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Forord
Uppsatsen ar forfattad pa kandidatniva vid Handelshogskolan i Goteborg. Studien riktar

sig till studenter och akademiker pa foretagsekonomiska institutionen, intresserade

aktorer inom transportbranschen samt fallféretaget NTEX.

Vi vill tacka Peter Aberg och Camilla Lachonius p& NTEX fér att de valkomnat oss och pa
ett hjalpfullt satt mojliggjort att studien kunnat genomféras. De har 6ppnat dorren till
verksamheten och genom diskussioner bidragit med kunskap inom transportbranschen.

Ett tack riktas ocksa till de respondenter som mdjliggjort var insamlade empiri.

Vi vill ocksa tacka var handledare Martin Oberg och deltagarna vid

opponeringstillfiallena for rad och viagledning under uppsatsens gang.

Slutligen, ett stort tack till Logistikprogrammets avgangsklass 2015. Ni ar och forblir ett

gang av varldsklass!

Goteborg, 2015

Julia Franke Moa Gustafsson
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Sammanfattning

Kandidatuppsats inom foretagsekonomi, varterminen 2015
Forfattare: Julia Franke och Moa Gustafsson

Handledare: Martin Oberg

Titel: Kundvardeskapande - Konkurrensférmaga genom transportkvalitativa
egenskaper.

Bakgrund och problemdiskussion: Utveckling inom handel och globalisering har
bidragit till 6kad konkurrens for aktdrerna pa transportmarknaden. Marknadens
komplexitet och nya krav pa transportleverantérerna har férandrat
konkurrenssituationen. Att fokusera pa kunden har blivit centralt for att vara
konkurrenskraftig. For att mota efterfragan kravs en kundorienterad strategi. Skapandet
av kundvarde kraver identifikation av de egenskaper kunden vardesatter.
Fragestallningarna som utgor grund for uppsatsen foljer:

Vilka kvalitetsegenskaper virderar kunden héogt vid val av transportleverantér?
Hur kan ékat kundvdrde och konkurrensférmdga skapas genom strategiskt agerande?

Intresset bakom studien grundar sig i marknadens utveckling, vilken blivit mer
kundorienterad. Vidare intressebild ligger i hur kundvarde kan tillimpas i en
verksamhets strategi for att uppna konkurrenskraftig marknadsposition.

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att kartlagga och analysera hur kundvarde skapas inom
transportbranschen, samt hur detta kommer till uttryck inom en verksamhets strategi.
Vidare ar avsikten att undersoka transportkdparnas preferenser och attityder vid val av
transportor. Malet ar att vidga kunskapen kring kundorientering och marknad for
vunnen konkurrensfordel.

Metod: For att uppfylla uppsatsens syfte har fallstudie genomforts pa transportforetaget
NTEX. Transportkvalitativa egenskaper har identifierats genom undersokning i
enkatform. Empiri har tillsammans med teori utgjort grund for analys.

Slutsats: Utifran numerisk gradering konstateras godshantering, palitlighet,
tillganglighet och trygghet vara de viktigaste egenskaperna vid val av
transportleverantor. En rangordning av egenskaperna faststiller palitlighet,
transporttid och pris. Vidare kan helhetsperspektiv dar bade extern och intern miljo tas i
beaktande bidra till strategi som uppfyller uttalade och outtalade behov skapa
kundvéarde. Ett kundvarde som genererar 6kad konkurrensféormaga.

Nyckelord: Kundvdrde, strategi, konkurrensférmdga, transportkvalitet, differentiering.
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KAPITEL 1 - Inledning

Inledande kapitel ger bakgrundsbeskrivning till studie och val av dmne. Vidare diskuteras
problembild och begreppet kundvdrde definieras. Ddrtill presenteras fallféretag, syfte samt

frdgestdllning. Slutligen dterfinns avgrdnsning och disposition fér uppsatsens uppldgg.

1.1 Bakgrund

De senaste 150 aren har Sverige utvecklats fran att vara ett jordbrukssamhalle till en
ekonomi praglad av industrialisering. En generell 6kad globalisering ar foljden av
ekonomisk tillvaxt och nya tekniska l6sningar. Tatt sammankopplat till globaliseringen
ar den 0kade betydelsen av transporter. Samtidigt som efterfragan pa transporter har
tilltagit, har kundernas krav férdandrats och blivit alltmer komplexa. (Kumar & Shankar,
2013) Internationalisering har mojliggjort expansion till nya marknader, men ocksa
bidragit till 6kad konkurrens (Hultkrantz & Séderstrom, 2011). En vélarbetad
verksamhetsstrategi ar avgorande for att anpassa sig till nya férutsattningar (Ljungberg
& Larsson, 2001). Marknadspositionering och strategi fatt storre betydelse,
konkurrenskraft har kommit att bli centralt (WTO, 2014).

Foretagsmiljon har i manga avseenden forandrats de senaste artiondena. Bidragande
orsaker till detta aterfinns dels i den tekniska utvecklingen i form av innovation, IT och
kortare produktcykler. Politiska motiv som avregleringar pa marknader, privatisering,
okade miljokrav samt starkta etiska krav pa verksamheter har ocksa bidragit till
marknadsforandring. Innovation har blivit allt viktigare inom transportbranschen i takt
med en snabb utveckling inom IT och teknik. Nya l6sningar medfoér 6kad kontroll och
tillgang till information, vilket i storre utstrackning efterfragas av kunderna.
Sammantaget har detta skapat en hardare konkurrens. Fran foretagen bemots detta med
bland annat nya tekniska l6sningar, kundorientering, ledtidsreducering,
kvalitetssakringar och 6kad differentiering. Kundorientering ar den mest framtradande
av de nya riktningar som foretagen valjer for bibehdllen och 6kad konkurrenskraft. (Ax
etal, 2011) Pastdendet styrks dven av Guilding och McManus (2002) som havdar att allt
fler foretag soker konkurrensférdelar genom kundfokuserade strategier. Sammantaget
innebar det att foretagens konkurrensformaga paverkas av forstaelsen for de

egenskaper kunden varderar.



Till f6ljd av globalisering och intensiv konkurrens har attityd mot kund 6kat i betydelse.
(Wang et al,, 2004) Kundvarde anses vara en nyckelfaktor for att uppna och uppratthdlla
konkurrensfordelar (Landroguez et al., 2011). En kundorienterad strategi identifierar
kundens nuvarande behov och de kvalitetsegenskaper som vardesatts, samt uppskattar
framtida preferenser for att darigenom tillfredsstédlla marknaden. Gemensamt for

kundorienterade strategier ar stravan efter att skapa kundvarde (Woodside et al., 2008).

Inom svensk transportbransch dominerar ett antal internationella aktorer, vars storlek
genererar skalfordelar. Konkurrens genom kostnadsledarskap blir darigenom maijligt.
Strategin innebdar att kundens behov tillgodoses till lagsta méjliga pris. (Porter, 1985)
Fler verksamheter anvander kundfokuserade strategier for 6kad konkurrensférmaga
(Guilding & McManus, 2002). Transportleverantdrerna agerar genom utvald nisch for
att hitta konkurrensfordelar som urskiljer dem fran dess konkurrenter. Mindre dkerier
konkurrerar genom differentiering; flexibla och kundanpassade l6sningar har blivit allt
vanligare. Kundorientering ar komplext da de egenskaper som efterfragas kan variera
over kundsegment. Lumsden lyfter fram elva nedan definierade tranportkvalitativa
egenskaper. (Lumsden, 2012) Studien syftar till att undersoka vilka egenskaper som
skapar kundvarde genom att vardera och rangordna dessa transportkvalitativa

egenskaper.

1.2 Problemdiskussion
Uppsatsen baseras pa forandringar till f6ljd av 6kad handel och globalisering.
Fokusering pa transportbranschen har ursprung i utbildningsbakgrund och intresse for

logistik. Den problemformulering som utgoér grund for uppsatsen ar foljande:

Hur strategiskt agerande genom kvalitetsegenskaper genererar kundvdrde och
konkurrensférmdga.

Problematisering kring kundvarde innefattar inledningsvis kartlaggning av de
transportkvalitativa egenskaper som lyfts ur litteratur. Egenskaperna avser vardera
kundens preferens inom branschspecifikt perspektiv. Nistkommande steg ar analys av

hur kvalitetsvarden kan appliceras strategiskt for 6kad konkurrensférmaga.

Kundvirdets strategiska intresse
En verksamhets kunskap och férmaga att forsta de egenskaper kunden vardesatter

paverkar konkurrensformagan (Flint et al., 2005). Detta gor kundvarde till centralt



begrepp i uppsatsen. Kundvarde avser skillnaden i kundens upplevda nytta och den
uppoffring som gors for att ta del av nyttan. Vad kunden vardesatter kan komma att
forandras over tid, vilket gor flexibilitet och lyhérdhet for forandringar avgorande for
framgang. (Kotler, 2000) Tidigare forskning konstaterar att ett foretags strategi leder
fram till dess prestation. Begreppet strategi avser en organisations utformning, dvs. den
strategiska riktning en verksamhet intar och agerar efter. (Lind, 2004) Problematik
kring foretagsagerande inom transportbranschen for att mota globaliseringen och vinna
konkurrenskraft fingade vart intresse. Betydelsen av verksamhetsagerande har 6kat
sedan mitten av 80-talet, vilket bidragit till utvecklingen av nya strategier (Lind, 2004).
Vidare tar intresset sin utgangspunkt i ovanstdende bakgrund, dar de tva skilda
konkurrensstrategierna kostnadsledarskap och differentiering aterges.
Kostnadsledarskap innebar konkurrens genom prispress dar de stora aktérerna inom
transportbranschen aterfinns. Differentieringsstrategin staller krav pa
marknadsaktorerna i form av flexibilitet och lyhordhet for att skapa kundvarde. (Porter,
1985) Sistnamnd strategi fangade var uppmarksamhet med avseende pa svarigheten i
att urskilja de egenskaper kunden efterfragar. Dartill hur dessa egenskaper behalls 6ver
tid, da preferenser och krav skiftar. Transportleverantorers forandrade forutsattningar
bidrar ocksa till svarighet i att identifiera de egenskaper kunden vardesatter. Flexibla
l6sningar och snabba leveranser efterfragas, vilket medfor 6kad komplexitet (Lumsden,
2012). De mindre aktorerna har svart att konkurrera genom laga priser, och tvingas

valja andra strategier for att behalla sin marknadsposition (Porter, 1985).

Konkurrensformaga genom aktuell kvalitetsonskan

Transportkoparnas preferenser behover sattas i fokus och kan kategoriseras i
funktionell och emotionell nytta, varpa det sistndmnda 6kat i betydelse (Hultkrantz &
Soderstrom, 2011). En verksamhets mojlighet att bibehalla och vidga sin
marknadsposition har genererat 6kat intresse for kundens varderingar. Utveckling inom
IT och teknik har bidragit till 6kad grad av efterfragan pa innovation inom
transportbranschen. Behovet att se utanfor det egna foretaget for bibehallen
konkurrenskraft har uppmarksammats. (Kerdnen, & Jalkala, 2014)

Genom kontakt med aktor inom transportbranschen, vidare aven bendmnd fallféretaget,
framkom en intressant problematik. Vilka egenskaper kunden vdrdesdtter vid val av
transportleverantdr. Djupare forstaelse inom konfliktbild kraver identifiering av
aktuella kundvarden for att forsta vilka egenskaper kunden vardesatter vid val av

transportleverantor. Likval undersokning i dess paverkbarhet inom ramen for



strategiskt agerande. Genom studier inom kundvardeskapande egenskaper, samt
fallféretagets bemotande av dessa, 6nskas vidare forstaelse for marknaden.
Problembilden som diskuteras ovan klargor att fortsatta studier inom aktuellt omrade
ar onskvart. Vidare forskning inom strategi och dess paverkan pa ett foretags
konkurrensformaga rekommenderas av Johnny Lind (2004). Genom fallstudie pa utvalt
foretag i transportbranschen kommer férdjupning inom aktuellt amne ske. Uppsatsen

utfors explorativt och avser att berika omradet kundvéarde empiriskt.

