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Titel: Hur kommer kundvérdeskapande egenskaper till uttryck i ekonomistyrningen?
- En fallstudie inom transportbranschen

Bakgrund och problemdiskussion: Ett centralt omrade for foretag idag ar att skapa
varde for sina kunder. Den alltmer kravande marknaden har medfort 6kade krav pa att
foretag blir mer kundorienterade. Studier visar att en 6kad konkurrens pa marknaden
skapar ett Okat behov av att fokusera pa kunden och finna vagar for att skapa
kundvarde. Att kunden har hamnat i fokus framhdvs aven i dagens ekonomistyrning.
Allt fler foretag arbetar aktivt med att forsta och kanna till kundens behov. Ett foretag
som &ar kundorienterat och stravar efter att skapa varde for kunden maste kunna
identifiera de kritiska kvalitetsegenskaper som kunden vérdesétter.

Den problemformulering vi kommer att arbeta utifran ar foljande:

Hur kommer kundvardeskapande egenskaper till uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvandning och agerande?

Anledningen till att det &r intressant att studera hur kundvérdeskapande egenskaper
kommer till uttryck i ekonomistyrningen ar framst for att kunden fatt en okad betydelse
for foretag, men aven for att tidigare forskning som bedrivits inom omradet har varit
begrénsad. En ytterligare anledning till att uppsatsen &r intressant ar for att tidigare
forskning betraffande kundvérde och ekonomistyrning i huvudsak har dominerats av
enkatundersokningar med manga studieobjekt och &r vanligen avgransad till storre
foretag.

Syfte: Syftet med uppsatsen &r att kartlagga och analysera hur kundvardeskapande
egenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning och
agerande samt att forsta hur betydelsefulla kundvérdeskapande egenskaper paverkar
ekonomistyrningens utformning, anvéandning och agerande i en kundorienterad
verksamhet.

Metod: En explorativ fallstudie har genomforts dar vi som forfattare undersokt vart
problem genom intervjuer hos Borje Jonsson Akeri samt hos fem av Bérje Jonsson
Akeris kunder. Denna metod medfor att vi, genom den personliga narvaron, har kunnat
sakerstalla att respondenterna forstatt fragorna samt har vi kunnat fanga upp intressanta
kommentarer.

Slutsats: Det som kan konstateras utifran problemformuleringen &r att egenskaperna
disciplin och sadkerhet uttrycks i ekonomistyrningens utformning, anvéndning och
agerande.
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— Kapitel 1 Inledning —

I uppsatsens forsta kapitel ges en bakgrundsbeskrivning till
valt amnesomrade. Vidare foljer uppsatsens problemformulering och
problemdiskussion. Dérefter presenteras uppsatsens syfte. Kapitlet avslutas
med en redogdrelse for uppsatsens disposition.

1.1Bakgrund

Intresset for strategi och dess koppling till ekonomistyrning har sedan mitten av 80-talet
Okat. Ett tecken pa detta &ar att det vuxit fram en ny inriktning inom
ekonomistyrningsforskningen, strategisk ekonomistyrning. Denna inriktning har vuxit
fram utifran kritik riktad mot den traditionella ekonomistyrningen (Lind, 2004). Den
traditionella ekonomistyrningen kritiseras for att vara alldeles for internt fokuserad och
kompletteras darmed, i den strategiska ekonomistyrningen, med ett externt fokus. Den
okade externa fokuseringen medfor en Okad inkludering av aspekter pa foretagets
kunder och konkurrenter. Den strategiska ekonomistyrningen anses bredda
ekonomistyrningen till att pa ett battre satt identifiera nya strategiska mojligheter samt
vara béttre anpassad for att understddja foretagets strategiska inriktning. Detta ar viktigt
da ekonomistyrningens utformning och anvéandning tydligt ska préaglas av foretagets
valda strategi (Ax et al, 2005).

Strategi ses i forsta hand som en plan for att na foretagets mal (Lind, 2004). Enligt Ax et
al (2005) &r ekonomistyrningens Overgripande syfte att fungera som ett verktyg for att
na dessa mal. Ekonomistyrning omfattar planering, genomféring, uppf6ljning,
utvardering och anpassning av foretagets verksamhet i syfte att na finansiella och icke-
finansiella ekonomiska mal. Ett centralt omrade inom strategi ar enligt Lind (2004)
foretagets koppling till omgivningen, hur foretaget skapar véarde for sina kunder samt
hur de behaller den forméagan Gver tiden. Aven Soderlund (1997, s. 14) talar om hur
viktigt det &r att foretaget skapar ett varde for kunden. Han menar att:

“Ett foretag som foljer den ndjda kundens imperativ, det vill sdga ett
foretag som stravar efter att skapa néjda kunder, har valt en strategi som
bar pa loften om framgang for foretaget™

Den alltmer kravande marknaden har medfort 6kade krav pa att foretag blir mer
kundorienterade (Chapman et al, 2002). Kohli & Jaworski (1990) menar att en 6kad
konkurrens pa marknaden skapar ett 6kat behov av att fokusera pa kunden och analysera
kundens onskan och hur kundvarde kan skapas. Kundens betydelse har pa senare ar
kommit att uppmérksammas, vilket aven framhdvs i dagens ekonomistyrning. Detta
innebar att allt fler foretag arbetar aktivt med att forsta och kanna till kundens behov.
Det kravs att ett kundorienterat foretag kartlagger sina kunder och finner ett satt att ta
reda pa vad kunderna vill ha (Geier & Lunabba, 1997). For kundorienterade
verksamheter inverkar kundens efterfraga och behov pa verksamheten. Att kunden
inverkar mérks genom att foretag allt oftare anpassar sin verksamhet for att sékra att
interna rutiner och processer utgar ifran kunden (Séderlund, 1997).
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Ett foretag som &r kundorienterat och stravar efter att skapa varde for kunden maste
kunna identifiera de kritiska kvalitetsegenskaper som kunden vardesatter. Vilka
egenskaper kunden vardesatter kan skilja sig at och ar viktigt for foretaget att ha
kunskap om eftersom de paverkar vilken strategi foretaget ska ha (Coyle et al, 1994).
Det ar enligt Guilding & McManus (2002) kant att allt fler foretag soker
konkurrensfordelar genom kundfokuserade strategier. Foretagets uppfattningsformaga
over vilka egenskaper kunden vardesatter paverkar i hogsta grad foretagets formaga att
skapa varde for kunden (Coyle et al, 1994).

1.2 Problemformulering och problemdiskussion

Ovanstaende bakgrund vackte ett intresse att studera hur kundvardeskapande
egenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningen.

Den problemformulering vi kommer att arbeta utifran ar foljande:

Hur kommer kundvardeskapande egenskaper till uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvandning och agerande?

Foreliggande uppsats forsta steg ar att utifran ett antal bestamda kvalitetsegenskaper
litteraturen lyfter fram, som anses skapa kundvarde, kartldgga hur betydelsefulla kunden
anser dessa vara. Da uppsatsen genomfors inom transportbranschen ar det de
branschspecifika kvalitetsegenskaperna vi kommer att sammankoppla med vilka
egenskaper som skapar kundvarde. Steg tva i uppsatsen ar att kartlagga och analysera
hur dessa kundvéardeskapande egenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvandning och agerande.

Anledningen till att det &r intressant att studera hur kundvérdeskapande egenskaper
kommer till uttryck i ekonomistyrningen &r framst for att kunden fatt en okad betydelse
for foretag (Caker, 2005), men &aven for att tidigare forskning som bedrivits inom
omradet har varit begransad och de empiriska resultaten karaktariseras av att vara
forhallandevis spridda. De spridda empiriska resultaten forklaras delvis av att
forfattarna har arbetat med olika definitioner och operationaliseringar av centrala
begrepp, men &ven for att forfattarna av tidigare studier har studerat olika delar av
foretagens ekonomistyrning (Lind, 2004).

En ytterliggare anledning till att uppsatsen &r intressant ar for att tidigare forskning
betraffande kundvérde och ekonomistyrning har i huvudsak dominerats av
enkatundersokningar med manga studieobjekt och &r vanligen avgransad till storre
foretag (Guilding & McManus, 2002). Foreliggande uppsats kommer att vara i
egenskap av en fallstudie pa ett utvalt foretag inom transportbranschen, dar vi som
forfattare gar ett fall pa djupet och genomfor en explorativ uppsats. Oss veterligen har
det tidigare inte genomforts nagon fallstudie angaende hur kundvardeskapande
egenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning och
agerande. Med var uppsats avser vi att berika omradet med ett empiriskt bidrag genom
att se till ekonomistyrningen ur ett brett perspektiv.
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1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att kartlagga och analysera hur kundvardeskapande egenskaper
kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande samt
att  forsta  hur  betydelsefulla  kundvéardeskapande egenskaper  paverkar
ekonomistyrningens utformning, anvéandning och agerande i en kundorienterad
verksamhet.

1.4 Disposition

Kapitel 1 Inledning
| forsta kapitlet aterfinns bakgrunden till det valda @mnesomradet. Vidare aterfinns
uppsatsens problemformulering och problemdiskussion samt uppsatsens syfte.

Kapitel 2 Teoretisk referensram
| andra kapitlet presenteras den teoretiska referensram som ar nodvandig for att forsta
det valda problemomradet.

