.1 Fragestallning 1

Resultaten frin empirin foresprakar att de fem huvudorsakerna som togs fram genom
pilotstudien ar dven affirs och arbetsmetoder som anvinds av de olika foretagen. Flera av
foretagen har arbetat med dessa omréaden och ligger darfor inte efter i utvecklingen i samma
omfattning som andra SME. Affars och arbetsomradena som anviands av logistiktjansteféretag
framtagna av pilotstudien analyseras nedan utifran resultaten i empirin.

Digitalisering

Samtliga foretag har tagit in digitaliseringen for utvecklingar av affirs och arbetsmetoder men
iolika utstrackning. Utifran tidigare forskning ligger SME efter i utvecklingen av digital teknik
och digitala affirsmetoder (EESK, 2019). Foretag B, C och D har egna kundportaler medan
Foretag A inte har det. Foretag A &r sildes det minsta och saknar resurser samt kunskap for
utveckling av denna typ av digitalisering.

Det digitala utbudet i enlighet med teorin méste goras i anpassning till kundernas
forvantningar. De foretag som har en hogre digital nirvaro samt synlighet kommer darmed
konkurrera ut de foretag utan digitala ldsningar d& kunderna foredrar den digitala vigen
(EESK, 2019). Foretag A anser séledes att den ménskliga kontakten ar en avgorande faktor for
ett litet nischat foretag vilket i stor utstrdckning forsvinner om man Overgar till digital
kundportal. Utéver det anser Foretag A att utmaningen med speciella fraktforfragningar inte
alltid kan I16sas den digitala vigen och att specialkompetenserna kan tappas av standardiserade
digitala 16sningar.

37



Analys

Hallbara I6sningar

Perakis (2009) menar att foretag inom den globala marknaden behover hitta nya
héllbarhetsstrategier for att skapa sig mer kunskap och vara mer informationsintensiv. Foretag
behover bli mer transparenta samt nyttja 6ppnare kanaler for att kunna svara pa forandringar,
samt se det som mdjlighet i stéllet for hot. Studien visar att samtliga foretag jobbar med hallbara
I6sningar pa olika satt dir vissa har kommit langre dn andra. De har alla digitaliserat
hanteringen av fakturor och liknande for att fi ett papperslost flode. Séledes har mer
arbetsbelastningen kunnat struktureras battre med mer kontroll 6ver dokumenten. Foretag A
erbjuder tjanster for att klimatkompensera och minska miljoutslippen utmaningarna ar
diarmed att kunderna véljer priset i forsta hand. Hallbarhetsaspekten ar dven ett av de omréden
Foretag A ser att de kan behova titta narmare pa for att hitta forbattringsmojligheter.

Foretag B genomfor en utveckling inom héllbara 16sningar. De haller pé att ta fram ett verktyg
for att kunna redovisa exakt koldioxidutslapp for respektive transport. Verktyget ska
presenteras i kundportalen for att utoka medvetenheten for kunderna. Foretag B ser 4ven som
Foretag A att méanga &r intresserade for miljon, men att det inte har blivit avgorande. Foretag B
anser att kundkraven med fler hallbara 16sningar och fossilfria transporter kommer o6ka i
framtiden framfor allt kraven fran storre kundforetag. Det finns siledes inga lastfartyg enligt
Foretag B som klarar av att frakta den méangden som behovs helt fossilfritt idag men de forsoker
hitta miljévanligare transportalternativ.

Foretag C har i likhet med Foretag B utvecklat ett verktyg i deras kundportal dar det gar att se
hur mycket varje frakt alternativ slapper ut. Deras fokusomraden ar framfor allt sjo och flyg och
sjofrakt enligt dem det mest miljovinliga sattet att frakta pa idag. Respondenterna fran foretag
C anser att hallbarhet ar ett amne som kommer liggas stort fokus pa i framtiden. En viktig
vision &r enligt foretag C hallbara och innovativa 16sningar. Hallbara losningar erbjuds med
avseende hallbara frakter och affirer genom att folja standarder i syfte att arbeta med
langsiktiga fragor och aktivt paverka narsamhallet.

Ett av fokusomréadena for foretag D har varit att klimatkompensera och forbattringsmojligheter
har gjort genom ett miljoledningssystem. Standarder har anvints for att ta fram ramverk for
miljokompensera och uppfylla lagstadga krav som handlar om att minska miljopaverkan.
Respondenten fran foretag D anser att fokus pa hallbarhetsarbeten som finns idag ar kritiska
vilket gor det viktigt att kunna agera snabbt med en vilfungerande metod. Foretaget kan pa sa
viss se att de ar pa ratt riktning tills branschen vet hur miljoproblemen kan angripas pa ett
annorlunda sétt.

Utover dessa héllbara 16sningar anviander sig foretag B, C och D &ven sig av Samfrakt dér olika
kunders produkter kan fraktas tillsammans for att optimera att allt utrymme i frakten anvands.
De ir en del av Foretag B, C och D kiarnverksamhet och som respondent fran féretag B sa:

Det finns kanske sétt man kan gora mer men det ar det vi tjanar pengar pa
och tjanar man pengar pa nagot s brukar det ofta goras ganska bra.

Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstillelse uppnés genom olika aktiviteter som bland annat vigledning, felanmalan,
bokningar, svara pa e-post samt telefonsamtal. Kundbemotandet dr en viktig del for att vinna
viardefulla kunder (Zhengwei, Yin, & Dong, 2018). Foretagen har olika sétt att ga till vaga for att
mota deras kunder. Respondent A anser att den ménskliga kontakten ar avgérande och
anvander sig mycket av telefonsamtal for att vigleda kunderna men dven e-post de har saldes
igen kundportal for kunderna att anvanda. Foretag A tillgodoser kundernas behov genom att
alltid erbjuda storsta majliga kostnadseffektivitet. Foretagets webbplats anvands inte direkt for
existerande kunder utan &ar utformad med information for potentiella nya kunder med
information om vad foretaget erbjuder och kontaktmgjligheter.