1.3 Fallforetag

Studien har genomforts i samarbete med aktor inom transportbranschen. En

introduktion till fallféretaget goérs nedan.

1.3.1 Verksamheten

NTEX ar en transport- och speditionsverksamhet vars affarsidé ar att erbjuda
konkurrenskraftiga, flexibla och kundanpassade transport- och logistiklésningar inom
land, sj0, flyg och tredjepartslogistik. Med tredjepartslogistik, 3PL avses adderade
logistiska funktioner likt lagerhantering. Foretaget startade ar 2003 i Goteborg och har
sedan dess expanderat kraftigt med kontor varlden éver. Férvdantad omsattning for
2015 ar cirka 1,1 miljarder kronor, historiskt har denna siffra 6kat med cirka 20 % varje
ar. (NTEX a, 2015) Differentiering stallt de storre aktorerna sker genom hogkvalitativa
kundanpassade lo6sningar. For att skapa kundvarde arbetar verksamheten efter vad som
internt beskrivs Seven C:s, dvs. sju karnvarden (se 4.1). (NTEX b, 2015) Verksamhetens
vision lyder féljande:

NTEX skall vara under stdndig utveckling for att vara ett tydligt Nordiskt alternativ.

NTEX skall vara kundens forstahandsval genom att vara den bdsta leverantoren inom

logistiklosningar och erbjuda forstklassig service med ndra kundrelation. (NTEX b, 2015)

1.3.2 Problembakgrund fallféretag

Konfliktbilden verksamheten star infor ar hur expansion skall fortsatta samtidigt som
huvudfokus inom kundens upplevda varde bevaras. Vidare finns stor utmaning i att
attrahera bade nya och befintliga kunder samt 6ka anviandandet av foretagets
tillgangliga tjansteutbud. Landtransport har dominerat sedan start, och viss okunskap
tros finnas hos kunderna kring verksamhetens totala tjansteutbud. Sjo och flyg ar
relativt nya transportlésningar, likval 3PL. Dar spas potential for vidare expansion. Den
senaste tiden har varumarket NTEX utvecklats for att attrahera nya kunder med mal att

ses som ett forstahandsval pa marknaden. For att nd denna position och vara



konkurrenskraftig kravs identifiering och analys av de kvalitetsegenskaper som kunden

vardesatter. Ledningen pa fallforetaget beskriver sjilva situationen som:

"Svdrigheten ligger i att veta vad kunderna vill ha sa att vi kan stdrka vdr position pd
marknaden.” Peter Aberg, kvalitetschef NTEX.

Fallforetagets upplevda svarigheter och problemdiskussion knyter an till studiens syfte

och fragestdllning.

1.4 Syfte

Syftet med var uppsats ar att undersoka transportkdparnas preferens och attityd vid val
av transportleverantor. Genom detta avser vi kartlagga och analysera hur kundvarde
skapas inom transportbranschen, samt hur detta kommer till uttryck inom en
verksamhets strategi. Vidare onskar vi vidga kunskapen kring kundorientering och
marknad for att vinna konkurrenskraft. Resultatet ar tankt skapa underlag for
fallféretaget vid eventuellt forbattringsarbete, samt ge aktuell bild av

transportbranschen.

1.5 Fragestillning

Med ovan bakgrund och problemdiskussion har foéljande fragestallningar formulerats.

Avsikten ar att uppna presenterat syfte.

Vilka kvalitetsegenskaper virderar kunden hogt vid val av transportleverantér?
Hur kan ékat kundvdrde och konkurrensformdga skapas genom strategiskt agerande?

1.6 Avgransningar

Var inriktning inom uppsatsens ramar ar att studera hur strategiskt agerande skapar
kundvarde. Studien begransas till att innefatta kundvarden inom transportbranschen.
Riktlinjer inom omrade satts med stod ur studiens teoretiska referensram. Utford
undersokning avgransar till fallféretaget och vald respondentgrupp. De egenskaper som
undersoks baseras huvudsakligen pa de transportkvalitativa egenskaper Lumsden
(2012) beskriver. Vidare avgransning ligger inom den utstrackning egenskaperna
skapar varde ur kundens perspektiv. Sdledes har kostnadsaspekten for att skapa detta
kundvarde uteslutits ur varderingen. Studiens resultat ar specifikt for fallféretaget, men

med forhoppning om mojlig tillampning pa ytterligare verksamheter inom bransch.



1.7 Disposition

Kapitel 1

Forsta kapitlet presenterar bakgrundsinformation till &mnesomrade,
problemformulering, definition av kundvarde samt introduktion av fallféretag.

Likval klargors syfte, fragestallningar och avgransning.

Kapitel 2

Andra kapitlet presenterar tidigare forskning samt teoretisk referensram. Teorin knyter
an till valt problemomrade med bas i kundnéjdhet, vardekedja och transporter, vilket
utgor uppsatsens grundstomme. Vidare identifieras aktuella begrepp.

Kapitel 3

Tredje kapitlet beskriver aktuell forskningsmetod. Vetenskaplig ansats, urval,
datainsamling och genomférande presenteras. Vidare beskrivs de avgransningar som
gjorts med tillhorande kritik, dar uppsatsens tillférlitlighet diskuteras.

Kapitel 4

Fjarde kapitlet ger en sammanstallning av den empiri som insamlad primardata
resulterat i. Uppdelning gors mellan fallféretag och enkat.

Kapitel 5

Femte kapitlet beskriver analysmodell som knyter an till studiens innehall med syfte att
sammankoppla teoretiska begrepp och tankegangar for lasaren. Dartill bygger kapitlet
pa analytiskt jamforelse mellan insamlad empiri och teoretisk referensram.

Kapitel 6

Sjatte kapitlet presenterar slutsatser framstdllda ur genomférd studie. Vidare sker
resonemang kring fragestallningar med stdd ur teoretisk referensram och empiri.

Avslutningsvis diskuteras dnskvarda fortsatta studier inom omradet.

Sammanfattning

Bakgrund och problemdiskussion ger forstaelse for studiens inriktning. Fokusomrade
beror hur strategi kan framja konkurrenskraft genom att belysa upplevt kundvarde
inom transportbranschen med tillhorande fallféretag. Omraden som behandlas ar
kopplade till nyckelbegreppen; Kundvarde, strategi, konkurrenskraft, transportkvalitet,
och differentiering. Studien avser bidra till ett konkurrenskraftigt agerande med

kundvarde i fokus.



KAPITEL 2 - Teoretisk referensram

I kapitlet teoretisk referensram redogdrs for de olika teorier som uppsatsen grundas pd.
Teori presenteras kring virdeskapande uttryck som strategi, konkurrenskraft och

kundnéjdhet.

2.1 Samband mellan vald teori

Uppsatsen cirkulerar framst kring nyckelbegrepp kopplade till huvudomradet
kundvarde. Vidare angriper teorin kundvardet rorande identifiering och strategiskt
agerande. Studien lyfter fram de kvalitativa egenskaper Lumsden (2012) anser
betydande inom transportbranschen. Darefter har egenskaperna i samrad med
fallforetag utvidgats med faktorn pris. Framsta anledning till denna addering ar prisets
avgorande roll for flertalet kunder vid leverantorsval. Dartill ges en inblick i
transportbranschen och rddande trender. Med denna utgangspunkt avser vi genom teori

och empiri skapa en bild av hur konkurrenskraft uppnas inom transportbranschen.

2.2 Begreppsidentifikation

Flertalet begrepp som anvands i studien kan ha varierande betydelse och definition i
olika sammanhang. For att undvika felaktiga tolkningar samt ge 6kad forstaelse kommer
nyckelbegrepp definieras. Framsta fokus ligger kring begreppet kundvarde som
introducerades i inledande kapitel. Nedan identifieras dartill betydande termer for att

uppfylla kundvirdeskapande egenskaper.

2.2.1 Strategi

Tidigare forskning konstaterar att en verksamhets strategi leder fram till dess
prestation. Det strategiska omradet innefattar idag en mangd olika teorier och modeller.
Strategi kan byggas ur extern synvinkel och grundas utifran konkurrenssituationen
inom viss bransch. (Porter, 1996) Andra forskare menar pa att strategi vaxer fram
internt ur en verksamhets styrkor och svagheter (Collis & Montgomery, 2008). Intresset
for foretagsagerande har 6kat markant sedan mitten av 80-talet och bidragit till vidare
utveckling av olika skolor. Med begreppet strategi avses en organisations utformning,
dvs. den strategiska riktning en verksamhet intar. Darmed innefattar strategi ledningens
strategiska upplagg for att nd verksamhetsmal och utgor grunden for

verksamhetsorienterade beslut. (Lind, 2004) Forstaelse for hur verksamheter skapar



och behaller konkurrensfordelar ar grundlaggande inom strategi (Zott, 2003). For att
vinna konkurrensdelar ar kunskap kring hur kundvarde skapas, kommuniceras och
levereras primart. En verksamhets externa och interna organisatoriska mojligheter ar
avgorande for skapa kundvarde. Genom kdnnedom i dessa mdjligheter kan kundens

upplevda varde paverkas. (Landroguez et al., 2011)

2.2.2 Konkurrenskraft

Konkurrensfordel ar ett viktigt begrepp vid studier inom foretagsekonomi. Begreppet ar
avgorande for konsumenters 6kande forvantningar, framvaxten av innovation och
kostnadsreducering (Kinra & Antai, 2010). Med konkurrensfordel syftas Ottossons
(2013, 5.17) begreppsdefinition:

“En fordel mot konkurrenterna som bygger pa att foretaget erbjuder konsumenterna

storre vdrde dn vad konkurrenterna gor”.

Detta innebar att foretagets kunskap och formaga att forsta vilka egenskaper kunderna
vardesatter paverkar konkurrensformagan (Flint et al., 2005). Att uppfylla samtliga
kunders preferenser ar komplext och ineffektivt i dagens foretagsklimat.

Da tillviaxtmarknader ar dynamiska maste den traditionella synen pa
konkurrensmojligheter utvidgas. I takt med 6kad grad av specialisering tydliggors det
Omsesidiga, tilltagande beroendet mellan foretag, leverantorer och kunder. For en
konkurrenskraftig marknadsposition behdver organisationer standigt forbattra hur de
driver sin verksamhet. (Kinra & Antai, 2010) Positionering innebar val av
marknadssegment for sarskiljning fran 6vriga aktorer, samt differentiering av
kunderbjudande (Hooley & Greenley, 2005). En konkurrenskraftig position uppnas da

kunden varderar erbjudet varde hogre dn konkurrenternas (Anderson & Narus, 1998).

2.3 Kundvarde som skapar kundnéjdhet

Kundens beteende och vardering anses som viktiga faktorer ur konkurrenssynpunkt. Att
identifiera kundvardeskapande egenskaper ar betydelsefullt for framgangsrikt och
langsiktigt foretagande. (Porter, 1985) Vad kunden upplever som varde kan komma att
forandras over tid, vilket gor flexibilitet och 6ppenhet till forandring i kundbeteende
avgorande (Flint et al., 2005). Popularisering och 6kad insikt i vardet att forsta sin kund
har bidragit till skiftande definitioner av kundvarde. Uppsatsen riktas Kotlers (2000,

s.34) definition, vars asikt delas av flertalet forskare.



“Customer delivered value is the difference between total customer value and total
customer cost. Total customer value is the bundle of benefits customers expect from a given
product or service. Total customer cost is the bundle of costs customers expect to incur in

evaluating, obtaining, using and disposing of the product or service”.