Kapitel 3 Metod

| tredje kapitlet beskrivs inledningsvis uppsatsens inriktning och hur valet av bransch,
foretag och respondenter har skett. Vidare beskrivs hur datainsamlingen skett, hur
empirin har sammanstallts samt uppsatsens tillforlitlighet.

Kapitel 4 Vir undersokningsmodell
| fjarde kapitlet presenteras var undersokningsmodell. Undersékningsmodellen anvands
for att forklara och koppla samman de begrepp vi anvander i uppsatsen.

Kapitel 5 Resultat av empirisk undersokning
| femte kapitlet presenteras sammanstéllning och resultat av insamlad primérdata.

Kapitel 6 Slutdiskussion

| sjatte kapitlet presenteras de slutsatser som kan konstateras efter att ha genomfort
uppsatsen. Vidare diskuteras uppsatsens resultat och de framkomna slutsatserna. Vi
kommer dven att diskutera uppsatsens svagheter och rekommendationer till framtida
forskning.
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— Kapitel 2 Teoretisk referensram —

| uppsatsens andra kapitel redogors for de teorier som ligger till grund for
uppsatsen. Teori gallande kundvardeskapande egenskaper, tjanstekvalitet
och ekonomistyrning kommer att presenteras.

2.1 Teori disposition

Med hjélp av teori dispositionen avser vi att gestalta en helhetsbild 6ver uppsatsens
teoretiska innehall. | foreliggande uppsats behandlas huvudsakligen tre nyckelbegrepp
vilka ar: kundvéardeskapande egenskaper, tjanstekvalitet och ekonomistyrning. Teorin
har sin utgangspunkt i kundvérdeskapande egenskaper, vilka i uppsatsen utgors av de
kvalitetsegenskaper som Lumsden (1998) anser vara betydande inom
transportbranschen. Dessa kvalitetsegenskaper delar forfattaren in i karn- och
skalkvalitet. Vi har dessutom valt att utvidga kvalitetsegenskaperna med egenskapen
miljo, huvudsakligen for att det vid samtal med fallforetaget framkom att miljoaspekten
ar viktig att ta i beaktelse for att skapa kundvérde men aven for att det pa senare ar blivit
alltmer uppmarksammat att ta hansyn till miljon. Vidare ber6r teorin ekonomistyrning
som &r uppdelad i ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande samt dess
styrmedel.

2.2 Kundvardeskapande egenskaper

Denna uppsats kommer inledningsvis att handla om vad kunder vardesatter, alltsa hur
varde skapas for kunden. Till stor del valjer kunder varor, tjnster och leverantér av
dessa varor och tjanster utifran hur bra de skapar varde for dem. Flint et al (2005) menar
dock att vad kunden vardesatter fordndras over tiden och det ar darmed viktigt att
foretaget som levererar varan eller tjansten verkligen forstar vad kunden vardeséatter
samt att foretaget &r Oppet for nya intryck och tar till sig fordndringar. Det ar &ven
viktigt att foretaget forsoker forsta vad kunden vill ha i framtiden, da detta skapar
mojligheter och konkurrensfordelar for foretaget. For att forsta begreppet kundvérde
maste begreppet definieras. Khalifa (2004), Woodall (2003) och Flint et al (2005; 2002)
resonerar dock om hur svart kundvérde ar att definiera. Den dominerande definitionen
av kundvarde som foérekommer i litteraturen ar skillnaden mellan den totala erhallna
nyttan och den totala uppoffringen (Kotler, 2000, s. 34).

”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”.

Woodall (2003) utvecklar denna definition i en modell samt presenterar vilka
komponenter som &r med for att skapa denna definition. Woodall har i sin modell utgatt
ifrdn varuproducerande foretag. Darfor har vi reviderat modellen sd den ar béttre
lampad for foreliggande uppsats genom att anpassa den efter tjansteproducerande
foretag.
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Netto
— Kundvirde

Erhillen nytta Uppoffring
| |
Attribut Utfall Monetira Icke-monetira
Tjidnstekvalitet Strategiska fordelar Pris Relationskostnad
Servicekvalitet Personliga fordelar Undersokningskostnad Psykologisk kostnad
Tjanstens- Sociala fordelar Uppkdpskostnad Tid
karnegenskap Praktiska fordelar Mojlighetskostnad Insats
Tilldggsegenskaper Finansiella fordelar Distributionskostnad
Kundanpasshing Lé&randekostnad
Anvandningskostnad
Underhallskostnad
Overlételsekostnad

Figur 2.1 Kundvirdemodell
Killa: reviderad utifran Woodall, 2003

Modellen innehaller tva huvuddelar, den nytta kunden erhaller och de uppoffringar
kunden gér. Differensen mellan dessa utgor netto kundvérdet. De tva huvuddelarna,
erhallen nytta och uppoffring, delas vidare in i tvd komponenter vardera. Den erhéllna
nyttan delas upp i attribut och utfall och uppoffringarna kunden gor delas in i monetara
och icke monetéra uppoffringar.

Da foreliggande uppsats inte avser att beakta den uppoffring kunden gor eller de
fordelar denne kan na kommer denna uppsats inte att beréra utfall, monetara
uppoffringar och icke monetdra uppoffringar. Uppsatsen kommer istéllet baseras pa
komponenten attribut och inriktas mot tjanstekvalitet. Attribut har sin bas i de olika
medel och egenskaper leverantéren av produkten eller tjdnsten har for att skapa
kundvarde och darigenom attrahera och kvarhalla kunderna (Woodall, 2003).

2.3 Tjanstekvalitet

Begreppet tjanst har en bred betydelse och ar darmed komplext att definiera pa ett
enhetligt satt. En utvecklad definition pa begreppet tjanst som vi finner vara lamplig och
nara relaterad till hur vi ser pa begreppet tjanst i var uppsats ar den Grénroos (1992, s.
29) anvander:

”En tjanst ar en aktivitet eller serie av aktiviteter av mer eller mindre abstrakt slag som
normalt, men inte nddvandigtvis, &ger rum i interaktionen mellan kunden och
tjansteforetagets medarbetare och/eller fysiska tillgangar eller varor och/eller system som
tillnor tjansteleverantoren. De tillhandahalls som I6sningar pa kundens problem.”

Under senare tid har ett 0kat fokus riktats mot tjanster och tjanstekvalitet och en av
anledningarna till detta &r, enligt Bergman & Klefsjo (2001), det faktum att kunder
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alltmer soker funktioner istéllet for produkter. Inom tillverkningsindustrin ar kvalitet
ofta ett valdefinierat begrepp, vilket beror pa att tillverkande foretag framstaller fysiska
produkter. Dessa fysiska produkter betraktas av Lumsden (1998) i manga avseenden
vara lattare att kvalitetssatta an tjanster. Dock finns det inga principiella skillnader
mellan produkt- och tjanstekvalitet, da badas framsta syfte ar att tillfredsstalla kundens
behov (Lumsden, 1998). En vanlig definition av tjanstekvalitet &r enligt Arnerup-
Cooper & Edvardsson (1998, s. 138) att:

tjansten ska motsvara kundernas forvantningar och tillgodose deras behov™.

I tjansteverksamheten tillfredsstalls kundens behov genom samverkan mellan kund och
leverant6r. Bada parter involveras i utférandet och det &r har som tjanstekvaliteten
avgors. Det ar darfor viktigt, enligt Arnerup-Cooper & Edvardsson (1998), for
tjansteforetaget att ta reda pa vad som skapar varde for kunden. Det kraver att foretaget
forstar kunden pa djupet och det grundlaggande blir att kundkraven definieras pa ett
korrekt satt annars kan hog kvalitet aldrig uppnas. Kunskapen om kunden och
forstaelsen for kundens forvantningar och behov maste vidare Oversattas i en
kravspecifikation pa tjansterna, vilka senare ska omsattas i konkreta tjanster.

2.3.1 Kvalitetsegenskaper inom transport som tjanst

Tjanstekvalitet vid transport handlar huvudsakligen om transportforetagets formaga att
leverera ratt mangd av ratt produkt pa ratt plats pa ratt tid i ratt skick till ratt pris
(Mentzer et al, 1999). Transportféretag som stravar efter att skapa varde for kunden bor
kunna identifiera de kritiska kvalitetsegenskaper tjansten innehaller och som kunden
vardesatter. Vilka egenskaper kunden vérdesatter kan skilja sig at och ar viktigt for
foretaget att ha kunskap om. Foretagets uppfattningsformaga over vilka egenskaper
kunden vardesatter paverkar i hogsta grad hur kunden upplever tjanstekvaliteten och
transportforetagets férmaga att skapa varde for kunden. Att ha ratt kunskap om kunden
ar speciellt viktigt da det paverkar foretagets val av strategi for att tillfredstalla sina
kunder. Det &r endast kunden som kan avgdra om foretaget levererar kvalitet eller ej.
Kundens syn pa kvalitet beror pa i vilken grad leverantéren av transporttjansten
uppfyller kundens forvantningar och behov (Coyle et al, 1994).