Foretag B, C och D har kundportaler dar kunderna kan boka frakter samt frakterna och vart de
befinner sig. Kvalitén pa kundtjinsten idag handlar om i vilken utstrackning exempelvis en
webbplats kan underlitta for kunderna. Det innebar tillgingligheten for effektivare inkép och
leverans av produkter eller tjanster digitalt (Zhengwei, Yin, & Dong, 2018). Foretag B kan
anvianda kundportalen for att snabbt forutse trender och fordndringar samt for att folja
kundanvindarnas monster och justera efter deras bokningsbeteenden vilket ger dem stor
konkurrensfordel. Foretag C:s arbetssitt handlar om att vara opartiska och neutrala for att
kunna erbjuda kundbaserade 16sningar. For att besvara marknadens efterfrigan anviands en
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mer transparent metod for att vara tydlig mot kunden och for att uppné kundtillfredsstillelse.
Foretag C anviander kundundersokningar dir syftet ar att tillsammans med dessa och fysiska
moten med kunderna kunna uppnaé efterfragan och besvara utmaningarna. Foretag D har som
syfte att forbattra kundernas konkurrenskraft med att hjdlpa av sina innovativa och integrerade
logistiktjanster. Diarav erbjuder foretaget ett system som fungerar som stod for att forenkla,
minska fel och effektiviserar frakter. Det sker genom att alla bokningar kan spéras via systemet
for att kunna spara tid, men ocksd kunna ha en oOversiktlig kontroll. I systemet ar
transportorerna redan kopplade och en matchning med kunder sker direkt.

Kundbemotandet ar enligt Zhengwei et al. (2018) en del av kidrnan i kundservice for att vinna
vardefulla kunder. Tidigare studier visar att foretag som bygger tillforlitliga kundrelationer kan
Oka sina vinster med mer dn dubbelt. Dock ar problemen i realtid att kundservice och
kundtjanster sker alltmer i digitala former. Foretag B, C och D som anvander digitala former
for kundservice och kundtjianster angriper detta problem pé lite olika sétt. Foretag B delar upp
kunderna sa att en person far ansvar for nagra specifika kunder vilket gor att kundbemotandet
sker med samma person for att bygga en battre kundrelation. Foretag C lyfter upp vikten av
kombination mellan de digitala formerna och kundkontakt. Kundportalen ar till for att
underldtta for kunderna med att se sina sindningar och fa informationsutbyte men inte f6r att
de sjdlva ska behova hitta basta sindningarna. Respondenterna frén foretag C framhéver att
det ar viktigt att inte gomma sig bakom de digitala formerna utan finns synliga for att kunna
bygga lampliga kundrelationer. Foretag C har genom jamforelser med andra
logistiktjansteforetag uppmarksammat ett behov av IT och marknad specialister. Genom det
har de kunnat se att de som avstatt fran att digitaliseras pa grund av att de inte vill tappa den
manskliga kontakten kommer forr eller senare tvingas att inforskaffa sig hjalp av externa IT och
marknads specialister. Nyckeln till konkurrenskraft ar siledes att hitta balansen mellan de
digitala och kundkontakterna. Foretag D bygger en nira kundrelation genom att tillhandahalla
helhetsansvaret Gver logistiken genom att kunden presenterar sina behov for att ge féretag D
en djupare forstaelse over vilka drift och ramvillkor som dr lampligast.

Marknadsforing

Samtliga foretag anvander sig av relationsmarknadsforing vilket beskrivs i teorin av Ellis (2011)
som vanligt forekommande idag och fokuserar pa kundbehéllning samt ett samskapande av
varde. Det tas upp svarigheter med att uppna nara relationer med alla i storre kundkretsar. En
l6sning enligt teorin ar att hitta en kombination mellan transaktionsmarknadsféring med
kortsiktiga perspektiv och relationsmarknadsforingen. Foretag A anvinder sig av
relationsmarknadsforing och dé de ar ett mindre foretag har de inga svérigheter att uppné nira
relationer med alla deras kunder. Séledes ser de utmaningar med att fa kunderna att forsta
fordelarna med langre samskapande av virde fran borjan till nya kunder. Foretag B, C och D ar
medelstora foretag som har storre risk for svarigheter med att uppné nara relationer med alla i
kundkretsarna. Foretagen har gatt till viga pa olika sitt for att binda néra relationer med hjalp
av digitala kommunikationskanaler.

Digitaliseringens utveckling har medfort forandringar d& ny teknik har 6kat i dagens samhélle
(Setkute & Dibb, 2022). Foretag A anvander digitala kommunikationskanaler med endast deras
webbplats dir det finns information om deras varsamhet och olika tjansteerbjudanden. Saledes
sker marknadsforingen fraimst av att Vd:n ringer runt till méjliga kunder for att forklara deras
viardeerbjudanden. Setkure och Dibb (2022) lufter fram att svérigheterna ar att SME ofta har
begrinsad resurskapacitet vilket respondent A lyfter fram under intervjun som en av
anledningarna till att de inte anvander mer digitala kommunikationskanaler samt att kunskap
for digitaliseringen ar begransad hos foretaget. Foretag B, C och D har de senaste aren 6vergétt
till mer digital marknadsforing for att na ut till deras kunder dar de har tillsatt tjanster for att
utoka marknadsforingen. Foretag B har genom investering i en kundportal kunnat spara tid och
diarav kunnat anvianda den tiden for att exponera ut till flera kundsegment genom olika
marknadsforingskanaler. Investeringen forviantas siledes bidra till att foretaget kommer in pa
nya marknader och kundsegment. Foretag C forsaljningsavdelning sig en utmaning med hur
de skulle silja in till nya kundsegment darigenom hittade de en 16sning genom att addera en ny
tjanst under férsiljningsavdelningen som fick i uppgift att skapa l16sningar och ramverk fér den
operativa delen utifran kundernas efterfrigan. Foretag C anser att det beh6vs nya metoder och
arbetssétt i en alltmer digitaliserad varld och anvinder sig av annonsverktyg och arbetat
tillsammans med reklambyrd. Foretag D anvinder aven de olika digitala
marknadsféringskanaler for att na ut till nya kunder. Ut6ver det exponeras dven deras bilar for
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att utoka synligheten pa vigarna, samt deltar de p4 méssor for att f& in nya kunder och bygga
upp varumairket. Foretag B, C och D anvénder séldes de olika kommunikationskanalerna som
Setkute och Dibb (2022) anser kan utnyttjas for att framfor allt 6ka kundnéjdhet, locka nya
kunder, 6ka varuméarkesimage och skapa medvetenhet.