2.3.1 Kanomodellens behovstolkning

For att uppratthalla konkurrenskraft och lo6nsamhet dgnar sig foretag inte enbart at att
locka nya kunder. Relationer med hég kundnoéjdhet och lojalitet ar vagen till 1angsiktiga
affarsrelationer. (Gorst et al., 1998) Studier visar att hog kundlojalitet associeras med
okad avsikt for framtida kop. Kundens lojalitet ar beroende kvalitetsuppfattning pa de
varor eller tjanster som tillhandahalls. (Yang, 2005) Kundens uppfattning kan beskrivas
med hjalp av Herzbergs tvafaktorteori som ar en forlangning av Abraham Maslows
behovshierarki. Teorin grundar sig i uppdelning av faktorerna som kan paverka
kundnéjdhet inom hygien- och motivationsfaktorer. (Herzberg et al.,, 2010) Noraiki Kano
har oversatt Hertzbergs faktorer till kundbehov och kundegenskaper genom tre typer av
behov. Basbehov, uttalade behov och outtalade behov (Chen, 2006). Denna tolkning av

olika behovstyper utgoér Kanomodellen. Se figur 2.1 nedan.
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Figur 2.1: Kanomodellen (Chen, 2006)

Basbehov avser behov hos kunderna vilka férvantas blir tillfredsstdllda, genom viss
produkt eller tjdnst. Om dessa inte tillfredsstalls upplever kunderna missnoje. Uttalade
behov ar funktionsspecifika krav vid kép av produkt eller tjanst. Den verksamhet som
bast tillfredsstdller behoven kan vinna konkurrensfordelar. Outtalade behov skapar en

hogre kundetillfredsstallelse vid uppfyllelse, och ar behov kunderna inte specificerar.



Enligt Kanomodellen uppnar en verksamhet nédvandig kvalitet genom att tillfredsstalla
basbehov. Forvantad kvalitet uppfylls genom tillfredsstillelse av uttalade behov, och
attraktiv kvalitet nds genom tillfredsstdllandet av outtalade behov. (Yang 2005; Chen,
2006)

2.4 Virdekedjan som del av forsorjningskedja

For att 6ka kundvardet dr en verksamhets externa och interna organisatoriska féormaga
avgorande (Landroguez et al.,, 2011). For att en kundorienterad verksamhet ska na
framgang kravs det att hela vardekedjan fokuserar pa vad kunden klassificerar som
nytta (Woodside et al., 2008). Centralt bor darfor vara att forbattra de egenskaper som
maximerar kundens uppleva varde (Landroguez et al., 2011). Ett kundorienterat foretag
maste kunna identifiera de kritiska kvalitetsegenskaper som kunder vardesatter (Coyle
et al.,, 1994). Begreppet Value Chain innefattar variationen i verksamheters lénsamhet
och fokuserar pa hur en allmén strategi skapas (Porter, 1985). Det strategiska
inflytandet avser formagan att korrekt identifiera och kartlagga aktiviteter som
genererar efterfragat varde. For att underlatta identifiering och kartlaggning anvands

The Value Chain, vardekedjan, som ramverk. Se figur 2.2 nedan.

Firm Infrastructurs
Human Resource Management |

Technology Dsh'e:lc}pmn nt

Support Activities

Pracurameant:

Inbound | operations Cutbound | Marketing | Service
Logistics Logistics Sales |

- Primary Activities =

Figur 2.2: The Value Chain (Porter, 1985)

Vardekedjan syftar en rad vardeadderande aktiviteter av strategisk och teknisk
karaktar. Om verksamheter inom férsorjningskedja agerar oberoende av varandra ar
risken for suboptimala resultat stor. Agerar kedjan enhetligt mojliggors stora fordelar,
vilket uppmarksammats av manga verksamheter. Konkurrensformaga gar forlorad om
aktiviteter i forsorjningskedjan halls isolerade. (Lummus & Vokura, 1999)
Karaktaristiskt for strategi grundat ur vardekedjan ar stravan mot delad vision genom

allierade strategier. Struktur och processer baseras pa tillforlitlighet och 6ppen
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kommunikation, vilket framjar resursallokering och beslut. Utbytet genererar varde
genom hela kedjan fram till kund. (Keranen, & Jalkala, 2014) Som yttersta mal syftar
strategin skapa varde at kund, vilket mojliggors genom kostnadsledarskap alternativt
differentiering (Lummus & Vokura, 1999; Porter, 2008). Kostnadsledarskap stravar
erbjuda lagre priser dn konkurrenterna. Differentiering avser erbjuda vardeadderande
fordelar. Kostnadsledarskap vinns framst ur effektivisering och laga kostnader.
Differentieringsstrategi kan tillampas genom hogkvalitativa egenskaper eller
framstaende service och design. (Porter, 2008) Trenden gar fran kostnadsreducering

mot hallbarhet och langsiktiga konkurrensférdelar (Kerdnen, & Jalkala, 2014).

2.4.1 Forsorjningskedjan som resultat ur globalisering

Vardekedjans aktiviteter inbound logistics och outbound logistics utgor delar av en
verksamhets forsorjningskedja (Porter, 1985). Ett effektivt utnyttjande av
forsorjningskedjan kan generera fordelar i form av kostnad, kvalitet och kapacitet.
Marknadens konkurrenssituation har kommit att involvera férsorjningskedjan.
Utvecklingen har lett till konkurrens om pris, relation och samarbete. Darav efterfragas
tjanster och produkter av hogre kvalitet till lagre kostnad. (Kinra, Antai 2010)
Globalisering av marknaden har tillsammans med 6kat utbud av transportoérer medfort
ett vaxande tryck pa forsorjningskedjan. Transport- och distributionsforetag tvingas

leverera hog kvalitet av service till 1dg kostnad. (Hesse & Rodrigue, 2004)

2.5 Okat transportbehov

Transport av gods sker fraimst med lastbil, tag, flyg och fartyg. Ekonomiska faktorer som
efterfragan, kostnad och antal marknadsaktorer skiljer sig at inom och mellan
respektive transportslag. (Shah & Brueckner, 2012) Transporter innefattas av begreppet
logistik, och kostnadsmassigt har transporter statt for storst relativ tillvaxt inom

kategorin (Hesse & Rodrigue, 2004).

2.5.1 Trender och innovation inom transportbranschen

Internationell handel bidrar i stor utstrackning till att antalet transporter 6kar. Varldens
export vaxer i snabbare takt dn varldsproduktionen. Okat godsfléde ar del av de
forandringar som sker inom ekonomiska system pa global, regional och lokal niva.
Trenden gar mot mindre volymer dver langre distanser, med en 6kad frekvens. (Hesse &
Rodrigue, 2004) Det forutspas en kraftig forandring pd marknaden det kommande
decenniet. Utvecklingen antas vara matbar med vad vi sammanlagt sett under de

senaste femtio dren. Detta innebar att snabba anpassningar ar ofrankomligt for att inte



hamna efter. (Kerdnen, & Jalkala, 2014) Utveckling och innovation inom
tillverkningsindustrin féorandrar forutsattningarna inom flera dimensioner och paverkar
kriterierna vid val av transportleverantdr (Shah & Brueckner, 2012). Nya tekniska
l6sningar tillampas och efterfragas av marknaden i samband med att kommunikation
och relationer har 6kat i betydelse. Innovation inom IT och digitalisering mojliggor
resursbesparing och hog service. (Regan & Garrido, 2002) Ny teknik anses vara ett
vardefullt instrument for 6kat kundvarde. Forbattrat informationsfléde och kontroll
genererar produktivitetsvinster. (Hesse, 2002) Utvecklingen paverkar kundlojaliteten,
vilket medfor att viss transportor viljs trots hogre relativ kostnad. Undersokningar visar
att relationer mellan transportkopare och transportleverantor ofta inkluderar

langsiktiga kontrakt. (Shah & Brueckner, 2012)

2.5.2 Transportkvalitet

Kvalitet definieras av Lumsden (2012 s. 74) som:

“Alla sammantagna egenskaper hos en produkt som ger dess formdga att tillfredsstilla
uttalade eller underforstadda behov”

Ovan precisering inkluderar icke matbara aspekter som medverkar till 6kad
kundtillfredsstallelse. Kvalitet kan likasa definieras som 6verenstammelse med
specifikation. Tillfredsstallelse av kundens behov ar en externt fokuserad kvalitet. For
att uppfylla externa kvalitetskrav maste kraven oversattas till intern specifikation.
Darefter kravs 6verensstimmelse mellan externa krav och intern specifikation.

(Lumsden, 2012)

Inom denna uppsats anses Lumsdens (2012) elva nedan definierade
transportegenskaper tillimpliga for undersokning av kundnoéjdhet och kvalitet.
Transporttid - Avser tiden att forflytta gods fran upphamtning till avlamning pa avsedd
plats.

Frekvens - Avser avgangsfrekvensen transportforetaget trafikerar bestdmda
destinationer.

Marknadstickning - Avser i vilken utstrackning transportforetaget trafikerar olika
destinationer, dvs. geografiska omraden.

Sdkerhet - Avser att inget gods forsvinner eller forstors (t.ex. genom stold, svinn, skador
eller dylikt) nar transportforetaget hanterar godset. Avser dirmed godsets sakerhet
under hantering.

Disciplin - Avser hur val transportforetaget levererar enligt 6verenskommelse.
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Flexibilitet - Avser hur val transportféretaget hanterar variationer och forandringar i
transportbehov, samt l6ser uppkomna problem.

Tillganglighet - Avser att transportforetaget finns tillgangligt for service vid behov.
Besvarar mail, samtal, informativ hemsida osv.

Ansvar - Avser i vilken utstrackning ansvar for gods kan 6verlamnas till anlitat
transportforetag.

Professionalism - Avser professionellt agerande och fokusering pa kundens behov.
Profil - Avser transportforetagets formaga att erbjuda olika transporttjanster.
Kringtjanster - Avser hur val transportforetaget erbjuder hjalp utover fysisk transport.
Exempelvis lagerhallning, tullhantering och radgivning kring emballering.

Forskning visar att faktorerna transporttid och flexibilitet ar hogst prioriterade av
kunderna. Forklaring antas finnas i trenden mot kapitalrationalisering, vilket

uppmadrksammar vikten av ett fungerande materialtillflode. (Lumsden, 2012)

2.5.3 Pris som konkurrerande faktor

Forskning visar att konkurrenssituationen inte enbart beror av antal aktorer pa viss
marknad, utan aven vilken strategi aktorerna har (Lewis, 2008). Det ar tidigare kdnt att
pris ar en viktig faktor pa konkurrensutsatta marknader. Vid val av transportleverantor
vags olika faktorer mot varandra. Om faktorerna vager lika anlitas den transportér som
erbjuder lagst pris. (Shah & Brueckner, 2012) Porter menar att konkurrens genom
prispress ar destruktivt eftersom vinsten 6verfors direkt fran foretagen till kunderna.
Branscher dar konkurrens baseras pa andra dimensioner an pris, och kunden upplever

differentiering i form av kundvarde, genererar hogre marginaler. (Porter, 2008)

Sammanfattning

Aktorer inom transportbranschen upplever tilltagande konkurrens. En snabb teknisk
utveckling har 6kat betydelsen av innovation. Strategi som tar kundvarde i beaktande
anses vardeskapande. Genom att tillfora varde langs hela forsorjningskedjan kan
kundvarde adderas. Transportleverantdrernas konkurrensférmaga framjas vid
uppfyllande av outtalade behov. For att uppfylla dessa behov kravs forstaelse for vilka
kvalitetsegenskaper kunden vardesatter, vilket undersoks med stdd i litteratur samt

studie av kvantitativt slag.