Det finns manga forfattare som har genomfért studier kring transportkvalitet. |
foreliggande uppsats anser vi det vara mest lampligt att anvanda Lumsdens definierade
egenskaper for transportkvalitet. Lumsden (1998) véljer att dela upp transportkvalitet i
elva betydande kvalitetsegenskaper, vilka delas in i kategorierna karnkvalitet och
skalkvalitet. Kérnkvalitet innebé&r den fysiska forflyttningen och dess egenskaper medan
skalkvalitet avser foretagets instéllning till kunden och uppdraget.

Kéarnkvalitet
Transporttid — Avser den transporttid det tar att forflytta kundens gods fran
upphamtning pa avsedd plats till avlamning pa avsedd plats.

Frekvens — Avser med vilken frekvens transportforetaget kor till bestdmda
destinationer. En hog frekvens kan medfdra att kunden kan erhalla snabba leveranser till
en viss destination.
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Marknadstackning — Avser i vilken utstrackning transportforetaget tacker geografiska
omraden. Genom att transportforetag har en hog marknadstackning kan de erbjuda
kunden en bredare tjanst genom att leverera till just de marknader kunden avser.

Sakerhet — Avser godsets sdkerhet. Att inget gods forsvinner genom stold, svinn eller
dylikt samt att godset inte skadas av stotar, slag, fukt eller annan paverkan under den tid
transportfoéretaget hanterar godset.

Disciplin — Avser hur transportforetaget haller vad de lovar, att transportforetaget
levererar vid de tider de lovat och haller den serviceniva som utlovats.

Skalkvalitet
Flexibilitet — Avser hur flexibelt transportforetaget &r for fluktuationer i transportbehov
och hur transportforetaget 16ser kundens transportproblem.

Tillganglighet — Avser att transportforetaget finns tillgangligt for service och
information vid kundens behov. Det kan avse tillganglighet till service fran kontoren,
men aven kontakt och information fran chaufférer.

Ansvar — Avser i vilken utstrackning kunden kan ldgga Over ansvar for gods och
leverans hos transportforetaget.

Professionalism — Avser i vilken grad kunden upplever att dess transport &r viktig for
transportféretaget och att foretaget agerar professionellt i deras samarbete.

Profil — Avser hur fulltdckande transportforetaget &r. Med det menas transportforetagets
formaga att erbjuda alla de olika typer, sasom lasthil, tag, flygplan med mera, av
transporttjanster kunden ar i behov av.

Kringtjanster — Avser hur transportforetag kan hjélpa kunden med tjanster utéver den
fysiska transporttjansten. Kan avse lagerhallning for kunden, radgivning kring
emballering av gods etcetera.

For transportforetaget ar det viktigt att valja hur man ska styra efter de valda
kvalitetsegenskaperna. De kvalitetsegenskaper som ska prioriteras bor paverkas av vad
kunderna vardesatter. Detta innebdr att transportforetaget bor séka upplysning om
kundernas uppfattning (Lumsden, 1998). Lumsden (1998) menar att undersokningar
som gjorts visar att tidsprecision och flexibilitet ar de faktorer som &r hogst prioriterade
av kunden. Detta kan ha sin grund i att foretag maste rationalisera och ar darmed
beroende av att flodet av material fungerar pa ett tillfredsstallande satt.

2.3.2 Miljéledningssystem

| foreliggande studie betraktas miljo som en kvalitetsegenskap som kunder kan anse
vara viktig. Detta gors dels dd det vid samtal med fallforetaget framkom att
miljoaspekten ar viktig att ta i beaktelse for att skapa kundvérde och dels for att det pa
senare ar blivit alltmer uppméarksammat att ta hansyn till miljon.

Ett miljoledningssystem (ISO 14000-serien) &r ett verksamhetssystem for foretag som
vill bedriva ett effektivt och strukturerat miljéarbete. Ledningssystemet sakerstéller att
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ett foretag standigt minskar den miljopaverkan som kommer fran verksamheten och
dess produkter och tjanster, vilket kan vara ett krav fran foretagets kunder och Gvriga
intressenter. Standarderna ger en arbetsmodell for hur foretag ska kunna gora standiga
forbattringar och ger anvisningar om hur foretag organiserar, foljer upp, utvarderar och
redovisar miljoarbetet. Standarderna ar ett matt for omvéarlden som vill bedoma hur vél
fungerande miljoarbete ett foretag har (www.sis.se).

ISO 14001 riktar sig till alla féretag och organisationer oavsett storlek och
verksamhetsinriktning. 1SO 14001-standarden syftar till att kontinuerligt minska
verksamhetens totala miljobelastning. Med hjalp av standarden far ledningen god
kontroll dver miljoarbetets utveckling nér det galler bade resultat och kostnader. 1SO
14001-standarden bygger pa fem grundelement: att uppratta en miljépolicy, planera
verksamheten, inféra och driva miljoarbetet, folja upp och kontrollera miljoarbetet samt
att atgarda och standigt forbattra (www.sis.se).

2.4 Ekonomistyrning

Ekonomistyrning som begrepp kan beroende pa perspektiv betyda olika saker och
definieras pa olika satt. Den enligt Ax et al (2005, s. 57) traditionella definitionen pa
ekonomistyrning ar:

”’Ekonomistyrning avser all den planering och uppféljning som bedrivs i ett foretag dar
mattenheten &r pengar”

Utifran denna definition handlar ekonomistyrning endast om formaliserad planering,
matning och uppféljning av foretagets verksamhet i monetara termer. Utifran denna
definition har utvidgningar av begreppet gjorts. Anthony & Govindarajan (2004, s. 7)
definierar ekonomistyrning enligt foljande:

”Ekonomistyrning dr en process dar ledning paverkar organisationens 6vriga medlemmar
att implementera foretagets strategi”

I denna definition innefattas bade finansiella och icke-finansiella aspekter, vilken darav
ar lamplig for foreliggande uppsats.

Ett foretag har som utgangspunkt en pa forhand formulerad strategi som grundas pa en
verksamhetsidé. Strategin bestar av langsiktiga planer for hur verksamheten ska
bedrivas och ekonomistyrningen har som roll att vara ett stod for implementering av den
valda strategin (Kullvén, 1994). Ekonomistyrningen ska enligt Ax et al (2005) fungera
som ett hjalpmedel i arbetet for verksamheten att uppna uppstallda strategiska mal.
Ekonomistyrning innefattar det arbete som &r inriktat mot att planera, genomfora, félja
upp, utvéardera och anpassa foretags verksamhet i stravan efter att uppna ekonomiska
mal av saval finansiell som icke-finansiell karaktar. Vilken innebdrd som tillskrivs
begreppet ekonomistyrning ar dock i slutindan en fraga om asikter. Inom
ekonomistyrningen finns inga egentliga lagar eller regler som reglerar utformning och
innehall utan den kan anpassas efter varje enskilt féretags behov (Ax et al, 2005).
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2.4.1 Utformning

Ekonomstyrningens utformning handlar huvudsakligen om hur ekonomistyrningen
faktiskt &r avsedd att fungera. Ekonomistyrningens utformning relaterar darmed till hur
foretagets rapportsystem och hur den ekonomiska informationen &r utformad for
verksamheten. Ekonomistyrningens utformning inkluderar antagandet om att
utformningen av rapportsystemet utgor ett instrument och en mdojlighet for
foretagsledningen att paverka organisationens medarbetare i en viss riktning (Thoren,
1995).

Ekonomistyrningens utformning utgar vanligen utifran tre centrala dimensioner, vilka
ar: objekt, matt och tid. Med objekt avses vilket objekt, sasom enheter, produkter,
kunder etcetera, foretaget mater det ekonomiska resultatet pa samt hur dessa objekt
hanger ihop med varandra. Vid utformning av ekonomistyrning medfér valet av objekt
vad rapporter och information riktar fokus mot och darigenom vilket objekt styrning
relaterar till. Ett viktigt stillningstagande vid val av objekt ar vilken detaljgrad objektet
har. Problem som kan uppsta vid val av objekt i en verksamhet vid utformning av
ekonomistyrningen &r att ekonomistyrningen kan bli alltfor detaljerad eller alltfor
aggregerad. (Lind, 1996) Med matt avses vilken typ av aspekter, sdsom kostnader,
intakter, bidrag, resultat, som anses vara viktiga att folja upp pa de valda objekten.
Problem vid val av matt ar vanligen att alltfor stort fokus riktas mot finansiella matt,
vilket kan leda till att verksamheten huvudsakligen styrs efter de finansiella matten och
mindre efter vad som i sjalva verket sker i verkligheten. Det &r betydelsefullt att val av
matt sker med atanke pa den berdrda verksamheten, vilket innebér att finansiella matt
bor kompletteras med icke finansiella matt. Matten maste vara verksamhetsanknutna
och latta att forsta for att kunna anvandas meningsfullt (Lind, 1996). Dimensionen tid
kan delas upp i aktualitet och frekvens. Aktualitet avser inom vilken tidsatgang
rapporter utkommer och distribueras medan frekvens innebar hur ofta rapporter
utkommer och distribueras. Det kréavs att ekonomistyrningen ar aktuell for att fungera
som ett hjalpmedel i styrningen av verksamheten. Det ar nddvandigt att information
tillhandahalls snabbt efter att en handelse har intraffat for att informationen ska kunna
kopplas till de héandelser som orsakat handelsen. Behovet av saval aktualitet som
frekvens beror pa vad informationen ska anvandas till. Problem relaterade till tid som
kan uppstd med ekonomistyrningen ar att ekonomistyrningsinformation inte
tillhandahalls tillrackligt snabbt (Lind, 1996; Dergard, 2004).