Ledning

En avgorande faktor som skapar hinder for utvecklingen &r byrékrati inom foretagen.
Motiveringen ar att forsorjningsbehovet ligger fore en satsning pa nya affirsmojligheter (EESK,
2019). Beslutsfattare fran foretag A har begriansad kunskap inom digitalisering och anser att de
inte har tillrdckligt med resurser. Saledes é&r respondenten medveten om
forbattringsmdjligheter med saval digitalisering som héllbarhetsaspekter. Respondent A anser
dock att det finns mycket alternativ att vilja mellan och olika utmaningar med dessa.
Beslutsfattare frin foretag A &r intresserad av jamforelser med andra foretag och ser vikten i att
kunna analysera viktiga aspekter samtidigt som de i dagsldget saknar tid for att genomfora en
sadan jamforelse sjalva. Ledningen pa foretag B har studerat foretagets arbetsmetoder for att
hitta sloseri sdledes har de hittat forbattringsmojlighet. Forbattringsmdojlighet hittades
foljaktligen for att 6ka omsattningen och effektivisering av kostnader genom att investera i en
kundportal. Foretag C anviander sig av ett ledningssystem for att géra méatningar pa olika
fokusomraden inom organisationen. Pa liknande sidtt som Foretag B anvinder foretag C sitt
ledningssystem for att studera arbetsmetoder och f6lja upp verksamheten. Foretag D anvinder
sig av en ledningssystemstandard som i likhet med féretag B och C har medfort positiva
forbattringsmojligheter. Respondent D lyfter dven upp att de liar ut arbetet om
ledningssystemstandarden inom foretaget genom sin plattform till de anstillda.

5.2.2 Fragestallning 2

Empirin har visat att alla de medverkande foretagen har varit oppna och haft en positiv
instillning till arbetet med benchmarking. Utifrdn teori dr benchmarking ett verktyg som kan
anvandas av verksamheter for att faststilla vilka rutiner som leder till de bésta
arbetsmetoderna. Dock utifran forsta fragestéllningen forekommer det olika typer av affars och
arbetsmetoder. Vilket kan forsvéra for andra SME att faststalla vilken affars och arbetsmetod
som ar mest anvindbar for de. Ddrav besvaras den andra frégestillningen “Hur kan
logistiktjansteforetag anvdnda sig av benchmarking for att utveckla sina afféirs och
arbetsmetoder?” genom att ge konkreta praktiska 16sningar till hur SME kan anvéinda sig av
benchmarking for att veta vart de befinner sig idag, vart de vill &stadkomma samt hur de skall
na fram dit de vill. Kartldggningen omfattar de fem orsakerna som enligt pilotstudien kan ligga
bakom att foretag inte hinger med i utvecklingen;

e Digitalisering

e Hallbara l6sningar

e Marknadsforing

e Kundtillfredsstillelse
e Ledning

Utifran empiri var digitalisering en 16sning pa flera utmaningar for foretag C. Utmaningen var
att de hade mycket pappersarbeten att hantera i samband med att foretaget befann sig i
tillvaxtfas. De var i behov av att &stadkomma mindre pappersarbete. Saledes blev digitalisering
en 16sning till problematiken med att samla pa fysiska upphandlingar, fakturor, prislistor,
fraktdokument, bokningar, felanmélningar och reklamationer. Med hjilp av benchmarking kan
SME veta specifikt vilken leverantor som kan hjidlpa de med den digitala transformationen.
Allteftersom Camp (1989) lyfter upp i sitt forsta steg att foretag bor identifiera vad
benchmarking ska utféras pa. Det gors framst genom att identifiera affirsfunktionens produkt
eller tjanst pa ett externt foretag som har de bista affiars och arbetsmetoder. I detta avseende
anlitade foretag C samma IT-konsult som ett storre konkurrerande foretag anviande for att
utveckla sin egen plattform.

En hallbar 16sning som foretag D valt att gora handlade om en investering i ett dotterbolag som
har sina egna batar. Darav kunna transportera storre kvantiteter, men for mindre utslapp och
miljopaverkan. Studien foresprakar att hallbara l6sningen &r ett resultat av att foretaget ville
gora en insats for miljo och hallbarhetsfragorna. Utifran informationssamling och jamforelser
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med andra foretag kunde foretag D konstatera att en intern sakkunnig person inom milj6é och
héllbarhet ar relevant for att 16sa hallbarhet och milj6frdgorna. Camp (1989) menar i sitt andra
steg att det ar viktigt for foretag att identifiera jaimforbara foretag. Négra av de sidtten som
benchmarking kan utféras mot ar interna verksamheter, externa direkta produktkonkurrenter,
industriledande foretag och allménna processer. Han menar att informationsinsamlingen kan
ge stod till att foretag bedomer vilka majligheter som finns och om informationen ir relevant
for verksamheten. Darav visar studien att foretag D har anvént sig av benchmarking och steg
tvd genom att anstilla en sakkunnig inom miljé och héllbarhet. Motiveringen &r att foretaget
upplevde att andra liknande SME menade pa att denna hallbara 16sning var kostsam. Dock
valde foretag D att satsa 4ndé for extra personal for att mota framtida utmaningar.