KAPITEL 3 - Metod

Kapitlet syftar beskriva de metodval som gjorts och inleds med tillvigagdngsmodell.
Vidare beskrivs vetenskaplig ansats, relationen teori och empiri, forskningsmetod samt
urval. Ddrtill redogdrs empirisk undersokning, datainsamling och genomférande.

Avslutningsvis diskuteras uppsatsens tillférlitlighet och kritisk stdndpunkt.

3.1 Tillvigagangsmodell

Uppsatsen ar av kvantitativ form och avser undersoka ovan presenterad fragestéllning
samt angransande syfte. Undersokningen baserades pa en narrativ litteraturstudie som
tillsammans med fallstudie avsag fordjupa forstdelsen inom aktuellt omrade. Vidare har
underlag fran litteraturstudien i samband med aktuellt fallféretag utgjort grund for
empirisk datainsamling. I samrdd med fallforetag valdes respondentgrupp for
besvarande av enkat. Forskningsproblemet har styrt metodval. Ett dynamiskt samband
aterfinns mellan problem, metod och empiri (Stukat, 2011). Sambandet kan beskrivas

som en forskningsprocess.

Nedan modell avser askddliggora valt tillvigagangssatt i uppsatsens genomfoérande.

Genom modellen tydliggors de olika stegen i forfattandeprocessen av denna studie.

— Teori =
Bakgrund och
problemdiskussion
Uppsatsens i Metod Analys — Slutsats
inriktning ‘
Fragestallningar och
syfte
an Empirisk
undersokning =

Figur 3.3: Tillvdgagdngsmodell for studiens genomférandeprocess. Kdlla: Egen.

3.2 Vetenskaplig ansats

Uppsatsen syftade skapa battre bild 6ver kundens vardepreferens, eftersom det
inverkar pa den malbild en verksamhet och dennes kunder har gemensamt. Kundvarde
baseras pa manniskors asikter och handlingar, darav val av samhéllsvetenskaplig
forskningsmetod. Med grund inom kundvarde var ett interpretativistiskt
tolkningsperspektiv naturligt. Detta perspektiv lagger tyngdpunkt vid forstaelse av

manniskors beteende och uppfattningar. Forskningsmetoden som valts dr av kvantitativ
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art, och innebar fokusering pa insamling av numerisk data. (Bryman & Bell, 2013) Det
strategiska valet grundades i problematisering, forskningserfarenhet och tillgangliga
resurser (Holme & Salvang, 1997). Valet baserades i forsta hand pa problembild, vars
syfte var att kartlagga och analysera hur kundvarde skapas inom transportbranschen.
Vidare avsag vi undersoka hur detta uttrycks inom en verksamhets strategiska

agerande.

3.2.1 Relationen mellan empiri och teori

Synen pa relation mellan teori och empiri grundas inom uppsatsens fragestallningar och
syfte (Alvesson & Skoldberg, 2008). Avsikten var att undersoka vilka preferenser
fallforetagets kunder har gallande kvalitet och vardering. Stravan var dartill att generera

strategi kring hur dessa tillgodoses pa basta satt.

[ uppsatsforfattandet har kombination av deduktivt och induktivt arbetssatt tillampats,
abduktion. Tidigare teorier har jamforts och analyserats genom kvantitativa
undersokningsmetoder. Dartill har empiriskt tilliampningsomrade justeras under
forskningsprocessens gang. (Bryman & Bell, 2013) Att abduktion tillater justering av
innehallet i teoretisk referensram efter empirisk datainsamling ansags fordelaktigt for

okad flexibilitet och uppfyllande av syfte.

3.3 Forskningsmetod

For att besvara studiens fragestallningar anvandes fallstudie, dar insamlad data
genererats fran urval av fallforetagets kunder. Datainsamlingen var kvantitativ i
enkitform, med syfte att undersoka kundernas vardering av kvalitetsegenskaper. Vidare
analyserades datan i programvaran Excel. Excelfunktionen pivottabell anvandes framst
vid tvarsnittsanalys. Externt kommunicerad data fran fallforetag adderades till
empiriskt underlag. Uppmarksammande gjordes kring fallféretagets karnvarden.

Teoretiskt underlag analyserades med empiri for att finna samband.

3.3.1 Litteraturgenomgang

Inledningsvis genomfordes litteraturstudie med foljande mal. Att 6ka kunskapen kring
transportbranschen och aktuella trender. Dartill identifiera virdeadderande teorier och
modeller, samt generera underlag for empirisk undersokning. Fragestéllningarna i
undersokningen har utvecklats da befintlig kunskap utékats. Detta innebar ett narrativt
angreppssatt vid granskning av existerande litteratur. Kritik mot en narrativ genomgang

ar brist pa struktur och risk for att viss tidigare forskning aldrig patraffas. Dartill att
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skribenten enbart fokuserar pa den forskning som stodjer egen hypotes. (Bryman & Bell,
2013) Vid litteraturstudie har ett antal olika kallor anvéants. For att finna relevant och
nyligen publicerad forskning har ett antal betrodda databaser som Google Scholar,
PubMed och Scopus anvants. Genom utbildningens bibliotekshemsida genomférdes
sokningar i framst Business Source Premier och Emerald Insight. De s6kord som
anvants frekvent for att finna vetenskapligt material var: Strategy, Market position,

Customer focus, Competitive strategies, Customer value, Transportation

3.3.2 Fallstudie

Fallstudiedesign som forskningsmetod ar tillampligt i situationer dar énskan ar
kunskapsbidrag i forhallande till individer, grupper, organisationer och sociala fragor.
Fallstudie anses vara frimsta metoden da forskningssyftet ar att finna varfér och hur ett
fenomen gestaltar sig. (Yin, 2009) Svarigheter med forskningsmetoden uppstar ofta vid
omvandling av underlag till teoretiskt forankrad analys inom fragestallning (Tavers,
2001). Men kunskap om detta lades stor kraft vid att skapa forstaelse for amnet genom

initial litteraturgenomgang.

Fallstudier kan innehalla bade kvalitativ och kvantitativ forskning, vilket ger ett knappt
granssnitt for tvarsnittsdesign (Bryman & Bell, 2013). Inom detta granssnitt foll var
uppsats, med grund i att enbart ett fall studerades. Motiv till fallstudie som
forskningsmetod var uppfyllandet av huvudsakligt syfte samt 6nskan om ett

verklighetsforankrat resultat.

3.3.3 Kvantitativ undersokning

Enkat har anvénts da vi syftade undersoka ett storre urval av kunder under begransad
tidsperiod. Ytterligare fordel med enkatform ar eliminerad intervjuareffekt.
Respondenterna utgjordes av kunder till fallféretaget, varav detta ansags viktigt. Vid
undersokning i enkdtform har flertal svarigheter tagits i beaktande. Tolkning av fragor
kan variera och paverka utfall. Dartill gar det ej att sdkerstilla vem som besvarar
enkaten. Likasa genererar enkéter ofta bortfall i svarsfrekvens, vilket dkar risken for fel

och skevheter. (Bryman & Bell, 2013)

3.4 Urval
Urval ar av central betydelse och paverkar hur val fragestallningar kan kontrolleras.
Med specificerad fragestallning och tydligt informationsbehov tilltar mdjligheten att na

respondenter med ratt kunskap. (Denscombe, 2009) Inom var studie tydliggjordes
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avgransningar i samband med fallféretag gallande urval. Kriterier fér urval var féljande:
Befintlig kund hos fallféretag med innehav av tullkredit. Begreppet tullkredit innebar att
gods importeras, vilket indikerar att flera olika transportslag anvands. Efter
segmentering med bas i ovan ndmnda kriterier f6ll ett antal respondenter bort. Detta
foranleddes bristfalliga kontaktuppgifter samt duplikationer i fallforetagets
kunddatabas. Respondenter i samma organisatoriska position valdes for att minska
risken for skevhet i urval. Kriterierna resulterade i ett icke-slumpmassigt urval om 120
respondenter, varav 60 besvarade undersokningen. Studiens formaga att generaliseras
paverkas av urvalskriterier, men ansags nddvandig vid angripande av problematik.
Undersokning av kundgrupper som nyttjar flera transportslag inom varierade branscher
generaliserar kundvardets betydelse inom transportbranschen som helhet. Ovan namnd

urvalsmetod ansags erhalla trovardig empirisk data.

3.5 Datainsamling

Data indelas i primar- och sekundardata. I uppsatsprocessens inledande
litteraturgenomgang anvandes framst sekundardata. Primardata innefattar data som
forskaren sjalv samlat in. Vi har anvant en kvantitativ empirisk metod, enkat. Syftet med
enkidtundersokningen var att kartlagga fallforetagets kunder samt 6ka kunskapen kring

attityd och varderingar.

3.5.1 Enkit

Undersokningen bestod av tva delar, varav forsta innefattade fragor for kartlaggning av
respondenterna. Andra delen byggde pa de transportkvalitativa egenskaper Lumsden
(2012) belyser i boken Logistikens grunder, kompletterat med faktorn pris.
Respondenten ombads forst besvara efterfragad egenskaps betydelsefullhet vid val av
transportleverantor, darpa fallforetagets uppfyllande av egenskapen. Bada delarna
avslutades med oppen fraga. For fullstindig enkat, se bilaga 7.2.1. Valda
transportkvalitativa egenskaper har ursprung i teori. Uppfattning kring begrepp kan
skilja mellan respondenter eftersom kulturella normer, varderingar,
utbildningsbakgrund och erfarenhet varierar (Bryman & Bell, 2013). For att 6verbrygga

denna problematik forklarades begreppens innebord i enkéten.

Vanligt forekommande problem vid anvandandet av enkét ar svarsbortfall, samt en
hogre svarsfrekvens fran utmarkande respondenter (Bryman & Bell, 2013). For att

minimera bortfall och skevheter i resultat har forebyggande atgarder vidtagits.
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Pilotstudie har genomforts med syfte att undersoka hur enkat och dess fragestallningar
uppfattas. Studien genomfoérdes av medarbetare pa fallforetaget med tat kundkontakt.
Ur pilotstudie omformulerades flertalet begrepp. Enkédten distribuerades via e-post
direkt till respondenterna for att ratt person skulle besvara enkaten, samt innebar
enkelhet vid besvarandet vilket avsdg minska bortfall. Enkaten utformades med
attraktiv och lattnavigerad layout, samt tydlig instruktion for besvarande. Ett
informationsbrev skickades ut innan enkat for 6kad svarsfrekvens. Med utskick féljde
introduktionsbrev dar bakgrund och syfte angavs. Efter utskick skickades ett
kombinerat tack- och paminnelsebrev till samtliga respondenter. Tillsammans avsag
dessa handlingar 6ka validiteten i empiriskt resultat. Undersékningen behandlade
framst attityd och asikt till olika egenskaper, icke kvantifierbara egenskaper. For att
overbrygga svarighet anvandes en femgradig skala vid besvarande av fragestallningarna

(se avsnitt 4.2).