2.4.2 Anvandning

| sin teorigenomgang kommer Lind (1996) fram till att de traditionella
anvandningsomradena for ekonomistyrningen i huvudsak ar: rikta uppmarksamhet,
ansvarsstyrning samt utgéra underlag for beslutsfattandet.

Att rikta uppmarksamhet innebdr att ekonomistyrningen kan anvédndas for att méata
avvikelser fran bestamda planer och forvantningar. Cheferna far darmed en okad
mojlighet att se samband mellan de handelser som sker och de matt som f6ljs upp. Det
okar aven mojligheten att chefernas uppmarksamhet riktas pa relevanta problem och
brister i verksamheten. Ekonomistyrningen anvands for att analysera specifika omraden
dar saker inte gar som planerat. Med hjalp av ekonomistyrningen kan cheferna hitta
orsaker och satta in nodvandiga atgarder. Ansvarsstyrning, &aven kallat
prestationsutvardering, ar ett av de anvandningsomraden som anvénds for att utvéardera
individer och enheter. Da organisationer férdelar ansvar till individer och enheter halls
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dessa ansvariga for respektive resurser, aktiviteter och prestationer och maste darmed
utvarderas. Att ekonomistyrningen anvénds for beslutsfattande innebar att
beslutstagaren anvénder den som underlag vid beslut. En beslutsfattare stélls infor
beslut av olika karaktar och vissa av dessa kan vara komplexa sdsom beslut om
prissattning, produktval etcetera. Innan beslutet fattas kan beslutsfattaren anvanda sig
utav information for att kunna utvardera de olika handlingsalternativ som finns. Dock
finns det beslutssituationer da beslutsfattaren inte anvander sig utav nagon
underliggande information innan denne fattar det slutgiltiga beslutet. Detta kan bero pa
att beslutsfattaren upplever att ekonomistyrningen ger daliga underlag, vilket kan leda
till att felaktiga beslut fattas. Ovanstdende innebar att chefer inte alltid anvander
ekonomistyrningen som den &r avsedd att anvandas (Lind, 1996;Dergard, 2004).

2.4.3 Agerande

| ekonomistyrningens utformning och anvandning fokuseras huvudsakligen pa formella
styrmedel och organisationsstruktur. | tidigare studier har man inte dgnat sig at den
mindre formaliserade styrningen i nagon storre utstrackning och vi har darmed inte
funnit hur man fangar upp den mindre formaliserade styrningen. Vi har darmed valt att
utforma variabeln agerande. Med agerande avses hur individerna i organisationen
agerar, handlar och upptrader.

2.4.4 Styrmedel

For att kunna styra verksamheten mot uppsatta ekonomiska mal kravs styrmedel. Det
finns flera olika slag av styrmedel att valja for att styra ett foretag mot uppsatta mal.
Styrmedlen karaktariseras pa olika satt, vissa ar harda sasom budgetar, kalkyler och
intern redovisning medan vissa ar mjuka sdsom foretagskultur och ledningsstil (Ax et al,
2005). Ax et al (2005) har delat upp styrmedlen i formella styrmedel,
organisationsstruktur samt mindre formaliserad styrning.

Figur 2.2 nedan illustrerar ett i Sverige accepterat satt att klassificera de styrmedel som
finns att tillga i ekonomistyrningen.

Styrmedel

| |

Formella styrmedel Organisationsstruktur Mindre formaliserad
styrning

Resultatplanering
Produktkalkylering
Budgetering

Intern redovisning
Standardkostnader
Internprissattning
Prestationsmatning
Benchmarking
Processtyrning

Malkostnadskalkylering

Organisationsform
Ansvarsfordelning
Beltningssystem
Personalstruktur
Beslutsprocesser

Foretagskultur
Larande
Medarbetarskap
Kompetensuppbyggnad
Ledningsstod

Figur 2.2 Klassificering av styrmedel

Killa: Ax et al, 2005
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2.4.4.1 Formella styrmedel

De formella styrmedlen utgor, enligt Ax et al (2005), ekonomistyrningens tekniker.
Enligt Samuelson (2004) bestar det formella styrsystemet av olika delar som hanterar
olika fragor. Uppdelningen sker i strategi, ettarsstyrning och operativ styrning dar
tidshorisonten for styrningen och detaljnivan ar skillnaden dem emellan. | strategin
faststalls foretagets langsiktiga inriktning och affarsidé. Det kan dock enligt Samuelsson
(2004) diskuteras om strategi och affarsidé tillhor det formella styrsystemet, da strategi
och affarsidé bor bestammas for en lang tidsperiod och inte forandras I6pande inom
ramen for ett styrsystem. Dock bor de foretag som verkar i en mycket féranderlig miljé
ompréva och forandra strategin kontinuerligt och strategin bor darmed tillhéra det
formella styrsystemet. Ettarsstyrningen vars syfte ar att verkstélla foretagets vision och
strategi, innebdr att den strategiska styrningen bryts ner och preciseras i
verksamhetsplaner, exempelvis kapacitetsforandringar och Iénsamhet etcetera med
avseende pa produkter och marknader, vilka sedan regelbundet f6ljs upp. Vidare finns
den operativa styrningen som innebar att ettarsstyrningen konkretiseras for att
medarbetarna ska kunna styras och vagledas i det dagliga arbetet. Operativ styrning ar
pa en hogre detaljniva och innebér fragor av karaktiren vad foretaget ska silja och
tillverka imorgon, idag och om en timme eller vilka kunder som ska betjanas
(Samuelson, 2004).

2.4.4.2 Organisationsstruktur

Ax et al (2005) menar att organisationsstruktur innefattar manga olika aspekter och
menar att nagra centrala aspekter ar verksamhetens utformning, arbetets utférande,
ansvar och befogenheter, beslut och personalstruktur. Enligt Samuelsson (2004) kan en
verksamhet organiseras pa olika satt och forfattaren avser framst struktur, fordelning av
beslutsratt samt metoder for att samordna verksamheten. Vad géller struktur avses
framst hur verksamheten overgripande &ar strukturerad, om organisationen &r en
funktionsorganisation, divisionsorganisation eller matrisorganisation etcetera. Enligt Ax
et al (2005) &ar det gemensamma for de flesta olika s&tt man kan strukturera en
verksamhet pa att foretaget ses som en hierarki med Gverordnade och underordnade
enheter och ur ett styrperspektiv ar foretaget en hierarki dar de Gverordnade styr de
underordnade. Utgangspunkten for ekonomistyrningens utformning ar dgarnas krav som
vidare oversatts till krav pa styrelse och foretagsledning som vidare stéller krav pa
medarbetarna i verksamheten. Pa senare ar har dock denna syn forandrats nagot da den
miljo foretag verkar i har forandrats. De forandringar som skett kan delvis forklaras av
exempelvis allt snabbare teknikutveckling, hardnande konkurrens, férandrade
efterfragemonster och nya och hardnande miljokrav. Det har darmed blivit viktigt for
foretag att anpassa sig efter dessa forandringar, vilket exempelvis kan ske genom
kundorientering, kvalitetssatsningar, automatisering, reducering av kostnader etcetera
(Ax et al, 2005). Den mest betydelsefulla av dessa anpassningar ar, enligt Ax et al
(2005), troligen kundorientering. | ett kundorienterat foretag ar det oftast inte lampligt
att anvanda den traditionella synen pa ekonomistyrning da kunderna oftast inte
inkluderas i styrningen annat an som intakter. Istallet foresprakas en mer horisontell syn
pa ekonomistyrningen, dar foretaget ses som en process med syfte att forse kunder med
produkter (Ax et al, 2005). Struktur kan alltsa galla i vilken grad foretaget stravar efter
att forma organisationen horisontellt och/eller vertikalt, men &ven i vilken grad féretaget
avser att bilda grupper for att diskutera och fatta beslut samt i vilken grad speciella
enheter som ska folja foretagets utveckling etableras (Samuelsson, 2004).
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Vid val av organisationsstruktur bestams ocksa vilken ansvars- och arbetsfordelning
foretaget ska arbeta efter och darmed &ven var beslutsratten ska ligga i foretaget.
Beslutsrdtten kan placeras hos individer, men dven i grupper dér beslut véxer fram
genom samforstdnd (Samuelsson, 2004). Tva viktiga principer vad galler
ansvarsfordelningen ar paverkbarhets- och befogenhetsprincipen, vilka innebéar att
individer som halls ansvariga for nagot ska kunna paverka det de ansvarar for och ha
befogenheter for detta (Ax et al, 2005). Struktureringen och férdelningen av
beslutsratten delar upp foretaget. For att foretag ska kunna fungera maste det finnas
nagon form av samordning mellan verksamhetens olika delar. Samordningen kan
utgdras av exempelvis veckomoten, kommittéer och representanter for en avdelning
som l6pande foljer verksamheten (Samuelson, 2004). Att organisera innebdr &ven,
enligt Samuelsson (2004) att bemanna organisationen med lamplig personal samt att
utforma passande beldningssystem. Det mest férekommande syftet med
beldéningssystem ar enligt Ax et al (2005) att motivera de anstdllda att utfora sina
arbetsuppgifter pa ett, for organisationen, tillfredsstallande satt.