Foretag A lyfte fram under empiri att de stétte pd stora utmaningar med att exponera sitt
varumarke. De ville formedla sina tva tjanster A1 och A2 genom att férklara for kunden pa vilket
sitt deras tjanster ar anvdndbara. Dock var utmaningen att hitta tillvigagéngssitt for
marknadsforingsarbetet. Enligt Camp (1989) utgors hjartat i benchmarkingprocessen genom
att hitta information om de basta arbetsmetoderna. Direfter bestimma vad som ska forbattras
med benchmarking och vem den ska utféras mot. Befintliga data fran studier som utfors av
andra bor utnyttjas for att kunna fa vardefull information som fyller bristen. Vilket innebér att
foretag A kan med hjilp av benchmarking samla information om vilka afférs och arbetsmetoder
konkurrenterna anvénder for att uppna malet med marknadsforingsarbetet. Enligt Setkute och
Dibb (2022) handlar den digitala marknadsforingen idag om att anvinda sig av digitala
kommunikationskanaler. Négra vanligt forekommande kanaler ar digital reklam, sociala
medier, webbplatser, e-post, mobil och marknadsféring via sékmotorer. Med hjidlp av
benchmarking kan foretag A i detta fall anvinda sig foretag B, C och D av l6sning till
marknadsféringsutmaningen. Dessa tre foretag anvander sig av flera metoder for att exponera
sina tjanster och varumarke enligt Tabell 5

Tabell 5 Visar vilka losningar foretagen anvdnder vid exponering och marknadsforing

Foretag Annonsverkityg Sociala | Imternt Externt
kanal
Foretag B Google SEOQ Facebook, | Egna
LinkedIn | Marknadsansvarig
och & Systemutvecklare
webbplats
Foretag C Google Search & | Facebook, | Egna Rellambyrd &
Display LinkedIn | Marknadsansvarig | IT-konsult
och
webbplats
Foretag D Google Facebook, | Egna
annonsverktyg LinkedIn | Marknadsansvarig
och &
webbplats Systemutvecklare

Utifrén andra fragestillningen kan affars och arbetsmetoder géllande marknadsféringen med
hjalp av benchmarking ske utifrdn konkurrenternas l6sningar. Vilket innebir enligt Camp
(1989) vara ratt information om de basta arbetsmetoderna. Allteftersom foretagen bekraftar i
empiri att de har upplevt en framgéng med hjélp av dessa metoder.

Kundtillfredsstillelse enligt Karl6f (2009) handlar om att foretag stravar efter att uppné en
hogre grad av kvalité pa sina tjanster. Det sker genom att ta hinsyn nagra dimensioner som
trovardighet, tillgdnglighet, inlevelseférmagan och omgivningen. Studien visar utifran
svarsfrekvensen fran alla medverkande foretagen att kundtillfredsstillelse har handlat om hur
val kundservice fungerar.

Zhengwei et al. (2018) menar att kundservice handlar om aktiviteter som ett foretag erbjuder
kunderna som vigledning, svara pa e-post, ta emot telefonsamtal, felanmilan, bokningar med
mera. Grunden till kundservice handlar om att kunden ar en nyckelfaktor for att ett foretag ska
lyckas. Det finns tidigare studier som visar ett tydligt monster pa att foretag som bygger
tillforlitliga kundrelationer kan 6ka sina vinster upp mot 60 %. Dock ar problemen i realtid att
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kundservice och kundtjanster sker alltmer i digitala former. Séledes innebér det att redan vid
kartlaggningen av hur digitalisering skall ga till viga kan SME véga in kundtillfredsstéllelse som
en nyckelfaktor.

Ledning ar den femte orsaken till att SME kan ligga efter i utvecklingen. Camp (1989) menar
att det finns nigra framgangsfaktorer att ta hansyn till under benchmarkingprocessen. Dessa
framgéngsfaktorer handlar om att organisationer forsoker adstadkomma en kdnnedom om
omvarlden och konkurrenterna. Pa si sitt kunna skaffa sig kunskap om arbetsmetoderna som
anvinds av andra organisationer. Dock for att uppnd denna framging krdvs att
foretagsledningen forstar syftet av att utnyttja processens egenskaper. Vilket innebir att de
sjilva méste vara stod for att fortydliga malet. Engagemanget som foretagsledningen bidrar
med kan vara avgorande for att benchmarking skall uppni en framging. Allteftersom
ledningsgruppen behover bidra med noédviandig information och resurser for att slutfora
benchmarkinguppdraget.

Praktiskt sitt utifrdn empirin har foretag C anvint sig av ett tillvigagangsséatt for forbattringar
genom ett ledningssystem. Syftet med ledningssystemet har varit att ledningen skall vara
engagerade i forbattringsarbetet genom att mita fem fokusomradden inom organisationen.
Dirav kontrollera sina framsteg utifran fem olika perspektivet. Kund, medarbetare, marknad,
ekonomi och utveckling. Camp (1989) menar i steg sex att foretag kan 6vervinna och uppna
acceptans genom att vara tydliga. Det sker genom att ledningen kommunicerar med personalen
gillande forandringsarbetet med hjilp av kommunikations och informationsmetoder. Dessa
metoder ar bland annat skriftliga rapporter som i forteg C exempel handlar om det balanserade
styrkortet enligt Figur 10.
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6 Diskussion och slutsatser

Kapitlet ger en sammanfattande beskrivning av studiens resultat. Vidare beskrivs studiens
implikationer och begrdnsningar. Dessutom beskrivs studiens slutsatser och
rekommendationer. Kapitlet avslutas med forslag pd vidare forskning.