Dartill adderades alternativet vet ej/ vill ej besvara med syfte att minska bortfall.
Huruvida alternativet vet ej ska tas med ar omdiskuterat, men da fragorna fraimst mater
attityd ansags detta nodvandigt. Risken finns annars att svar uteblir, eller att svar som
inte 6verensstammer med verklig dsikt ges. Alternativet dvrigt adderades i de fall
svarsalternativen inte tackte alla mojliga svar. Slutna fragor forenklar bearbetning av
resultat samt okar jamforbarhet i svar. Risk for variation i svar och feltolkningar som
foljd av detta minimeras. (Bryman & Bell, 2013) Svarsalternativen var ordnade enligt
vertikal uppstéllning med tydlig instruktion for hur svar skulle anges, vilket avsag
minska risken for osdkerhet och fel. Fraga och svarsalternativ var konsekventa genom
hela enkéten. Tva 6ppna fragor gav respondenten mojlighet att uttrycka dsikter utéver
de som besvarats i undersokningen. For att undvika s.k. enkattrotthet valde vi att enbart
anvanda en indikator for varje begrepp med tillhorande fraga. Skilda fragor vid

utformning har minskat beroendefaktorn. (Bryman & Bell, 2013)

3.5.2 Etiska fragestillningar

Da undersokningen sdndes till kunder hos fallforetaget aktualiserades ett antal etiska
fragor. Dessa fragor rorde frivillighet, integritet, konfidentialitet och anonymitet
(Bryman & Bell, 2013). For sakerstadllande av att etiska principer f6ljts vidtogs foljande
atgarder. Respondenterna informerades om undersokningens syfte, frivilligt och
anonymt deltagande samt att resultatet behandlas konfidentiellt och sammanstalls i

aggregerad form. Medvetenhet fanns kring att deltagandet delvis bygger pa fortroende
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mellan respondenterna och fallféretag, samt att utfallet kunde paverkas av detta

forhallande.

3.6 Uppsatsens genomforande

Uppsatsen genomfordes mellan 27:e mars - 29:e maj, 2015. Fallféretag kontaktades
initialt i borjan av februari, varpa inledande mote dgde rum. Vid forsta motet
valkomnades vi till foretaget, fick generell 6verblick 6ver verksamheten och uppsatsens
inriktning diskuterades. Overenskommelsen blev att uppsatsen skulle vara i alla parters
intresse, vilket innebar att undersokningen skulle uppfylla tre syften. Engagera oss som
studenter, vara intressant ur akademisk synvinkel vilket innebar relevans fér
Handelshogskolan i Goteborg. Slutligen skulle uppsatsen generera varde for

fallforetaget, NTEX. Dessa tre syften fanns standigt i beaktande under uppsatsens gang.

3.6.1 Enkitens genomforande

Efter urval genomfordes undersokning i enkatform under en tidsperiod om tva veckor.
Enkatfragorna utformades for att kartlagga kunderna samt vardera transportkvalitativa
egenskaper. Vidare ombads respondenterna besvara hur fallféretaget uppfyller dessa

egenskaper samt rangordna de egenskaper som anses mest betydande.

3.7 Uppsatsens tillforlitlighet

Vid beddmning av studiens trovardighet ar begreppen validitet, reliabilitet och

generaliserbarhet viktiga. Dartill kritisk granskning av anvanda kallor.

3.7.1 Validitet

Validitet avser hur en studie forhaller sig till systematiska fel, likval huruvida
forskningsinsatsen faktiskt mater den egenskap som den pastds mata. I vart fall innebar
det framst att enkatfragorna var relevanta for att besvara fragestallningarna. For att
minska risken for feltolkning av begrepp som anvandes i enkaten genomfoérdes ovan
namnd pilotstudie. Pilotstudien avsag sdkerstalla kunskapen kring aktuella begrepp,
samt ge mojlighet att justera dessa. Resultaten av enkdtens dppna fragor har medvetet
inte kodats. Detta kan ge upphov till skevheter och skapa matfel, vilket genererar
bristfallig validitet. Validitet avser ocksa att uppsatsen inte avviker fran de metodval
som gjorts. (Eriksson, & Kovalainen, 2008) Samtliga val har efterféljts, och hog

transparens vidhallits genom hela forskningsinsatsen for sakerstillandet av validitet.
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3.7.2 Reliabilitet

Reliabiliteten ror huruvida senare undersokning skulle generera samma resultat, eller
om slumpmadssiga alternativt tillfalliga betingelser paverkar resultatet. Reliabiliteten
bedomer ocksa foljdriktighet, 6verensstimmelse och palitlighet av matt pa begrepp. Vid
en kvantitativ undersokning kan detta vara svart att erhdlla. (Bryman & Bell, 2013)
Resultatet utgar fran respondenternas attityd under viss tidsbegransad period, och kan
sdledes inte sdkerstdlla huruvida dessa preferenser varierar med tid.
Transportbranschen paverkas i stor utstrackning av samhallsforandringar. Om ett test-
retest genomfors for att utvardera stabiliteten kan utfallet bli annat. Detta uteslots

framst ur resurssynpunkt. (Bryman & Bell, 2013)

3.7.3 Generaliserbarhet

Undersokningen baserades framst pa egenskaper tidigare forskning anser betydande.
Fragestallningarna aktualiseras, men med reservation for att forandringar kan ske 6ver
tid. (Bryman & Bell, 2013) En viktig faktor vid generaliserbarhet ar huruvida urvalet ar
karakteristiskt i storre kontext (Stukat, 2011). Urvalet bidrar till att sdkerstalla validitet,
men kan dven ha motsatt inverkan (Esaiasson et al., 2012). D3 datainsamling i stor
utstrackning grundats ur individers erfarenhet har problemet beaktats. Enligt ndmnda
Kriterier ansags urvalet representativt. Urvalsgruppen ar inte unik, vilket indikerar ett
generaliserbart resultat. Dock utesluts ej att andra respondenter skulle svarat

annorlunda.

Medvetande kring svarighet att generalisera framkomna resultat finns, inte minst da
fallforetag anvands, vilket skapar kontextuella forhallanden. Argumentation for att
respondentgrupp utgjort onddigt snav avgransning dr mojlig. Vidare ar den storsta
kritiken riktad mot oss sjilva och urvalet, da fallforetaget ensamt statt for denna
selektion. Diskussion och urvalskriterier har genomforts pa forhand, men partisk
agerande fran fallféretagets sida kan ej uteslutas. Potential finns att enbart kunder som
staller sig positivt till fallféretaget ar utvalda. Denna sannolikhet bedémer vi dock liten
da fallforetaget redan vid inledande mote beskrevs 6ppet. Transparens uppvisades vid

utfragning av kundrelation och tillhérande problematik.

3.7.4 Primara kallor
Vid enkat avgor flera faktorer tillforlitligheten, varav svarsfrekvens ar en av de

viktigaste. I vart fall uppgick denna till 50 %, vilket anses vara ett knappt godkant
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resultat (Bryman & Bell, 2013). Svarsfrekvensen ar foljaktligen begransad, vilket 6kar
risken for fel och skevhet. Da unders6kningen framst behandlar preferenser och
varderingar finns risk att erhallna svar ej ar representativa. Detta grundas i antagandet
om att respondenter med stark attityd i storre utstrackning besvarar undersékningen.
Med stark attityd avses kunder som ar valdigt n6jda alternativt valdigt missnéjda.
Resultatet bedoms dock relativt tillforlitligt eftersom svaren antagit en forhallandevis lik

riktning.

3.7.5 Sekundara kallor

Grunden inom aktuellt omrade bygger framst pa tidigare forskning. Nyutgivet material
har studerats for inblick i aktuella trender. Sekundar data i form av forskningsrapporter
och vetenskapliga artiklar har anvands. Artiklar har féredragits framfor bocker, da data
och fragestallningar tenderar vara nagot foraldrade i bocker. (Alvesson & Skoldberg,
2008) Litterara studier har genererat kunskap inom aktuellt omrade, samt bidragit till
kritisk granskning. Grunden inom vissa teorier publicerades ett par decennier tillbaka,
men anses fortfarande aktuella. Genom uppsatsen har primara kéllor hdnvisats i storsta
utstrackning. I undantagsfall har kriteriet om detta frangatts och sekundar kalla

accepterats.

Sammanfattning

Inom uppsatsen tillimpas en samhallsvetenskaplig forskningsmetod med ett tolkande
perspektiv. Relationen mellan teori och empiri ar abduktiv. Fallstudie har tillampats for
uppfyllande av syfte. Med bakgrund i litteraturstudie har kvantitativ undersokning i
enkitform utformats. Respondenter har segmenterats genom uppfyllande av

urvalskriterier. Resultat av fallstudie och enkat utgoér empiriskt underlag.
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KAPITEL 4 - Empiri

I foljande kapitel dterfinns empiriskt resultat som tillsammans med teori utgor grund for

analys. Empirin utgdors av sammanstdllt resultat frdn insamlad primdrdata.

4.1 Empiriskt utbyte vid studie av fallforetag

Kundvarde ar ett dterkommande begrepp, darav ansags undersokning av fallféretagets
syn pa begreppet centralt. Externt kommunicerade varden inom affarsidé, vision,
verksamhetspolicy och kdrnvarden formedlas via hemsida. Fortydligande av

verksamhetens mal gors av Camilla Lachonius och Peter Aberg.

Foretaget med kunden i fokus

Fallforetaget profilerar sig som det personliga foretaget med kunden i fokus. Primart ar
att tillgodose kundens 6nskemal. Vid diskussion kring begreppet kundvarde framkom
foljande: Kundvdrde innebdr att vi levererar anpassade lésningar av hég kvalitet med
kunden i fokus. Kompetent personal med specialisering pa utvalt omrade anses vara

betydelsefull organisatorisk styrka.

Affiarsidé

NTEX skall erbjuda konkurrenskraftiga, flexibla och kundanpassade transport- och
logistiklosningar inom land, sjé, flyg, terminal och 3PL. Kundfokus, flexibilitet och kvalitet
skall préigla var verksamhet. Hela tiden med ett bibehdllet miljéfokus. (NTEX b, 2015)

Kédrnvarden
Challenger - utmanare: Vi dr inte radda for att utmana oss sjalva eller marknaden for att

kunna erbjuda hogre serviceniva med alternativa losningar.

Commited - engagerade: NTEX som foretag forbinder sig att ge sina kunder basta
mojliga service. Vi skulle till med ga sa langt som att sdga att vi brinner for det.
Creative - kreativa: Vi ar beredda att tdnka annorlunda for att 16sa vara kunders
logistiska utmaningar. Det leder till forandrade upplagg och tankesatt, vilket i sin tur
utvecklar foretaget och de anstéllda.

Curious - nyfikna: Som foretag drivs och motiveras vi av att samarbeta med manniskor.
Caring - omtanksamma: Vi behandlar manniskor, bade inom och utanfor organisationen,
med respekt. Vi tar vdl hand om information och fértroenden vi fatt fran kunder och
andra intressenter.

Consistent - alltid hog serviceniva: Var prestation maste halla samma hoga niva varje
dag, dret om. Vart motto ar att alltid minst halla vara loften.

Commercial - affirsmassiga: Med allt det ovanstdende i atanke bor vi alltid strava efter
att starka var konkurrenskraft och anvanda foretagets resurser med forstand.

(NTEX b, 2015)

22



4.2 Empiri utbyte av respondenter
Nedan presenteras sammanstallda delar av resultat fran empirisk undersékning som

besvarats av fallforetagets kunder. For fullstandigt resultat, se bilaga 7.2.2.

4.2.1 Respondenter och anlitningsfrekvens
Av respondenterna ar majoriteten, 33 % verksamma inom verkstadsindustrin. Den nast

storsta kundgruppen utgors av handel/grossist, och representerar 25 %. Ovriga tillhor
varierande branscher. Totalt sett anlitar 45 % av de tillfrdgade NTEX varje vecka och

32 % varje manad. Resterande anlitar fallféoretaget mer sillan alternativt vet ej.

4.2.2 Totalt nyttjande av tjansteutbud

Landtransporter anvands av 97 % av de tillfragade, varav 17 % enbart anvander
landtransport i sin verksamhet. Sjétransporter anvands av 75 % av de tillfrdgade och
flygtransporter av 55 %. Terminalhantering alternativt lagerverksamhet anvands av
23 % utav respondenterna. Ovanstdende avser kundernas totala anviandande av

transporttjanster, NTEX inkluderat.