2.4.4.3 Mindre formaliserad styrning

Mindre formaliserad styrning har pa senare ar, enligt Ax et al (2005), fatt allt storre
betydelse, men det ar fortfarande formella styrmedel och organisationsstruktur som &r
mest betydelsefulla inom ekonomistyrningsomradet. Formella styrmedel &r viktiga for
att uppna ekonomiska mal, men aven mindre formaliserade styrmedel spelar stor roll.
Mindre formaliserad styrning innebér att man satsar mer pa individen. Man férsoker ta
till vara pa individens kompetens och mdjlighet att agera sjalvstandigt efter olika
situationers krav. Foretag satsar idag mer pa att bemanna organisationen med rétt
individer, att se till att organisationen har ratt kompetens for de krav arbetet stéller och
att ingjuta en viss kultur hos medarbetarna som ska vdagleda handlandet i olika
situationer (Samuelson, 2004). Kulturell styrning bygger pa att medarbetarna i
organisationen delar normer, vérderingar och sétt att handla i organisationen och
innebar att individerna i organisationen har en likartad forstaelse for det som sker i
organisationen (Samuelsson, 2004). Foretagskultur &r enligt Merchant & Van der Stede
(2003) skrivna eller oskrivna normer som styr individens handlande. Den informella
kulturen styr ofta individerna utan att de ar medvetna om att de styrs, da kulturen &r sa
naturlig for medarbetaren. Ax et al (2005) menar att den radande foretagskulturen
paverkar individers beteende i den bemarkelsen att den paverkar hur beslut fattas, hur
kommunikation sker etcetera. En annan viktig aspekt vad galler mindre formaliserade
styrmedel &r idén om ldarande organisationer. Organisatoriskt larande innebdr att
uppfattningar om hur arbetet ska utféras forandras till det battre. | en larande
organisation ar forutsattningen att den radande kulturen tillater att individerna i
organisationen &r initiativrika och kan foresla nya véagar. Det ar dven viktigt att
individens vilja i organisationen ses som nodvandig. Exempel pa faktorer som kan
skapa en larande organisation &r arbetsrotation, utbildning, nétverk och sociala
aktiviteter. Aven medarbetarskap ar en viktig del av de mindre formaliserade
styrmedlen. Medarbetarskap innebar att den anstallde ska kunna paverka sitt arbete pa
olika satt. De anstéllda ska kunna ké&nna att deras arbete &r meningsfullt och att foretaget
har fortroende och litar pd dem. De forutsattningar Ax et al (2005) beskriver for
medarbetarskap &r, befogenheter, inflytande, klar ansvarsfordelning, delegerat ansvar
samt mojligheten att kunna lara och utvecklas. | en kundorienterad verksamhet ar en
organisation med dessa forutsdttningar mer andamalsenlig &n en mer hierarkisk
organisationsstruktur.
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Detta kapitel har till syfte att ge lasaren en beskrivning av vald metod.
Inledningsvis presenteras en tillvagagangsmodell som tydliggor uppsatsens
gang. Vidare redogdrs for uppsatsens inriktning och valet av foretag och
respondenter. Darefter skildras hur datainsamlingen skett, hur den
empiriska undersokningen sammanstéallts samt uppsatsens tillforlitlighet.

3.1 Tillvagagangsmodell

Nedanstdende modell askadliggor och fortydligar hur vi gatt tillvaga och genomfort
uppsatsen. Modellen &ar utformad for att tydliggéra de olika stegen under uppsatsens

gang.

Uppsatsens inriktning

v
Bakgrund och
problemdiskussion

v
Problemformulering och
syfte
/'\
Teori Metod Empirisk
undersokning
v
Urval
L7
Val av respondenter
v
Datainsamling
v
Empiri-
sammanstallning
v v v
Analys och slutsats

Figur 3.1 Tillvigagiangsmodell
Killa: Egen

3.2 Uppsatsens inriktning

Inspiration till val av uppsatsens inriktning erhélls under kursen, Operativ
ekonomistyrning vid Handelshdgskolan i Goteborg hostterminen 2005, dar forel&saren
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talade om vikten av att foretag har kunskap om vad deras kunder vérdeséatter. FOr att,
genom uppsatsen, kunna berika omradet och uppna en originalitet i uppsatsen beslét vi
oss for att vélja ett omrade som var tamligen outforskat och darmed av storre intresse
for saval oss som lasaren. Fokus riktades darfor mot hur kundvardeskapande egenskaper
kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande.

En uppsats inriktning &r enligt Lekvall & Wahlbin (2001) beroende av vilken kunskap
undersokaren efterstravar om det valda uppsatsomradet. Da det oss veterligen endast har
genomforts ytterst fa studier kring hur kundvarde kommer till uttryck i
ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande har féreliggande uppsats en
explorativ inriktning. Detta innebér att uppsatsen ar inriktad pa att ge en grundlaggande
kunskap och forstaelse av det outforskade problemomradet och kan vidare anvandas
som underlag for en senare uppsats. Fallstudie som uppsatsmetod &r i denna uppsats
lamplig da vi som forfattare avser att fa en sa djupgaende och detaljerad uppfattning om
omradet som mojligt (Lekvall & Wahlbin, 2001).

3.3 Urval

Valet av ratt undersokningsobjekt &r av stor betydelse for studiens resultat. Da
foreliggande uppsats syftar till att fa svar pa en specifik fragestallning och kraver en
mer djupgaende undersokning gjordes ett beddmningsurval vid valet av
undersokningsobjekt (Lekvall & Wahlbin, 2001). Detta innebar att vi efter att ha
utformat vissa kriterier valde ut undersokningsobjekt som bedémdes vara intressanta.
Genom att utféra undersokningen pa ett foretag istéallet for flera kunde en djupare och
mer omfattande analys goras vid det utvalda foretaget.

For att finna ett lampligt fallféretag anvande vi oss inledningsvis av Internetfunktionen
Foretagsfakta (www.foretagsfakta.se) dar man kan soka efter lampliga foretag utifran
bransch, region etcetera. Huvudkriteriet i urvalet var att foretaget skulle vara uttalat
kundorienterat. For att finna kundorienterade foretag granskade vi olika
transportforetags hemsidor for att finna om de var uttalat kundorienterade eller inte.
Efter analys av intressanta objekt fann vi att Borje Jonsson Akeri i Helsingborg var ett
foretag som stamde val in pa kriteriet och vi bedomde det vara ett lampligt studieobjekt.
Vi tog kontakt med Borje Jonsson Akeri for att héra om det fanns intresse frén deras
sida att stalla upp som fallforetag for uppsatsen samt for att kontrollera om de stdmde in
pa vart kriterie. DA intresset var dmsesidigt och kriteriet uppfyllts valde vi att i ett tidigt
skede bestka Borje Jonsson Akeri och presentera uppsatsens upplagg.

For att i uppsatsen kunna undersdka hur betydelsefulla kvalitetsegenskaperna anses vara
var det av stor betydelse att gora ett korrekt urval av fallféretagets kunder. Vi satte upp
en rad urvalskriterier som kundféretagen skulle uppfylla. Huvudkriteriet var att
kundféretagen skulle, enligt fallforetaget, tillhora de mest betydelsefulla. Efter var
inledande intervju med Borje Jonsson Akeri fick vi en lista dver foretagets tjugofem
mest betydelsefulla kunder. Utifran denna lista valde vi fem lampliga kunder som vi
hade fOr avsikt att studera. Urvalskriterierna vid valet av vilka fem kundforetag vi valde
var att de frekvent skulle anvénda sig utav Borje Jonsson Akeri samt att Borje Jénsson
Akeri stod for en betydande del av kundens transporttjanster. Bakgrund till val av dessa
urvalskriterier var att foretag som uppfyller dessa borde, enligt oss, ha en heltdckande
kunskap om Borje Jonsson Akeris formaga att tillgodose de kvalitetsegenskaper som
kan forekomma.
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3.4 Val av respondenter

Vid insamling av information ar det viktigt att ratt person intervjuas, det vill sdga att
den person som intervjuas besitter den kunskap som efterfragas (Lekvall & Wahlbin,
2001). Fragorna i intervjumallen till fallféretaget bygger pa om och hur de
kvalitetsegenskaper kunden anser vara viktiga kommer till uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvéndning och agerande. Dérav kravdes respondenter som hade kunskap
om detta. De respondenter vi ansag vara mest lampliga for uppsatsens syfte var
marknadschef Jonas Bengtsson och ekonomichef Mats Gunnarsson. Detta da de besitter
den kunskap om foretaget som efterfragades.

Pa kundforetagen var kriterierna for respondenterna att de var den person som har den
Iopande kontakten med fallforetaget samt har god kunskap om vilka kvalitetsegenskaper
som ar betydelsefulla for kundens produkt. Utdver ovan namnda kriterier var det dven
viktigt att respondenten kan paverka val av transportforetag. De respondenter som
valdes pa kundforetagen hade olika befattningar, men uppfyllde samtliga vara kriterier.
De representerade befattningarna var: en platschef, en transportplanerare, en
inkGpsansvarig och tva VD.

3.5 Datainsamling

For att kunna genomfora en studie ar datainsamlingen av storsta vikt. Det &r viktigt att
man kan samla in det datamaterial som kravs for att genomfora uppsatsen. Det finns tva
olika typer av data; priméar- och sekundardata (Lekvall & Wahlbin, 2001).