6.1 Resultatdiskussion

Studiens syfte dr att undersoka hur benchmarking kan utveckla och forbattra SME
logistiktjanster. Med hjialp av att intervjua fem respondenter fran fyra olika foretag som
erbjuder specifikt logistiktjanster. Kan studien bekrifta att det forekommer fem kritiska
omraden som ligger till grund till att SME ligger efter i utvecklingen. Darav med hjilp av
intervjuerna kan denna studie uppné syftet genom att introducera generella I6sningar till dessa
fem kritiska omraden. Resultatet av dessa kritiska omraden ar ett ramverk med innehéll av
affars och arbetsmetoder som kan gynna olika SME beroende pa dess storlek, resurs samt
utvecklingsstadiet. Studien konstaterar dven att benchmarking och skildringen av dessa affirs
och arbetsmetoder kan bidra till 6kad forstdelse for SME, men dven andra branscher.
Allteftersom studien visar att benchmarking kan anvindas som ett ramverk for att pa ett
effektivt sitt utveckla olika foretag.

I teori menar Zairi och Leonard (1994) att benchmarking som ett verktyg anvinds av flera
verksamheter for att faststilla vilka rutiner som leder till de basta arbetsmetoderna. Studien
visar att skillnaden har varit att det framkom olika férklaringar och rutiner gillande jamforelser
med andra foretag enligt respondenterna. Vilket ar vanligt forekommande da foretag kan
anvianda en annan formulering d4n det som Camp (1989) lyfte fram, men som betyder samma
sak.

“Benchmarking dr den fortlopande processen att mdta varor, tjidnster och arbetsmetoder i
forhallande till de svaraste konkurrenternas eller de foretag som beaktas som
industriledande”

(Camp, 1989, s. 20)

Inledningsvis handlar diskussionen om att presentera vilka affirs och arbetsmetoder
logistiktjansteforetag utfor idag. Dar det presenteras vilka utmaningar som dessa foretag kan
stota pa vid deras arbete, men ocksa hur de hanterar dessa utmaningar. Darav ar den forsta
fragestillningen: "Vilka affirs och arbetsmetoder anvander logistiktjansteforetag?”. Barringer
och Ireland (2018) forklarar att affarsmetoder avser de aktiviteter i en organisation som har i
syfte att lyfta och utveckla organisationen for att uppnd mer lonsamhet. Daremot gillande
arbetsmetoderna menar Bergman och Klefsjo (2020) att det 14ggs tonvikt pa samarbetet mellan
minniskor i en arbetsplats. Det vill sdga hela gruppen i en verksamhet arbetar tillsammans
utifran tydliga mal och gemensamt styra arbetet. Arbetsmetoden ar séldes de fysiska dtgiarder
som anviands for att utféra en uppgift. Darav resulterar studien till dessa affirs och
arbetsmetoder enligt Figur 11.
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Affirs Utmaningar Lgsningar Lénsamhet

och arbetsmetoder

Digitalisering Resursbrist Externa [T-konsulter Expertis inom omréadet
Kostnaden Interna systemutvecklare Fasta utgifter

Hallbara lésningar

Integration mellan system
och manniska

Branschen ligger efter
Kundema fokuserar pa

Investera i system som andra liknande féretag anvander

Jamférelser med andra branscher
Utbilda kunderna eller stalla krav

Sparar tid, nya kunder, mindre sloseri, papperslast
flode, battre  struktur, mer standardiserade
avtal/upphandlingar, minska arbetsbelastningen

Praxis om med de basta affars och arbetsmetoder
Hallbarvardekedja

pris Utgd fran befintliga lgsningar som samékning, Mindre utgifter, minskad miljopaverkan

Finns inte helt hallbara miljovanligare drivmedel, skicka ut mindre sandningar Sparar tid, foljer senaste regalerna, tydliga riktlinjer
lasningar men med mer kvantiteter och strukturer

Okunskap Miljastandarder som 1SO 14001 Nya farbattringar samt mata nya trender

Brist pa intresse Forstaelse av vardeerbjudandet Uppna framgang genom att se kostnaden som en
Kostnad Investering méjlighet for framgang

Marknadsféring Synlighet  och  digital Sociala medier, kundportal och webbplats Exponering och mer affarsméjligheter

narvaro Marknadsansvarig eller reklambyra Sakkunnig och expertis

Resursbrist Tillimpa nya affars och arbetsmetoder MNya marknader, forberedd pa forandringar

Digitala omstallning Kundundersakningar Genererar svar pa brister som kan atgardas

Uppna kundkrav Digitala system Mer digitalt arbete, tidshesparing, tillganglighet

Investeringar Annonsverktyg Exponering till befintliga och nya kundsegment, cka

Verktyg synligheten, genererar data
Kundtllfredsstiillelse Synlighet/n&rvaro Sociala medier, webbplats och annonsverktyg Mer kunder

Tillganglighet Kundpertal Spara tid som kan &gnas &t kirnverksamheten,

Kvalité pa kundtjénst Kundundersikningar NP5 och NKI transparant informationsflade

Interaktion och balans En ansvarig far varje kundgrupp, tillganglighet Mata kundtillfredsstallelse, genererar svar pa brister

mellan kundkontakter och som kan &tgardas, nya nyckeltal

det digitala Mer digitalt arbete, tidshesparing, tillganglighet

Mer personlig service och kontakt, bibehalla kunden

Ledning Byrakrati Tydlig kommunikation Férstaelse for beslut

Engagemang/Intresse
Resurs

Tydliga strukturer och mal
Tillhandhalla viktig information och stéd

Mer motiverade medarbetare
Delaktighet ach policy

Prioriterar Se forbattringar som en investering Ny Vision och féretagskultur
forsorjningsbehov  fére Standardiserade ledningsverktyg som 1SO 9001 och Tydliga uppféljningar
forbattringsbehov balanserade styrkortet

Verktyg

Figur 11 Visar ett ramverk med innehdll av de fem kritiska affdrs och arbetsmetoderna

Studien konstaterar att olika foretag behandlar de fem kritiska omradena pa annorlunda satt.
Trots variationen har de alla dock gemensamma mal. Det vill sdga att forbattras och hitta
lampliga 16sningar till sina utmaningar for att uppna lonsamhet. Foretagens tillvigagéngssatt
for att fordjupa sig i sina affars och arbetsmetoder har varit ett resultat av omgivningen. Studien
konstaterar att utmaningarna har behandlats olika utifrdn vart foretagen har befunnit sig i
utvecklingsstadiet. Saledes dr de mest aktuella gemensamma utmaningarna samt 16sningarna
utifrdn empiri och teori presenterad i ramverket i Figur 11.