4.2.3 Nyttjande av NTEX tjansteutbud

Landtransport dominerar och nyttjas av 92 % av respondenterna. Sjotransport nyttjas
av 25 % och flygtransport nyttjas av 8 %. Enbart 2 % av de tillfrdgade anvander NTEX
for terminalhantering eller lagerverksamhet. Ovanstaende avser kundernas nyttjande av
NTEX transporttjanster, ovriga aktorer exkluderade. Figuren nedan visar den
procentuella andelen respondenter som nyttjar respektive tjanst. Den procentuella
skillnaden mellan NTEX och Totalt ar andelen respondenter som kdper tjansten av

annan aktor inom branschen.

Nyttjandegrad av tjansteutbud

< B NTEX = Totalt

S g 7%

E’ 75%

.,é 55%

‘é 25% 8% i 23%

2 - —

E Landtransport Sjotransport Flygtransport Lagerverksamhet
5 Tjanstetyp

Figur 4.4: Nyttjande av tjdnsteutbud, NTEX samt totalt. Kdlla: Egen.
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4.2.4 Vardering av transportkvalitativa egenskaper

[ undersokning av transportkvalitativa egenskaper har tva olika skalor anvants.
Nedanstaende skala har anvants vid respondenternas bedémning av hur viktiga
egenskaperna dr. Nedan visas numerisk kodning av egenskapernas betydelse.

1= Ej betydelsefull

2= Mindre betydelsefull

3= Betydelsefull

4= Mycket betydelsefull

5= Oerhort betydelsefull

Teoretisk skala avser den skala respondenten haft mojlighet att svara inom. Verklig
skala avser de alternativ respondenterna valt vid besvarande av enkédten. Nedan visas

sammanstallt resultat.

Tabell 4.1: Viirdering av transportkvalitativa egenskapers betydelsefullhet. Kdlla: Egen.

Transportkvalitativa Virde Teoretisk Verklig skala
egenskaper skala

Medelvarde Min Max Min Max
Godshantering 4,62 1 5 2 5
Palitlighet 4,60 1 5 3 5
Tillganglighet 4,32 1 5 3 5
Trygghet 4,29 1 5 3 5
Foretagsbemotande 4,05 1 5 3 5
Pris 3,97 1 5 3 5
Flexibilitet 3,83 1 5 2 5
Transporttid 3,73 1 5 2 5
Avgangsfrekvens 3,47 1 5 2 5
Marknadstackning 3,29 1 5 2 5
Tjansteutbud 2,79 1 5 1 5
Kringtjanster 2,58 1 5 1 4

Tabell 4.1 visar sammanstallt numeriskt resultat av respondenternas svar. Detta avser
kvalitetsegenskapernas betydelsefullhet vid val av transportleverantor. Generellt visar
resultatet att manga egenskaper varderas hogt. Nedan foljer en kortfattad redogorelse

over resultatet.

Kvalitetsegenskaperna godshantering och palitlighet visar sig totalt sett mest

betydelsefulla. Tatt foljer egenskaperna tillganglighet och trygghet. Foretagsbemoétande,
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pris, flexibilitet, transporttid, avgangsfrekvens och marknadstackning ar i
mellansegment av betydelsegrad. Nederst i skalan aterfinns tjansteutbud och

kringtjanster.

4.2.5 Fallforetagets uppfyllande av transportkvalitativa egenskaper
Nedanstdende skala har anvants vid respondenternas bedémning av hur val
fallforetaget NTEX uppfyller respektive egenskap. Nedan visas numerisk kodning av
egenskapernas uppfyllande.

1= Mycket daligt

2= Daligt

3=Varken bra eller daligt

4=Bra

5= Mycket bra

Respondenterna som valt det adderade alternativet vet ej/ vill ej besvara har uteslutits
ur sammanstallningen. Tabellen nedan visar sammanstallt resultat av NTEX

uppfyllande av transportkvalitativa egenskaper.

Tabell 4.2: NTEX uppfyllande av transportkvalitativa egenskaper enligt
respondentgrupp. Kdlla: Egen.

Transportkvalitativa NTEX Teoretisk Verklig skala
egenskaper uppfyllande skala

Medelvarde Min Max Min Max
Godshantering 4,42 1 5 2 5
Tillganglighet 4,37 1 5 3 5
Palitlighet 4,35 1 5 3 5
Trygghet 4,32 1 5 3 5
Transporttid 4,28 1 5 3 5
Foretagsbemotande 4,25 1 5 3 5
Flexibilitet 4,21 1 5 3 5
Avgangsfrekvens 4,13 1 5 3 5
Marknadstackning 4,06 1 5 3 5
Tjansteutbud 3,78 1 5 3 5
Kringtjanster 3,74 1 5 3 5
Pris 3,71 1 5 2 5

Tabell 4.2 visar sammanstallt resultat och berdknat medelvarde av hur val NTEX
uppfyller tidigare nimnda egenskaper. Nedan foljer kortfattad redogorelse dver

resultatet.
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NTEX anses uppfylla kvalitetsegenskaperna godshantering och tillgdnglighet bast.
Darefter foljer palitlighet, trygghet, transporttid och foretagsbemodtande. Egenskaperna
flexibilitet, avgdngsfrekvens och marknadstiackning varderas nagot simre. Nederst i
skalan ses tjansteutbud, kringtjanster och slutligen pris. Dessa tre egenskaper utmarker

sig fran 6vrigt resultat med noterbart lagre varden.

4.2.6 Rangordning av transportkvalitativa egenskaper
[ enkatens sista del ombads respondenterna att rangordna tidigare naimnda
kvalitetsegenskaper. Rangordningen gjordes utifran de tre egenskaperna som ansags

viktigast vid val av transportleverantor. Figur nedan visar sammanstallt resultat.

L 50% Rangordning av egenskaper
Q
=
g 22% 179
2 J 3% 3% 3% 2%
C — —
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Transportkvalitativ egenskap

Figur 4.5: Rangordning av egenskaper utifrdn betydelsefullhet vid val av

transportleverantor. Kdlla: Egen.

Figur 4.5 visar sammanstallt resultat av de egenskaper som anses mest betydelsefulla
vid val av transportleverantor. Sammanstallningen baseras pa de egenskaper varje
respondent anser viktigast, varav enbart de egenskaper som valts presenteras.
Procentuell férdelning anger andel respondenter som valt respektive egenskap. Halften
av respondenterna angav palitlighet som viktigaste faktorn, darefter foljer transporttid

och pris. Dessa tre egenskaper ar dominerande.

4.2.7 Pris vid val transportleverantor
Vid rangordning av betydelsefulla egenskaper framkommer pris viktigt. [ numerisk

undersokning aterfinns ett likvardigt resultat. Halften av NTEX kunder anger att
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foretaget uppfyller egenskapen bra. En knapp tredjedel anser uppfyllandet till varken
bra eller daligt. Vid landtransporter anser respondenterna priset till en mycket
betydelfeull baktor. Kombinationen land- flygtransport varderar pris till oerhort

betydelsefullt. Kombinationen land- sjétransport anser pris betydelsefullt.

4.2.8 Oppna fragor

[ enkiten fanns tva 6ppna fragor, forstnaimnd avseende varféor NTEX anlitas.
Utmarkande angavs hog servicegrad och bra priser, vilket uppgavs av flertal
repondenter. Andra dppna fragan avsag positiva och negativa synpunkter kring

samarbetet med NTEX, dar kompetent personal och hégt kundfokus belystes.

Sammanfattning

Fallféretagets profilering ar kundfokus genom anpassade l6sningar av hég kvalitet.
Majoriteten av respondenterna ar kontinuerligt aktiva kunder. Landtransport ar framst
nyttjad, foljt av sjo- och flygtranport. Generellt ar betydelsefullheten hog foér undersokta
transportkvalitativa egenskaper. Empiriskt utfall analyseras med grund i litteratur for

okat kundvarde och konkurrensféormaga.



KAPITEL 5 - Analys

Inledande analysmodell beskriver studiens process i modellform. Analys forbinder teorier

och modeller som tidigare presenterats med resultat ur empirisk undersokning.

5.1 Studiens analysmodell

Modellen avser ge lasaren forstaelse for resonemang och tankegang vid anvandandet av
begrepp, teorier och modeller. Forst diskuteras konkurrenspraglad marknad, vilket
tydliggor vikten av kundvarde. Vidare resonemang ror kvalitetsegenskapernas
mojligheter kopplat enkdtunderlag. Egenskaperna sammankopplas Kanomodellen, samt
Porters modellstruktur av virdekedjan. Forhoppning ar att genom analys na malbilden,
dvs. en 6kad konkurrensforméga. Overgripande syfte fér analysmodellen, men ocks3

uppsatsen i sin helhet ar strategiskt agerande. Analysmodell visas nedan.

Nuvardes- ’ A Okad
analys ‘

konkurrens-
formaga

Virde-
attribut

Kundvirde genom strategiskt agerande

Figur 5.6: Analysmodell 6ver sammankoppling mellan teori och empiri. Kdlla: Egen

5.2 Kvalitetsegenskapernas potential

Nuvarande situation ar viktig att beakta vid faststallandet av framtida verksamhetsplan.
En situation som framst ror allt intensivare konkurrens. Med forstaelse for kunden
kravs anpassning till dynamiska marknadsforhallanden och preferenser. (Kinra & Antai,
2010) Kundvardeskreation ar avgorande for att 6verleva pa marknaden. Applicerandet

av strategiskt agerande mojliggor dessa forutsattningar.

Vid expansion foreligger risk att gd miste om organisationens kiarnvarde. Ett hogt

kundvarde. Darfor avser vi underséka vardeskapande egenskaper, och darigenom
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starka en verksamhets kundorientering. Strategiskt agerande grundar sig i att
uppmadrksamma det som anses vardeadderande, vilket ocksa framhalls av Landroguez et

al. (2011).

5.2.1 Egenskaper som adderar viarde

Enkatens resultat pavisar att samtliga transportkvalitativa egenskaper anses dnskvarda.
Utfallet var vantat da fragorna baseras pa valkdnda och betydelsefulla egenskaper inom
transportbranschen. Hogst graderade egenskaper ar tatt knutna till den fysiska
transporten. Detta indikerar pa att utférandet av fysisk transport ar primart vid val av
transportleverantor. Godshantering och palitlighet utmarker sig viktigast, och innebéar
transport enligt 6verenskommelse utan skador. Forklaring kan finnas i aktuellt
transportslag, dd majoriteten av respondenterna enbart nyttjar NTEX for
landtransporter. Detta innebar att sjdlva transporten sallan innefattar komplexiteter

som kraver hjdlp i form av kringtjanster eller liknande.

Lagst varderade faktorer ar egenskaper som ligger utanfor kvalitén pa den fysiska
transporten; tjansteutbud och kringtjanster. Utmarkande ar kringtjanster vilket ensamt
antar verklig skala mellan 1-4. Detta tyder pa egenskapen inte skapar lika stort varde
som andra egenskaper. Anledningen till detta utfall kan vara att kunden enbart
efterfragar den tjanst som ar aktuell. Darav uppfattas inte ett stort utbud av varken
kringtjanster eller 6vriga transporttjanster som vardeadderande. Det dr ocksad sannolikt
att vissa kunder tar hjalp med kringtjanster pa annat hall. Enkatresultatet motsager viss
litteratur. Litteratur av Shah & Brueckner (2012) tydliggor vikten av langsiktiga
relationer och ndra samarbeten, vilket foresprakar att samtliga tjanster kops av ett och
samma foretag. Ett brett utbud av tjanster skapar méljlighet till niara relationer. Dartill
mojlighet att i storre utstrackning anvanda samma transportleverantor for totalt

transportbehov.