3.5.1 Priméardata

Primardata ar data som forskaren sjalv samlar in. For att samla in dessa data kan man
anvanda sig utav ett flertal olika tekniker, dar de tva vanligaste ar enkéater och
intervjuer. En enkat ar en lista med frdgor som é&r strukturerade. En fordel man kan
uppna med denna form &r att man kan vara saker pa att alla respondenter besvarat exakt
samma fragor da alla enkater ar identiska, vilket gor resultatet mer tillforlitligt. En
viktig nackdel &r att det &r svart att i en enkat stalla omfattande fragor som kraver
bakgrundsinformation. En intervju innebar att undersokaren staller fragor till
respondenten utifran en intervjumall vid besok eller via telefon. Fordelarna med denna
typ av datainsamling ar att man kan stélla uttémmande fragor, forklara missférstand och
folja upp svar. En nackdel kan vara att intervjuaren kan komma att paverka
respondenten i de svar denne avger (Edvardsson et al, 1998).

3.5.1.1 Intervjuer kundforetag

For att kunna kartldgga hur betydelsefulla kunderna anser kvalitetsegenskaperna vara
fann vi det lampligast att fraga kundforetagen sjalva. Darmed genomfordes intervjuer pa
de valda foretagen.

Innehallet i intervjumallen (se bilaga 1) utformades efter de kvalitetsegenskaper som,
enligt Lumsden (1998), ar betydelsefulla inom transportbranschen (se 2.3.1) Dessa
kvalitetsegenskaper anvandes for att intervjumallen skulle tdcka de aspekter som skulle
kunna tankas vara viktiga. UtOver kvalitetsegenskaperna valde vi att ldgga till
egenskapen miljo. Bakgrund till detta val var dels for att det pa senare ar blivit alltmer
uppmarksammat att ta hansyn till miljon och dels da det vid samtal med fallféretaget
framkom att miljoaspekten &ar viktig att ta i beaktelse for att skapa kundvérde.
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Intervjumallen utformades med dels éppna fragor och dels slutna fragor med givna
svarsalternativ. Svaren i den slutna delen kategoriserades utifran en ordinalskala. Denna
typ av skala gor det majligt att ordna kategorierna i forhallande till varandra. Den sager
dock inget om hur stort avstandet ar mellan skalvardena, utan bara att de bildar en
ordning (Sorqvist, 2000). Vid valet av antalet svarsalternativ i den slutna delen av
intervjun valde vi fem alternativ utifran Warneryd et als (1990) resonemang om att det
ar svart att differentiera mellan mycket mer an fem alternativ och den 6kade spridningen
man erhaller genom fler alternativ endast ar ett resultat av slumpen. Efter att utarbetat
ett forsta utkast av intervjumall till kunderna Iat vi Kenth Lumsden, professor i logistik
och transport vid Chalmers i Géteborg, granska fragorna for att sakerstélla att vi tackt
betydelsefulla egenskaper vid transportkvalitet. Med hjélp av ovanstaende persons
rekommendationer skapade vi den slutliga intervjumallen for kundintervjuerna.

Vi valde att dela in intervjuerna i en dppen och en sluten del. Den dppna delen av
intervjun innebar att respondenten mer spontant och dppet kunde argumentera fram till
hur betydelsefulla egenskaperna i samarbetet med fallforetaget ar. Tanken var att
inledningsvis anvanda éppna fragor for att fA en mer uttdmmande diskussion med
respondenten och pa sa satt fa en bredare syn pa vad kunden anser vara betydelsefullt i
samarbetet med fallforetaget. Vad galler den slutna delen handlade det om att ta fram
hur betydelsefulla kvalitetsegenskaperna &r och respondenten ombads att gradera de
olika kvalitetsegenskaperna efter en skala. Alla respondenter pa kundforetagen fick en
intervjumall framfor sig och de ombads att gradera kvalitetsegenskaperna utifran en
skala fran mindre betydelsefull till extremt betydelsefull (se bilaga 1). Darefter stalldes
oppna fragor av varfor/varfor inte karaktar for att finna svar pa varfor vissa egenskaper
var mer betydelsefulla &n andra. Slutligen fragades respondenten om vad som skulle
kunna forbattras i samarbetet med fallforetaget. Ovanstaende gjordes for att sakerstalla
att alla viktiga omraden téckts.

3.5.1.2 Intervjuer fallforetaget

For att kunna kartldagga hur kundvérdeskapande egenskaper kommer till uttryck i
ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande hos fallforetaget kravdes det
att personliga intervjuer genomfordes. Vi valde att genomfora intervjuer med O6ppna
fragor for att skapa en diskussion med respondenten och pa sa vis kunna fa fram dold
information om hur ekonomistyrningen &r utformad och hur den anvands. Med dold
information menar vi sadan information som respondenten inte tydligt kan uttala sig
om. Den dolda informationen far vi vidare fram genom att tolka respondentens utsagor.
Genom att anvanda 6ppna fragestallningar erhalls en personlig nérhet till respondenten
som vidare gor det enklare att tolka respondentens utsagor. Under intervjuns gang
kunde vi aven forklara svardefinierade begrepp.

Vi arbetade efter en intervjumall (bilaga 2) med breda frageomraden med sarskilt
forberedda foljdfragor och stodfragor for att sékerstalla att tacka vasentliga aspekter.
Foljdfragorna och stodfragorna stalldes efter att respondenterna svarat spontant pa de
breda fragorna.  Innehdllet i intervjumallen utarbetades dels utifran de tre
styrmedelsslagen; formella styrmedel, organisationsstruktur och mindre formaliserad
styrning och dels utifran de for uppsatsen angivna kvalitetsegenskaperna.
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3.5.2 Sekundardata

Sekundérdata ar redan insamlad information som samlats in av andra personer i annat
syfte. Vid insamlingen av sekundérdata ar det viktigt att relevant information for
uppsatsen soks (Lekvall & Wahlbin, 2001).

Informationssokning har skett pa Ekonomiska biblioteket pa Handelshogskolan vid
Goteborgs universitet. Bibliotekskatalogerna GUNDA samt Libris har anvants for att
finna lamplig litteratur. Genom databasen Business Source Premier har vi funnit de
artiklar vi anvant oss av. De sokord som mest frekvent har anvants &r: Customer value,
customer satisfaction, service quality, management control systems och accounting.
Med hjalp av dessa sekundardata ar den teoretiska referensramen i kapitel tva
uppbyggd. Vi har aven anvant Internet i viss utstrackning for att erhalla viss
bakgrundsinformation till intervjuobjekten.

3.6 Empirisammanstallning

Intervjuerna spelades efter medgivande fran respondenterna in pa band, vilka senare
skrevs ner ordagrant. Darefter analyserades den information som framkommit under
intervjuernas gang for att kunna fa fram den, for uppsatsen, vasentliga informationen.
Resultaten fran intervjuerna med kundforetagen sammanstalldes och rangordnades i en
tabell for att kunna urskilja vilka kvalitetsegenskaper som ar mest betydelsefulla for
kunden. Dessa data framstélls i uppsatsens resultatkapitel. Resultatet som framkom
under intervjuerna med fallféretaget sammanstélldes dven de i en tabell for att kunna
urskilja hur kvalitetsegenskaperna tog sig uttryck i ekonomistyrningen. Aven denna del
framstalls i resultatkapitlet.

3.7 Uppsatsens tillforlitlighet

Fragor angaende validitet och reliabilitet ar av stor betydelse vid forskning. Validitet
och reliabilitet &r det fundamentala i en forskning och ar en stravan for alla forskare att
kunna uppna (Merriam, 1994).

3.7.1 Validitet

Validitet handlar om huruvida méatmetoden verkligen mater den egenskap som den &r
avsedd att mata. | denna uppsats handlar det om fragornas utformning. Det ar dock
oerhort svart att formulera fragor pa ett sadant satt att man med sékerhet kan séga att
matningarna ar valida. Det finns ofta inget klart kriterium pa vad som ar ratt och fel nar
det galler att stalla en fraga. Det ar viktigt att intervjufragorna ar val formulerade och
stallda sa att fragornas syfte pa basta satt kan uppnas. Matmetodens validitet kan, enligt
Lekvall & Wahlbin (2001), bedomas pa fem olika satt: direkt upplevd validitet,
begreppsvaliditet, predikativ validitet, samtidig validitet och innehallsvaliditet. De
metoder som kan vara tillampbara for att sékerstalla en hog validitet for var uppsats ar:
direkt upplevd validitet och innehallsvaliditet. Direkt upplevd validitet innebar att man
later ett antal insiktsfulla personer granska frageformularet som vidare bedémer om
fragorna ar relevanta eller inte. Om de anser att fragorna ar relevanta med hansyn till
studiens syfte ar det rimligt att tro att den har ett visst matt av validitet. Lekvall och
Wahlbin (2001) menar att man med en kritisk installning kan komma ganska langt med
denna metod. Innehallsvaliditet innebér att man granskar hur vél innehallet i en fraga
overlappar innehallet i den teoretiska variabel som man vill mata. Undersokaren laser pa
om vilka variabler som finns i teorin och vad som kannetecknar dem. Utifran detta
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formuleras vidare fragor pa ett sadant sétt att fragornas innehall tacker det teorin sager
om de olika variablerna (Soderlund, 2005). Den direkta validiteten har i foreliggande
uppsats sakerstallts genom att Lumsden har granskat vart frageunderlag.
Innehallsvaliditeten har sékrats genom att vi vid utformningen av intervjufragorna var
noga med att finna bakomliggande modeller i teorin for att sakra att vasentliga omraden
tacktes. Genom att tillampa ovan ndamnda metoder for att stiarka validiteten anser vi att
intervjumallarna har god validitet. For att vidare starka validiteten valde vi att i
intervjuns inledning redogdéra for uppsatsens syfte samt att ge samtliga respondenter en
enhetlig introduktion.