EESK (2019) menar att en kritisk utmaning for SME ar att dessa foretag blir omsprungna av
konkurrenterna eftersom de saknar synlighet och digital narvaro. Enligt Taschner (2016) ar
benchmarking ett anvandbart verktyg for att organisationer skall kunna identifiera sina brister.
Sedan genom ett strukturerat arbetssitt kunna studera praxis fran andra foretag och ta fram
I6sningar till sina brister. Darav dr den andra fragestillningen: "Hur kan logistiktjdansteforetag
anvdnda sig av benchmarking for att utveckla sina affdrs och arbetsmetoder?”. Resultatet av
studien visar att benchmarking anvinds flitigt inom logistiktjanster. Dock bendmns det inte
som benchmarking, utan det kallas i praktiken utifrdn respondenternas svar for jamforelser.
Dessa jamforelser saknar nagon tydlig forbindelse med benchmarking. Upptéackterna i studien
visar snarast att SME har i avsikt att stdndigt forsoka lyfta sin verksamhet till en ny 6verlagsen
niva. Dock genom experiment, dir antingen det fungerar eller avviker helt fran syftet.

Ett sddant exempel ar tjainsten A1 som handlade om att foretag A i denna studie framstéllde en
kravspecifikation utifrén kundernas efterfraga pa transportlosningar. Sedan skickade de ut en
offertforfragan till speditorer baserat pd kundens onskemal. I praktiken uppfattades det av
foretag A som trovardighet och en béttre inlevelseférmaga. Utifran teorin menar Ramanathan
& Ramanathan (2014) att kundernas missngjen handlar om att information inte &r tillgidnglig
digitalt. Vilket konstateras i denna studie utifrdn analysen av empirin att féretaget som erbjod
forgdende tjansten saknade en plattform, men sakande framfor allt en modell f6r att uppfylla
efterfrigan pé digitala 16sningar. I detta avseende menas att en benchmarking hade kunnat
anvandas som en modell eller ramverk for att ta fram faktiska 16sningar. Watson (1993) menar
att benchmarking ar ett praktiskt anvandbart koncept som bygger pé att foretagsledningen
forstar vardet av att standigt utveckla sina processer. Men ocksa forsta vardet av att soka efter
forebilder och implementera deras arbetssitt inom sin egen verksamhet.
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Studien fastslér att foretagen hade kdnnedom om forebilder. Dock saknades resurser och
kunskap om hur forebildernas affars och arbetsmetoder skulle anvindas som ett
tillvagagangssitt till forbattringsarbetet. Taschner (2016) havdar ocksa att SME har brist pa
resurser inom det egna foretaget och brist pi kunskap om hur verktyget benchmarking skall
anviandas. Han fastslar att orsaken ar pa grund av radslan av effekterna som forandringsarbetet
kan medfora. Bradford (2021) menar att ridslan bygger pa att kunden stéller for hoga krav pa
att SME skall stiandigt utveckla nya produkter och tjanster. Tiden, resurser och unika utbud
som kravs finns endast hos viletablerade och stora foretag. Dock dr EESK (2019) tydliga med
att konsekvensen av att kunderna féredrar den digitala vigen kommer obetingat innebéra att
foretag utan digitala 16sningar utesluts. Studien konstaterar utifrén analysen av empirin att
foretagen bekriftar ESSK (2019) pastdende. Allteftersom foretag B, C och D lyfter fram att de
har jamfort sig med andra liknande logistiktjansteforetag och uppmérksammat ett behov av IT
och marknad specialister. Ddrav menar de att ridslan om okunskap inom digitalisering, ridslan
av att inte tappa den méanskliga kontakten kommer forr eller senare tvinga de att inforskaffa sig
hjalp av externa IT och marknads specialister. Nyckeln till konkurrenskraft ar saledes att hitta
balansen mellan de digitala och kundkontakterna. Studien visar dven att Foretag D har anvant
sig av digitaliseringen for att bygga en nira kundrelation. For att sedan kunna tillhandahalla
helhetsansvaret 6ver logistiken med hjilp av att kunden presenterar sina behov. Darav kan
foretag D fa en djupare forstéelse 6ver vilka drift och ramvillkor som ar lampligast.

Studien visar att benchmarking dr en given struktur som kan anvindas som metod for att lara
sig av andra. Det sker genom att folja stegen som ar framtagna av Camps modell (1989) som
har i syfte att skapa goda forutsiattningar for att liara sig av de basta inom sin industrigren samt
skapa riktlinjer for den egna verksamheten. Dessa riktlinjer far sedan utgora en grund for vilka
prestationer som skall uppnés. Det vill sdga foretag som vill striva efter forbattringar inom den
egna verksamheten kan uppleva utmaningar i form av kunskapsgap. Camp menar att gapen kan
pekas ut och kartliggas med hjilp av benchmarking. Dar kartliggningen handlar om att
fordjupa sig i sina egna processer internt for att sedan jamfor externt och ta reda pa vad som
behover goras. Darefter blir det lattare for foretag att implementera de nya kunskaperna i
verksamheten utifrdn kartlaggningen. Studien visar ett tydligt resultat utifran foretag D:s
héllbara 16sning. Foretaget gjorde en investering i ett dotterbolag som har sina egna béatar.
Dérav kunna transportera storre kvantiteter, men for mindre utslipp och miljépaverkan.
Motiveringen var att de ville gora en insats for miljo och hallbarhetsfragorna. Dock saknades
tillvagagangssitt och kunskap internt om hur det skulle ske. Déarav utifran informationssamling
och jamforelser med andra foretag kunde foretag D konstatera att en intern sakkunnig person
inom miljo och héllbarhet ar relevant for att 16sa sddana héllbara och milj6fragorna. Det menar
Camp (1989) i sitt andra steg att det ar viktigt for foretag att identifiera jamforbara foretag.
Aven WWF (2021) menar att utifran social héllbarhet ar det viktigt att foretag arbetar for en
mer jimstalldhet och jaimlikhet. Social hallbarhet inkluderar i hallbarhetstrenden framst for att
foretag ska hjalpa till och ta hand om samhallet. Vilket i detta avseende kan kopplas direkt till
foretag D:s 16sning.