Lumsden (2012)omnamner transporttid och flexibilitet sarskilt viktiga. Darmed stodjer
var undersokning delvis litteraturens bild, samtliga faktorer har varderats relevanta och
bor beaktas trots differentierande gradering. Skillnader som framkommit kan ha flera
orsaker. En faktor ar svarigheten att relatera kundvardeskapande faktorer mot
varandra. Denna svarighet forutspaddes, varpa respondenterna ombads rangordna de
tre viktigaste egenskaperna. Godshantering som tidigare varderats till nast viktigaste

faktorn, aterfanns enbart hos ett fatal respondenter vid rangordningen. Resultatet
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indikerar pa variation mellan branscher och kan paverka egenskapernas betydelse.

Ytterligare faktor kan vara varierande begreppstolkning, trots tydliggérande i enkat.

Vid rangordning av egenskaperna tvingades respondenterna aktivt vardera
egenskaperna i forhallande till varandra. Palitlighet, f6ljt av pris och transporttid
framkom viktigast. Utmarkande ar palitlighet, vilket rankas hogt bade vid rangordning
och numerisk gradering. Fallféretaget varderas hogt gallande palitlighet, men faller
nagot under det varde som generellt efterfragas. Att forbattra denna aspekt ytterligare
faststélls darfor onskvart. Fallféretaget presterar bra inom transporttid, battre dn
generell efterfragan. Rekommendation ar att halla fast vid denna styrka for att vara
konkurrenskraftig. Faktorn pris ar ett vanligt konkurrensmedel, och tenderar att stiga
med okat antal konkurrenter (Shah & Brueckner, 2012). Konkurrenssituationen kan
harledas till tilltagande efterfragan pa transporter, vilket bidrar till att fler aktorer
etablerar sig pa marknaden. Rad for fallféretaget med grund ur undersokningen ar att
priset kan inte helt kan bortses, men ar heller inte en faktor kunden anser helt

avgorande.

5.2.2 Respondentbild av fallforetag

NTEX uppfyllande av kvalitativa egenskaper uppvisar ett mer koncentrerat intervall
jamfort den generella numeriska graderingen. Faktorerna godshantering, tillgianglighet,
palitlighet och trygghet anses vara de egenskaper som uppfylls bast. Samma egenskaper
anses framst betydande, vilket indikerar att NTEX uppnar det kundfokus som
efterstravas. Detta gor det samtidigt intressant att undersoka forbattringspotential for
andra egenskaper. Tre egenskaper urskiljer sig som samre uppfyllda dn 6vriga.
Tjansteutbud, kringtjanster och pris. NTEX tjansteutbud utokades relativt nyligen, och
enkatens resultat pavisar att kunderna inte ar fullt medvetna om utvidgningen. En
bidragande faktor till detta kan vara personalens kompetens och driv att sdlja de nya
transporttjansterna. Ett simre uppfyllande av kringtjanster kan ocksa harledas
forandringen, likval kunskap och erfarenhet i att erbjuda kringtjanster kopplade till nya

transporttjanster.

Pris ar en omdiskuterad faktor, bade inom teoretiskt underlag och empiriskt resultat.
[ numerisk gradering anses faktorn ha medelhog betydelse. Faktorn varderas inom
intervallet 2-5, vilket indikerar att asikterna kring fallforetagets prisbild ar varierande.

Teorin menar att konkurrens genom prispress ar destruktivt, och nagot som till stor del
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bor undvikas (Porter, 2008). Huruvida ett lagre pris skulle resultera bade i 6kad

konkurrensféormaga och 6kad lénsamhet later vi darfor forbli osagt.

5.2.3 Tjansteutbudets potential

Vidare framkom att drygt halften av kunderna anvander flygtransport, dock ar det
enbart en liten andel som anlitar NTEX for denna transporttjanst. Ett 1agt
tjdnsteutnyttjande aterfinns ocksa inom sjétransport. Majoritet av respondenterna
anvander sjotransport, men enbart en tredjedel koper tjansten av NTEX. Darfor bor
fokus vara att attrahera kunder till dessa transporttjanster. Vid jamforelse av prisets
betydelse mellan respektive transporttjanster ar resultatet varierande. De som nyttjar
kombinationen land- och flygtransport tenderar att vardera pris mer betydande jamfort
ovriga. Om pris ska ses som mojlig egenskap for okat kundvardet dr kombinationen

land- och flygtransport darfér mest aktuell att lagga vikt vid.

Alla sammantagna egenskaper hos en produkt eller tjanst som ger formaga att
tillfredsstdlla uttalade eller underforstadda behov skapar mojligheter. Vardet ligger i att
forsta samband mellan externa krav och intern specifikation. (Yang 2005; Chen, 2006)
Med detta i atanke bor fallforetaget ta till vara de framst prioriterade vardena, och

omvandla de till verksamhetens strategi.

5.3 Strategisk malbild

Generellt bor strategi som fortydligar de karaktarsdrag som efterstravas skapas
(Landroguez et al., 2011). En kartlaggning 6ver de framsta kvalitetsadderande
egenskaperna avses nu tillampas strategiskt for 6kad konkurrenskraft. Forbattrad
konkurrensformaga antas generera kvalitetsattraktivitet och langsiktighet. Med en
dynamisk marknad bor traditionell syn om att erbjuda mest 6verga till att tinka mer
innovativt an konkurrenterna, vilket uppmarksammas av Kerdanen & Jalkala (2014).
Innovation ligger till grund for delaktighet i utveckling och att uppfattas attraktiv. Det
forutspas en kraftig forandring pa marknaden det kommande decenniet. Utvecklingen
antas vara matbar med vad vi sammanlagt sett under de senaste femtio aren. Detta
innebar att snabba anpassningar ar ofrankomligt for att inte hamna efter. Ett strategiskt
agerande for attraktivitet ar avgorande. Genom att uppfylla basbehov, uttalade behov
och framforallt outtalade behov uppnas attraktivitet. For att nd goda resultat ar det
viktigt att forsta sin verksamhet internt, men ocksa dess omgivning. Genom detta kan

strategi skapas for att ge stod at en verksamhets vision, se 1.3.1.
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Fallféretagets vision innefattar stort kundfokus, vilket gor en kundfokuserad strategi
nodvandig for att konkurrera inom vald nisch. Att aktivt leverera attraktiva egenskaper
ar avgorande for bibehallen och 6kad konkurrensférmaga. Inom transportbranschen
aterfinns trender och nyskapande. Flertalet andra branscher har betydligt snabbare
utvecklingstakt, framforallt gdllande innovation, produktcykel och trend.
Transportbranschen utvecklas och ny teknik anvands i 6kad utstrackning. Det ar viktigt
att se 6ver branschgranser, och uppmarksamma hur andra verksamheter hanterar
marknadsutvecklingen. I en globaliserad varld anvands kunskap i allt storre

utstrackning som konkurrensmedel (Kumar & Shankar, 2013).

5.3.1 Sammanlidnkning for 6kad integrering och konkurrenskraft

For ett konkurrenskraftigt helhetsagerande bor kunskap delas inom hela vardekedjan
(Kerdnen, & Jalkala, 2014). Det mojliggor att externa kunskaper tillvaratas och delas
internt. Konkurrensférmaga bygger till stor del pa differentiering gentemot
konkurrenter. Detta kan uppnas da unika fordelar tillvaratas fran en verksamhets olika
delar. Att sammanlanka vardekedjans aktiviteter och det varde aktiviteterna tillfor ar
vasentligt. Det bygger grund for en strategi som genererar varde genom hela kedjan,
fran leverantor till slutkund. En helhetssyn bidrar till konkurrensférmaga. En hog grad
av kundtillfredsstéllelse och behovsuppfyllande ar resultatet av detta och stravan inom
Kanomodellen (Chen, 2006). Inom Kano ar stravan att nd upp till figurens 6vre hogra
del. For att na denna position behover saledes fallforetaget basalt erbjuda
transportlésningar. Dessutom kravs uppfyllande av kvalitativa egenskaper. Inom detta
omrade sker den framsta kampen om konkurrenskraft. Enkdtens hogt varderade
egenskaper bor foljaktligen ses over. Fallforetaget bor utdver detta addera faktorer som
kunden inte vantar sig. Till detta hor att kunden vanjer sig vid viss service och
vardeskapande egenskaper, vilket kraver standig forbattring och utveckling for
bibehallen konkurrensférmaga (Kinra & Antai, 2010). Att addera element som kunden
inte har ett uttalat behov av, men som genererar varde, resulterar i starkt
marknadsposition. For att nd uppsatt mal, ett hogt kundvarde, kravs att strategiskt

engagemang standigt pagar och forbattras.

5.3.2 Innovation som konkurrensframjande faktor
Vi rader fallféretaget att inte enbart lasa sig vid agerande inom transportbranschen. For

att nd effektiviseringsvinster ar ny teknik ett vardefullt instrument. Digitalisering
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stodjer 6kad informationsdelning och transparens, vilket ar betydelsefullt vid expansion
och beslutsfattande kring resursallokering. Transparens bidrar till en 6ppenhet som
tillfor varde inom vardekedjan (Kerdnen, & Jalkala, 2014). Utveckling inom IT skapar
nya attraktiva programvaror och plattformar. Méjlighet for integrering mellan olika
parter inom vardekedjan ges, vilken kan generera 6kat kundvarde. Konkret forslag ar
vidareutveckling av fallféretagets hemsida. Funktioner som registrering och bokning
skulle kunna adderas och ge utfall i form av 6kad effektivitet och palitilghet.
Digitalisering ar en problematiserad faktor, men vars attraktivitet géor den omojlig att
exkludera. Manga fordelar kan vinnas, inte minst resursbesparing och hog service.
Rekommendation for branschen ar att se till den yttersta faktorn palitlighet. Hur hade

innovation kunnat starka detta omrade ytterligare?

Sammanfattning

Malbilden, en 6kad konkurrensférmaga, analyseras med grund i uppsatsens
overgripande syfte. Kvalitetsegenskapernas potential stalls mot dynamiska
marknadsforhallanden. Inom globalisering aterfinns nya trender som skapar
mojligheter for 6kad konkurrensformaga. Uppfyllande av uppsatsens syfte leder fram till
slutsatser kring hur transportkvalitativa egenskaper kan tillimpas strategisk for 6kat

kundvarde.
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KAPITEL 6 - Slutdiskussion

Inom kapitlet presenteras slutsats efter genomford studie med grund inom analys och

resultat. Frdgestdllningar besvaras och diskussion fors 6ver potentiell framtida forskning.

6.1 Slutsats
Uppsatsens syfte var att undersoka kundvardeskapande egenskaper inom
transportbranschen och hur de paverkar det strategiska agerandet. Nedan besvaras

fragestéllningar med slutsatser baserat pa empiri och analys.

Vilka kvalitetsegenskaper virderar kunden hogt vid val av transportleverantor?
Resultatet faststaller att samtliga transportkvalitativa egenskaper varderas hogt, och
bor saledes inkluderas inom strategi for att vinna kundvérde. Vid numerisk gradering
angavs godshantering, palitlighet, tillgdnglighet och trygghet som mest betydande. Vid
rangordning noterades palitlighet, pris och transporttid viktigast. Konstaterande gors
till att palitlighet ar den viktigaste egenskapen for kundnojdhet. Kvalitetsegenskaperna

forvantas dock variera over tid i perspektiv av trend.

Vart att podngtera ar en hog vardering av egenskaper direkt sammankopplade till

utforandet av fysisk transport.

Hur kan 6kat kundvarde och konkurrensformaga skapas genom strategiskt
agerande?

Okat kundvirde och konkurrensférmaga uppnas genom strategi innefattande
identifierade vardeadderande egenskaper. Primart bor kundens basbehov tillgodoses,
fysisk forflyttning av gods. Dartill bor varde som tillfredsstéller uttalade och outtalade
behov erbjudas. Konkurrensformaga och 6kat kundvarde skapas, vilket genererar

valmdende och hallbarhet i en verksamhets strategiska framgang. I ett dynamiskt

foretagsklimat ar anpassning avgorande, vilket gor det gynnsamt att se utanfor den mest

narbeldgna omgivningen. For virdeaddering som tillfredsstaller outtalade behov
uppmuntrar vi ett agerande pa mojligheter i extern miljon i form av rddande trender.