3.7.2 Reliabilitet

Reliabiliteten ar den andra aspekten pa sakerheten i en matning och har att géra med
matmetodens férmaga att motstd slumpinflytanden i intervjusituationen. Om tva
undersokningar med samma syfte och samma metod genomférs och ger samma resultat
har undersokningen hog reliabilitet. En 1ag reliabilitet kan orsakas av ett flertal olika
faktorer. Nagra exempel kan vara skillnader i egenskaper hos respondenten sasom stress
och motivation eller situationsbundna faktorer sasom kontakten med intervjuaren och
omgivningen. En lag reliabilitet kan aven paverkas av variationer i sattet att fraga
mellan olika intervjuare samt oklarheter eller svarigheter i frageunderlaget som kan ge
utrymme for skilda tolkningar fran respondenterna. Genom att ha klara, otvetydiga
fragor 6kas sannolikheten att fa en reliabel uppsats (Lekvall & Wahlbin, 2001).

Under genomférandet av intervjuerna har vi varit medvetna om intervjuarens betydelse
och har i méjligaste man forsokt vara objektiva och neutrala vid fragestallningarna. For
att starka reliabiliteten vad galler oklarheter och svarigheter i frageunderlaget har vi
innan intervjuerna beskrivit och forklarat innebdrden av de begrepp vi anvant sa att alla
respondenter fatt samma bakgrundsinformation. Detta gav enligt oss en dkad mdjlighet
till att respondenterna uppfattade frdgorna pa samma satt. Vi har dven spelat in
intervjuerna pa band vid varje tillfalle. Genom att spela in intervjuerna har det gett oss
mojlighet att lyssna pa intervjuerna flera ganger for att darigenom forsékra oss om att vi
uppfattat respondenten pa ett korrekt satt. Uppsatsens reliabilitet starks dven genom att
vi sa detaljerat som mojligt har beskrivit tillvagagangssattet i uppsatsen.

3.7.3 Kéllanvandning

Hénvisning till de kéllor som anvands i uppsatsen sker l6pande i texten enligt Harvard-
metoden. Da vi samlade in den litteratur vi ansag ha relevans for uppsatsen var vi noga
med att inte samla in for gammal litteratur, detta da vart valda omrade ar tamligen
outforskat och vi darmed i huvudsak sokte litteratur med forankring i aktuella och
nyligen genomforda forskningar. Vi har dven sa langt det &r majligt valt att anvanda oss
av grundkallan for information da vi bedomer att det annars finns risk for att forfattares
egna asikter paverkar. Vi anvande oss dven utav vetenskapliga artiklar, vilka vi anser i
allra hogsta grad ér tillforlitliga. Dock valde vi dven hér att inte anvanda for gamla
artiklar samt att forsoka anvanda grundkallan. Av ovanstadende anledningar anser vi att
litteraturen vi anvént oss av r tillforlitlig.
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— Kapitel 4 Var undersékningsmodell —

I kapitlet redogors for vald undersokningsmodell for foreliggande uppsats.
Undersokningsmodellen anvands for att sammankoppla och forklara de
begrepp som anvands i uppsatsen.

4.1 Var undersokningsmodell

Med utgangspunkt i vart problemomrade och syfte har vi valt att utveckla en
undersokningsmodell. Undersokningsmodellen (se figur 4.1 nedan) anvands for att
forklara och koppla samman de begrepp som anvénds i uppsatsen. Med
underdkningsmodellen vill vi skapa en forstaelse for lasaren for hur vi kommer att
sammankoppla uppsatsens olika begrepp.

Kundvirdeskapande Kvalitets- Ekonomistyrning
egenskaper egenskaper \
: Karnkvalitet V Utfo“r mni.ng
Skalkvalitet uiEneliling
Miljo Agerande

Figur 4.1 Var undersékningsmodell
Killa: Egen

Foreliggande uppsats har sin utgangspunkt i kundvérdeskapande egenskaper. Enligt
Flint et al (2005) skapas kundvérde genom de egenskaper kunder vérdesatter. De
egenskaper vi i var uppsats sammankopplar med kundvérdeskapande egenskaper ar de
kvalitetsegenskaper Lumsden (1998) framhaller som betydande for transportbranschen
(se 2.3.1) samt egenskapen milj6 (se 2.3.2). Darmed d&r det hur dessa
kvalitetsegenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning
och agerande som foreliggande uppsats kommer att avse.

Vid identifieringen av hur de kundvardeskapande kvalitetsegenskaperna kommer till
uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvéndning och agerande utgick vi
huvudsakligen fran de definitioner Lind (1996) anvander for att operationalisera
begreppen. For att forsta uppsatsens resultat dr det betydelsefullt att klargora uppsatsens
syn pa de centrala begreppen avseende utformning, anvandning och agerande.

Utformningen av ekonomistyrningen handlar om hur ekonomistyrningen &r utformad
for att kunna paverka organisationen i en viss riktning (Lind, 1996). En vanligen
forekommande operationalisering av begreppet ekonomistyrningens utformning ar att
betrakta dimensionerna objekt, matt och tid som Lind (1996) anvander. Anvandning av
ekonomistyrning avser i huvudsak hur ekonomistyrningen anvands for att; rikta
uppmaérksamhet, ansvarsstyrning samt for att utgéra underlag for beslutsfattandet. Linds
(1996) syn pa ekonomistyrning utgar huvudsakligen fran ett redovisningsorienterat
perspektiv med fokus pa formella styrmedel medan vi i var uppsats har en vidare syn pa
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ekonomistyrningen genom att dven se till organisationsstruktur och den mindre
formaliserade styrningen. Med var vidare syn pa ekonomistyrningen far vi dock ingen
ledning av litteraturen med avseende pa utformning och anvandning géllande de
styrmedel som ryms i den mindre formaliserade styrningen. Darmed har vi valt att
utforma variabeln agerande som ett ytterliggare sdtt som de kundvardeskapande
egenskaperna kan komma till uttryck i ekonomistyrningen. Med agerande avser vi hur
individerna i organisationen agerar, handlar och upptrader.

| foreliggande uppsats bygger identifiering, av hur kvalitetsegenskaperna kommer till
uttryck i ekonomistyrningen genom utformning, anvandning eller agerande, pa tolkning
av fallforetagets respondenters utsagor och pastdenden om kvalitetsegenskaperna
kommer till uttryck i nagot eller nagra av styrmedlen.

For att vi ska finna att respektive kvalitetsegenskap verkligen kommer till uttryck i
ekonomistyrningens utformning, anvéndning eller agerande fOrutsatts det att
egenskapen kommer till uttryck i nagot eller nagra av styrmedlen till foljd av en uttalad
avsikt fran ledningen att paverka och styra organisationen och dess medlemmar i en
avsedd riktning. Samt att egenskapen maste komma till uttryck i ekonomistyrningen
med avseende pa att skapa varde for kunden. Vidare forutsatter en identifiering av att
kvalitetsegenskaperna kommer till uttryck i ekonomistyrningen att den ar planerad med
avsikt att styra organisationen och dess medlemmar mot ekonomiska mal.
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— Kapitel 5 Resultat av empirisk undersdkning —

Detta kapitel inleds med en presentation av vad som framkommit under
intervjuerna hos fallféretagets kunder. Darefter presenteras en beskrivning
av fallforetaget. Slutligen presenteras vad som framkommit under
intervjuerna hos fallforetaget.

5.1 Resultat kundforetag

Nedanstdende text bygger pa intervjuer med fem av fallforetagets tjugofem mest
betydelsefulla kunder.

| avsnittet presenteras utfallet av genomforda intervjuer med fallféretagets kunder.
Inledningsvis presenteras det totala utfallet i en tabell med de rangordnade
kvalitetsegenskaperna. Vidare kommer resultaten att presenteras i den Iépande texten
enligt denna rangordning.