6.2 Implikationer

Studiens resultat visar och tydliggor de férdelar som ett benchmarking arbete kan innebéra for
SME. Utifran praktiska exempel kan studien dven lyfta fram hur benchmarking kan bidra till
olika organisationers utveckling. Vidare kartlaggs dven vilka kritiska omraden med 16sningar
och atgiarder som SME kan viga in i sitt forbattringsarbete. Dock kan inte denna studie belysa
att alla dessa fem kritiska omraden ar anvindbara for alla SME. Allteftersom teorier gillande
problematiken inom logistikbranschen har varit generella utmaningar inom fem specifika
huvudomraden. Det vill siga om ett SME befinner sig i ett helt annat utvecklingsstadium kan
ramverket inte bidra specifikt till deras situation om det ar utanfor dessa fem omraden.
Daremot kan sjdlva metoden anvidndas som tillvigagangssatt for att skapa egna uppfattningar
och visa forstéelse dar alla SME har olika unika 16sningar till sina utmaningar.

6.3 Metoddiskussion

For att kunna kartldgga problematiken och utforma frageformuldr som besvarar studiens syfte
anvandes en pilotstudie. En pilotstudie anvindes som en forstudie for att skapa mer forstaelse
inom omradet for att sedan kunna ta fram kritiska affars och arbetsmetoder. Det bidrog till
grunden av frageformuldr som anvindes i intervjuerna. Den huvudsakliga metoden var en
kvalitativ metod med intervjustudie som datainsamlingsmetod. Enligt Patel och Davidsson
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(2011) handlar intervjuerna om att samla in djupare kunskap fran intervjupersonerna som
arbetar i detta avseende inom SME och erbjuder logistiktjanster med hjilp av en kvalitativ
metod. Allteftersom kvalitativ metod avser att beskriva intervjupersonernas mangtydighet i
ord, upplevelser och uppfattningar. Dock menar Patel och Davidsson (2011) att vid kvalitativa
intervjuundersokningar stélls det krav p4 att intervjufragorna skall vara tydliga och vilformade.
Malet med vald metod var att generera fordjupad kunskap inom specifika fenomen. Vilket
innebdr att om frégorna inte har en struktur kan svaren innehélla &sikter som inte &ar
innehéllsrika for studien. Darav var pilotstudien i detta avseende en losning till att kunna
fordefinierad och skapa tydliga frégor och inriktningar.

For att sdkerstilla en hog validitet skrevs fragorna till intervjuerna i forviag. Under intervjuerna
fanns d& utrymme for att stilla mer spontana fragor inom specifika omraden for att ge
ytterligare detaljerade och ingdende svar. Fragorna har formulerats och utgétt fran de detaljer
som tagits upp av Camp (1989) under steget datainsamling kopplat till benchmarking. Saledes
far studiens interna validitet en tydligare bild av verkligheten vilket kan resultera till hogre
tillforlitlighet. Gillham (2008) havdar att den semistrukturerade intervjun ar den viktigaste
varianten av forskningsintervju, eftersom den innefattar en flexibilitet med balans av struktur
vilket ger data av god kvalitet. Semistrukturerade intervjuer anvinder darfor for att skapa en
helhetsbild och for att inte ga miste om information som inte togs upp direkt av respondenten
samt forklaringar runt svaren.

Genom hela studien gang har forskarna anvant sig av en induktiv ansats. En sddan ansats gor
det svart att planera niastkommande steg pa forhand, saledes har varje del formulerats med ett
element i taget. Patel och Davidson (2019) beskriver induktivt tillvigagangssitt som genom att
man f6ljer upptdackandets vag dar teorin formuleras fran enskilda fall. Ett element i
datainsamlingen kunde diarav 6ppna for en annan riktning dn vad som forutspatts. Med hjalp
av denna mer 6ppna riktning gick det att g ner i mer detaljer kopplat till den problematik som
hittats vilket i sin tur gor att relevant information inte elimineras samt att undersokningen drivs
framat. En viktig del ar att bibehélla en riktning for tillvigagingssattet samt att avgransningar
har gjorts for att bibehélla strukturen till relevanta element fo6r rapportens syfte.

Studiens teoretiska ramverk lyfter fram att benchmarking anvinds som metod. Syftet med
denna metod ar att anvinda benchmarkings riktlinjer till att genomfora ett forbattringsarbete
inom SME som utfor logistiktjanster. Darav var forvantningen att detta skulle genererar krav
pa struktur att under hela arbetet hélla en tydlig riktning och tillvigagingssitt. Séledes
avgransades studiens endast till innehall som var relevant for &ndamalet. Vilket innebér i detta
avseende att endast de relevanta arbetsmetoder som ansetts vara mest kritiska har analyserats
inom benchmarking. Darav anvéndes inte alla de tio benchmarkingsfaserna som Camp (1989)
presenterar. Det ar framfor allt pa grund av att fas sju och atta handlar om industriella milj6er
(Anand & Kodali, 2008). Dessa miljoer ir inte direkt kopplade till studien som handlar om
logistiktjansteforetag. Vilket pévisades i senare skede under empiri att féretagen som
intervjuades inte befann sig i en industriell miljo.