Detta skapar en fortsatt utvecklingspotential.
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Rad for fallféretag ar att skapa strategi inom ledning dar de karaktdarsdrag som

efterfragas fortydligas. Fortsatt ar struktur, transparens och nytankande viktigt for

vardekreation inom kedjan. Ett strategiskt agerande handlar om att oavbrutet halla sig

informerad i och omkring foretaget. Konkurrenskraftens framgang handlar i mangt och

mycket om skicklighet i att uppméarksamma och aktivt ingripa.

6.2 Rekommendation framtida forskning

Slutligen 6nskar vi inspirera till fortsatt forskning inom amnet. Efter genomférd studie

uppenbaras komplexiteten och ett tilltagande intresse for omradet. Flertal aspekter kan

reflekteras 6ver bade i och utom bransch, vilket skapar forutsattningar for fortsatta

studier.

En intressant komplettering till studien ar att se om, och i sa fall hur
verksamhetsomfattning paverkar preferenser vid kvalitativa egenskaper.
Tankbart ar att storre foretag skiljer sig at jamfort mindre gallande exempelvis
priskanslighet. Dartill ga djupare inom vetskap om kundens framkomna
fokusering till specifik tjanst. Vi ser garna vidare studier inom omradet for att

forsta konkreta konsekvenser som pa sikt paverkar marknaden.

Att fora fortsatta studier av storre omfattning forutspas dartill givande.
Undersokning av attraktiva egenskaper inom narliggande branscher och darifran
dra paralleller. Studien har behandlat en verksamhet vilken ar att se
framgangsrik avseende tillvaxt. Det hade varit intressant att se till en mindre

lyckad verksamhet och utifran detta jamfora resultat.

Avslutningsvis finns intresse i att undersoka hur innovation och trender
paverkar kundens preferenser och upplevda varde. Vi forutspar att nya
egenskaper kommer efterfragas som paverkar de kvalitativa egenskaper denna

studie grundats inom.
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7.2 Bilagor

7.2.1 Enkit

Kundvarderingar inom transportbranschen

En undersokning i vilka egenskaper du som kund vardesatter.

* Required

Vilken typ av kund &r ert foretag? *
Markera enbart det svarsalternativ som stammer bést in pa er verksamhet.

Handel/ grossist
Kemisk industri
Skogsindustri
Livsmedelsindustri
Maobelindustri
Bilindustri
Verkstadsindustri

Other:

Hur ofta anlitar ni NTEX? *
Markera enbart det svarsalternativ som stammer bést in pa er verksamhet.

Varje vecka
Varje manad
Mer sallan &@n varje manad

Ej tilldmpbart/ Vet gj
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Vilka av NTEX transporttjéinster anvinder ert fdretag idag? *
Markera samtliga svarsalternativ som ert foretag kiper frén NTEX.

71 Landtransporter

~1 Sjotransporter

~1 Flygtransporter

~1 Terminalhantering/ Lagerverksamhet
~I Vet e/ Vill ef besvara

Vilka typer av transporttjinster anvénder ert firetag totalt sett? *
Markera samtliga svarsalternativ som ert féretag kidper idag, inkludera NTEX och dvriga aktrer.

~1 Landtransporter

~1 Sjotransporter

~1 Flygtransporter

~1 Terminalhantering/ Lagerverksamhet
~I Vet e/ Vill ef besvara

Varfir viljer ni att anlita NTEX fir ert/ era transportuppdrag?

Kvalitetsegenskaper

Féljande fragor ror vilka egenskaper ni anser vara viktiga i ert val av transportleverantdr,
samt hur vél ni tycker NTEX uppfyller dessa.

Egenskaperna rankas nedan med alternativa svar. Markera enbart det svarsalternativ
som ni anser Gverensstdmmer bést med er uppfattning.
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Transporttid
Fraga: 1(14)

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
) Mycket bra

) Bra

(") Varken bra eller daligt

) Daligt

) Mycket daligt

) Vet ejf Vill gj besvara

Hur viktig &r transporttiden for ert foretag? *

Avser den tid det tar att forflytta godset frén upphéimtning pa avsedd plats till avidmning pa avsedd plats.
(") Oerhrt betydelsefull

) Mycket betydelsefull

) Betydelsefull

() Mindre betydelsefull

) Ej betydelsefull

) Vet ejf Vill gj besvara

Avgangsfrekvens
Fraga: 2(14)

Hur viktigt &éir avgangsfrekvens far ert foretag? *
Avser med vilken avgangsfrekvens (antal avgangar) transportféretaget kir till bestdmda destinationer.

7 Derhért betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
) Betydelsefull
) Mindre betydelsefull

7 Ej betydelsefull
1 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra
~) Bra
) Warken bra eller daligt
) Daligt
1 Mycket daligt
et gjf Vill ef besvara



Marknadstéckning
Fraga: 3(14)

Hur viktig dr marknadstéickning for ert féretag? *
Awser i vilken utstrickning transportfiretaget trafikerar olika destinationer.

1 Derhort betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
7 Betydelsefull

) Mindre betydelsefull
1 Ej betydelsefull

71 Vet ejf Vill e] besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
) Mycket bra
) Bra
1 Varken bra eller daligt
) Daligt
) Mycket daligt
21 Vet gjf Vill e] besvara

Godshantering
Fraga: 4(14)
Hur viktigt &r godshantering fér ert foretag? *

Avser att inget gods farsvinner eller forstirs (t.ex. genom stdld, svinn, skador eller dylikt) under tiden
transportféretaget hanterar godset.

7 Oerhiort betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
7 Betydelsefull
7 Mindre betydelsefull
77 Ej betydelsefull
77 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
) Mycket bra
) Bra
" Varken bra eller daligt
7 Daligt
) Mycket daligt
77 Vet ejf Vill ej besvara
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Palitlighet
Fraga: 5(14)

Hur viktigt dr palitlighet for ert foretag? *
Avser hur vil transportfdretaget haller och levererar vad som &r Gverenskommet.
7 Derhiért betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
) Betydelsefull
) Mindre betydelsefull
1 Ej betydelsefull
77 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra
) Bra
77 Varken bra eller daligt
) Daligt
) Mycket daligt
7 Vet ejf Vill ej besvara

Flexibilitet
Fraga: 6(14)

Hur viktigt &éir flexibilitet fir ert foretag? *
Avser hur vEl transportforetaget kan hantera variationer och foréndringar i ert transportbehov samt |Gsa
era problem.

7 Qerhirt betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
7 Betydelsefull
1 Mindre betydelsefull
7 Ej betydelsefull
7 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra

1 Bra

7 Warken bra eller daligt
-0 Daligt
) Mycket daligt

0 Vet gjf Vill ej besvara



Tillgdnglighet
Fraga: 7(14)

Hur viktigt @r tillgénglighet fér ert féretag? *
Avser att transportfdretaget finns tillgangligt vid behov (t.ex. besvarar mail, samtal, informativ hemsida
ate.).

1 Derhdrt betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
1 Betydelsefull
1 Mindre betydelsefull
1 Ej betydelsefull

T Wet gjf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra
1 Bra
72 Warken bra eller daligt
1 Daligt
1 Mycket daligt
1 Vet gjf Vill ej besvara

Trygghet
Fraga: B(14)

Hur viktigt dr trygghet fér ert foretag? *
Awser i vilken utstrickning ert fdretag anser att ni kan |&gga dver ansvar fir gods och leverans pa anlitat
transportféretag.

1 Derhirt betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
) Betydelsefull

) Mindre betydelsefull
71 Ej betydelsefull

1 Vet gjf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra

~1 Bra

7 Varken bra eller daligt

) Daligt

) Mycket daligt

1 Vet gjf Vill ej besvara



Féretagsbemotande
Fraga: 9(14)

Hur viktigt ér firetagsbemitande for ert foretag? *
Awser i vilken grad ert foretag upplever att anlitat transportféretag satter er kipta tjiinst | fokus.
1 Derhiért betydelsefull
) Mycket betydelsefull
) Betydelsefull
1 Mindre betydelsefull
1 Ej betydelsefull
7 Vet ejf Vill ef besvara

Hur anser ni att NTEX genom sitt agerade vérderar denna egenskap? *
) Mycket bra
1 Bra
7 Varken bra eller daligt
7 Daligt
1 Mycket déligt
1 Vet gjf Vill ] besvara

Tjansteutbud
Fraga: 10(14)

Hur viktigt &r tjinsteutbudet fior ert foretag? *
Avser det anlitade transportfiretagets formaga att erbjuda samtliga transporttjdnster som ert fdretag &r i
behowv av.

7 Oerhiort betydelsefull

) Mycket betydelsefull
) Betydelsefull

77 Mindre betydelsefull
1 Ej betydelsefull

71 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra

~ Bra

77 Warken bra eller daligt
) Daligt

) Mycket daligt

77 Vet ejf Vill ej besvara



Kringtjanster
Fraga: 11(14)
Hur viktigt &r kringtjénster for ert firetag? *

Awser hur val anlitat transportféretag kan hjslpa er med tj@nster uttver sjélva transporten (tex.
lagerhélining, rédgivning kring emballering och tullhantering).

7 Derhirt betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
) Betydelsefull

7 Mindre betydelsefull
7 Ej betydelsefull

73 Vet ejf Vill ej besvara

Hur upplever ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra

1 Bra
72 Warken bra eller daligt

7 Daligt

1 Mycket daligt

73 Vet ejf Vill ej besvara

Pris
Fraga: 12(14)
Hur viktigt &r pris for ert faretag? *
Avser hur betydelsefullt ett konkurrenskraftigt pris &r vid val av transportfiretag.
77 Oerhdrt betydelsefull
1 Mycket betydelsefull
7 Betydelsefull
) Mindre betydelsefull
7 Ej betydelsefull
77 Vet ejf Vill e] besvara

Hur upplewver ni att NTEX uppfyller denna egenskap? *
1 Mycket bra
) Bra

77 Warken bra eller daligt
7 Daligt

7 Mycket daligt

7 Vet gjf Vill ] besvara
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Vilka transportkvalitativa egenskaper anser ert foretag

vara viktigast?
Fraga: 13(14)

Rangordna (1-3) de tre svarsalternativ som &r avgorande fér er vid val av
transportr.
L&t alternativ 1 motsvara den egenskap ni varderar hégst.

1.*

~J Transporttid

71 Avgangsfrekvens

1 Geografisk tdckning
) Godshantering

7 Pélitlighet

1 Flexibilitet

77 Tillgénglighet

) Foretagsbemdtande
0 Tjénsteutbud

) Kringtjdnster

1 Pris

1 Other:

2"

-1 Transporttid

71 Avgangsfrekvens

7 Geografisk tdckning
) Godshantering

) Pélitlighet

1 Flexibilitet

7 Tillgénglighet

7 Firetagsbemdtande
0 Tjénsteutbud

) Kringtjanster

- Pris

7 Other:



3."

_J Transporttid

77 Avgangsfrekvens

77 Geografisk tdckning
77 Godshantering

73 Pélitlighet

7 Flexibilitet

77 Tillgénglighet

1 Foretagsbemitande
77 Tjénsteutbud

_ ) Kringtjanster

27 Pris

77 Other:

Ovrigt
Fraga: 14(14)

Avser ytterligare synpunkter kring vad ert foretag &r mer och mindre ndjda med | ert samarbete med

NTEX.
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7.2.2 Enkatresultat
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