Jamforelser mellan teorier och insamlade empiri har dven pégétt standigt under arbetets géng.
Allteftersom det tillkom négra nya upptackter i empirin har det kravts nya teorier som har lagt
till 16pande i det teoretiska ramverket for att stiarka resultatet av slutsatserna. Den interna
validiteten har pé s sétt starkts genom att samspelt mellan teorin och empirin har kunnat
sikerhetsstillas. Enligt Yin (2007) ska studiens resultat vara applicerbart pa flera
anvandningsomréaden for att en god extern validitet ska uppnés. Studien anses uppné en god
extern validitet genom att den ar generaliserbar for andra SME foretag inom samma
industrigren dar ramverket och resultaten som tagit fram kan anténdas.

6.4 Slutsatser

Studien visar att med hjilp av benchmarking kan SME utveckla och forbéttra sina
logistiktjanster pa ett eller flera sétt. Dock kravs det att SME identifierar prestationsgapen som
ligger till grund for att SME halkar efter i utvecklingen. Darav ar resultatet av denna studie att
med hjilp av benchmarking kan SME identifiera orsaken till att de inte presterar. Det sker
genom att framstilla ett eget ramverk och anvianda det som riktlinje. Framstéllningen av
ramverk ar ett resultat av att folja en benchmarkingsprocess steg for steg.

Studien visar dven att mdjligheterna med benchmarking 6ppnar upp nya vigar for SME som
ligger efter i utvecklingen, men dven de som befinner sig i tillvixtfasen. Exempelvis ett av
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foretagen i denna studie upplevde utmaningar med digitalisering. Vilket d4ven enligt teorin var
en stor utmaning pa grund av den alltmer viaxande digitala virlden. Darav med hjélp av studies
ramverk kan det konstateras att exempelvis just detta foretag kan vid digitalisering av sina
affirs och arbetsmetoder anlita en extern konsult med expertis inom IT och systemomradet
trots kostnaden. Studien visar att det forekommer specialister inom IT och system som ar
nischade at logistikbranschen utifrdn empirin. Studie visar dven vikten av att méta framtid
utmaningar. I detta avseende kan det dven vara om mgjligt for SME att anvinda sig av en egen
intern IT och systemutvecklare. Allteftersom flera omrdden inom logistiktjanstesektorn
standardiseras standigt utifrin béde teori och empiri. Dédrav visar studien att samma
tillvagagéngssatt kan implementeras inom andra omraden som presenteras specifikt i Figur 11.

Avslutningsvis anses studien dstadkommit syftet d& kunskap om hur ett forbattringsarbete med
hjalp av benchmarking kan utveckla och forbattra SME:s logistiktjanster har presenterats i
slutsatserna. Dirav ar slutsatserna till forbattringar i denna studie i form av ett eget ramverk
med riktlinje som férhoppningsvis kan bidra med utveckling, men ocksd anvindas som
inspiration.

6.5 Vidare forskning

For vidare studier hade det varit av intresse att dven inkludera flera foretag, samt utfora en
surveyundersokning dar det stélls frigor till flera medarbetare inom dessa foretag. Darav samla
pa fler unika perspektiv fran olika befattningar. Aven implementering av studiens resultat ur
praktiskt perspektiv hade varit ett intressant omrade att mata. Det vill sdga forst utfora en
nulidgesanalys och sedan implementera benchmarkingsslutsatserna. Vidare mita pa vilket sitt
studien har utvecklat och forbattrat SME.

Det framgick dven under empirin att integrationen av nyare affars och arbetsmetoder var ett
nytt omrdde som inte har blivit belyst i teori. Logistiktjansteforetag vill utforska hur de kan
integrera sina system med andra "mindre leverantorers system”. Detta ar dven ett exempel pa
ett kritiskt omréde som skulle kunna goras mer forskning i.
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Bilaga 2 Intervjuguide 1

Imteryjugnnde 1
Fraga 1: Vilka forbattringsarbeten jobbar ni med idag inom er organisation?

Fraga 2: Vilka utmaningar finns det om ni jimfora er organisation med en annan?

Fraga 3: Vilka anser du ar de storsta konkurrenterna for er? Vilka foretag ir dina forebilder?

Fraga 4: Vad ar viktigast for framgang for er?

Fraga 5: Vilka omriden orsakar overvigande problem? Skilet till dess exdistens?

Fraga 6: Vilka faktorer avgor kundtillfredsstillelsen?

Fraga 7: Har du underlag pi att kundtillfredsstillelsen ar hig? I sAdana fall hur mater ni det?

Fraga 8: Var miarks konkurrensen? Vilka prestationer eller mitvirden angrips? Vilka &r
huvudkostnaderna?

Fraga 10: Vilket foretag, vilken funktion eller verksamhet har de basta arbetsmetoderna

anser ni?

Fraga 11: Vilka foretag liknar er egen verksamhet, men som inte ir direkta konkurrenter?
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Bilaga 3 Intervjuguide 2

Imteryjuguide 2

Fraga 1: Vilka forbattringsarbeten jobbar ni med idag inom er organisation?

Fraga 2: Vilka utmaningar finns det om ni jamfora er organisation med en annan?

Fraga 3: Hur ser era affars och arbetsmetoder ut gillande (Digitalisering, hillbara l6sningar,
Kundtillfredstille, Marknadsforing, Ledning)?

Fraga 4: Vad ar viktigast for framgang for er?

Fraga 5: Vilka omraden orsakar Gvervigande problem? Skilet till dess existens?

Fraga 6: Vilka faktorer avgor kundtillfredsstillelsen?

Fraga 7: Har du underlag pi att lundtillfredsstillelsen ar hig? I sAdana fall hur mater ni det?

Fraga 8: Var marks konkurrensen? Vilka prestationer eller matvarden/nyekeltal angrips?
Vilka ar huvudkostmaderna?

Fraga 9: Hur ser ni pa framtiden? Vilka ir de framtida utmaningarna?

Fraga 10: Ser ni nigon trend som &kar bland kunderna?
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