5.1.1 Total rangordning utifran egenskapernas betydelse

n=5 Medelvarde’ Kategori  Teoretisk skala Faktiskt skala
Min Max Min Max

Sakerhet 4,6 K 1 5 4 5
Disciplin 4.4 K 1 5 4 5
Professionalism 4,0 S 1 5 4 4
Tillganglighet 3,8 S 1 5 3 4
Frekvens 3,6 K 1 5 3 4
Transporttid 3,4 K 1 5 2 4
Ansvar 3,4 S 1 5 3 4
Miljo 3,4 M 1 5 3 4
Flexibilitet 3,0 S 1 5 2 4
Profil 2,4 S 1 5 1 4
Marknadstackning 2,0 K 1 5 2 2
Kringtjanster 1,8 S 1 5 1 3

Tabell 5.1 Sammanstéillning av resultat — Kundforetag

Kategori Skala

K= Karnkvalitet 1= mindre betydelsefull
S= Skalkvalitet 2= ganska betydelsefull
M= Miljo 3= betydelsefull

4= mycket betydelsefull
5= extremt betydelsefull

! Medelvarde anvands i uppsatsen for att kunna rangordna egenskaperna och darmed f4 ett samlat intryck.
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Tabell 5.1 visar det samlade resultatet av respondenternas svar angaende hur
betydelsefulla kvalitetsegenskaper anses vara. | tabellen har egenskaperna rangordnats
efter hur betydelsefulla de ar. Utfallet i tabellen visar att generellt sett sa 4&r manga av
faktorerna graderade relativt hogt av respondenterna. DA fragorna i intervjumallen
grundades pa kvalitetsegenskaper som anses vara betydelsefulla  inom
transportbranschen kan det ses som ganska vantat att utfallet blev sadant. Nedan foljer
var redogorelse av det framkomna resultatet.

Kvalitetsegenskaperna sakerhet, disciplin och professionalism visade sig vara de
egenskaper som respondenterna ansag vara de mest betydelsefulla i var undersokning.
Svaren pa hur betydelsefulla dessa egenskaper var varierade mellan att vara mycket
betydelsefulla till att vara extremt betydelsefulla.

Anledningen till att respondenterna ansdg att egenskapen sakerhet ar valdigt
betydelsefull &r for att det ar viktigt for respondenterna att kvaliteten pa godset ar lika
hdg nér det anlander till kunden som nér det lastades. Detta eftersom det ar den kvalitet
som produkterna har ndr de anlénder till kundens kund som bedéms och inte den
kvalitet produkterna hade nér de lamnade produktionen.

Det framkom &ven fran samtliga respondenter att egenskapen disciplin &r valdigt
betydelsefull. Detta eftersom respondenterna arbetar mycket med att minska sin
lagerhallning, vilket stéller hoga krav pa leveransprecisionen och att transportforetaget
haller vad som har utlovats. Respondenterna menar att en hdg disciplin hos
tranportforetaget medfér minskat behov av sékerhetslager och att lagervolymer i
allménhet kan reduceras. En av respondenterna menar att:

“For oss ar leveransprecisionen viktigt eftersom vara aterforsdljare har sma
lagerutrymmen och det skulle vara férodande fér dem om deras produkt tog slut och
kunden inte kan handla av dem. Da far ju kunden ga till nagon av konkurrenterna.”

Aven egenskapen professionalism anses av respondenterna vara valdigt betydelsefull.
Samtliga respondenter lyfter fram professionalism som en mycket betydelsefull
egenskap. Respondenterna menar att i ett professionellt samarbete sa betyder en
tillforlitlig kontakt mycket. De menar att det & mycket betydelsefullt att
professionalism genomsyrar alla personer pa det transportforetaget som anvands och att
de har en bra instéallning och ett trevligt bemdtande. Misskoter en person pa foretaget
fortroendet sa raserar hela kontakten. Respondenterna menar &ven att en viktig del i ett
professionellt upptrddande ar ut mot kund, vilket innebér att chaufférerna som &r i
kontakt med kunderna ar medvetna om att de representerar bade transportforetaget och
dem som kunder. Darmed blir det viktigt att de upptrader pa ett sddant satt som
respondenternas kunder forvéntar sig.

Tillganglighet, frekvens, transporttid, ansvar, miljo samt flexibilitet visade sig vara
kvalitetsegenskaper som hamnade i mitten av rangordningen 6ver hur betydelsefulla
egenskaperna ansags vara. Medelvardet av egenskaperna ligger mellan betydelsefull till
mycket betydelsefull.

Resultatet visar att tillgangligheten fran transportforetaget ar en egenskap vars

medelvarde ligger mellan betydelsefull och mycket betydelsefull. Respondenterna
menar att det ar viktigt att kunna na transportféretaget nar behov uppstar samt att de

22



W Handelshogskolan

VID GOTEBORGS UNIVERSITET

¢

- Kapitel 5 Resultat av empirisk undersokning -

personer som kontaktas har bra kunskap och kan ge snabba svar pa fragor. Det kan réra
sig om att lamna snabba besked om var transportfordonen befinner sig. En av
respondenterna beskrev betydelsen av tillgdnglighet genom att séga:

“For oss ar tillgangligheten viktig eftersom var planering av ut- och in transporter ar
beroende av information fran transportforetaget. For var planering ar det viktigt att vi kan
f& snabba svar, annars kan vi och var kund fa std och véanta, vilket kostar pengar.”

Respondenterna menar att tillganglighet ar betydelsefullt eftersom om transportforetaget
inte kan ge kunden ett snabbt svar skapas missnoje, men a andra sidan blir det en positiv
effekt om de snabbt och tydligt kan tala om for kunden var lasten &r och nér den vantas
anldnda. Respondenterna menar vidare att det ar viktigt att de har en och samma
kontaktperson vilket innebdr att den kontaktpersonen har bra kunskap om deras behov
och 6nskemal. Detta for att underlatta och effektivisera kontaktsituationen.

Respondenterna visade sig ha en relativt samlad bild Over egenskapen frekvens dar
svaren varierade mellan att vara betydelsefull till mycket betydelsefull. Det visade sig
dock att respondenterna trots detta inte betraktar frekvens som en avgdérande egenskap.
Detta grundade respondenterna huvudsakligen pa att de framst bestaller sina transporter
Idpande och utnyttjar linjetrafik’ i mindre utstrackning. De menar &ven att de vid
nddsituationer kan anlita andra transportféretag. De situationer dar respondenterna
framfor att frekventa avgangar ar betydelsefullt ar da deras kunder har sma lager och
gor manga och mindre bestéllningar. Har far frekvensen en storre betydelse.

Vid egenskapen transporttid varierade svaren mellan att vara ganska betydelsefull till
att vara mycket betydelsefull. Variationen i svaren kan huvudsakligen forklaras av att de
olika respondenterna har olika behov med avseende pa transporttid. Anledningen till att
vissa av respondenterna ansag att korta transporttider ar mycket betydelsefullt var av
framst tva orsaker, kapitalbindning och kéanslig produkt. Respondenterna menar att
genom att anlita transportbolag med korta transporttider kan de minska sina
sakerhetslager eftersom de snabbt kan fylla pa dem. Pa sa satt kan de reducera det
kapital som binds i lagerhallningen. De respondenter vars produkter ar kansliga for yttre
paverkan menar aven de att kort transporttid & mycket betydelsefullt. Detta eftersom
den optimala forvaringen av produkten inte forekommer pa lastbilarna och de darmed
snabbt vill ha ”hem” produkten for att kunna forvara den mer lampligt. De respondenter
som ansag att transporttiden istéllet var ganska betydelsefull menade att deras produkt
inte paverkades under transporten och att egenskapen darmed klassades som ganska
betydelsefull.

Undersokningen visade att egenskapen ansvar anses vara betydelsefull. Respondenterna
menar att det ar viktigt att ha ett émsesidigt fortroende dar transportforetaget tar ett
ansvar for leveransen och godset. Med det menar de bade det ansvar som via
transportlagar reglerar vem som ansvarar for godset under transport, men dven att
transportforetaget upptrader ansvarsfullt. Respondenterna menade att det é&r
betydelsefullt att transportforetaget tar pa sig ansvar for deras gods och tanker pa att
transportforetaget i manga fall fungerar som deras ansikte utat kund. Darfér menade

2 Yrkesméssig trafik for regelbundna transporter av gods pa en viss vagstracka eller mellan bestdamda
destinationer (www.ne.se).
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respondenterna att forutom ansvar for godset och leveransen &r &ven ett ansvarsfullt
upptradande ut mot kund betydelsefullt.

Miljé visade sig vara en egenskap vars medelvéarde ligger mellan betydelsefull och
mycket betydelsefull. Respondenterna sjélva staller idag inte nagra direkta miljokrav pa
transportféretag, men de tror att miljokrav i framtiden kommer bli allt mer
betydelsefullt. De krav som idag stalls pa miljo kommer oftast fran respondenternas
kunder. Oftast har respondenternas kunder sina krav och da stélls det krav pa att hela
varukedjan ar miljoanpassad, vilket gor att dven transportbolagen kommer in i bilden da
de ar en del i kedjan. Respondenterna menar att i framtiden kommer sékert alla kunder
krava att hela kedjan ar miljéanpassad och da kommer miljo som egenskap att oka i
betydelse. Det var huvudsakligen krav fran respondenternas kunder som var orsaken till
att respondenterna ansag miljo vara en betydelsefull egenskap.

Flexibilitet visade sig vara en egenskap vars medelvarde hamnade pa betydelsefull.
Svaren rorande egenskapen flexibilitet varierade dock mellan ganska betydelsefull och
mycket betydelsefull, vilket visade sig ha sin grund i hur manga olika transportforetag
respondenterna anvander sig av. For de kunder som anvander sig av fa transportforetag
var flexibilitet viktigt. Respondenterna menade &ven att det anlitande transportforetagets
flexibilitet ar mycket betydelsefullt da behovet av transporter varierar mellan Iag och
hog sésong. Men for de kunder som anvande sig av flera transportféretag visade sig
flexibiliteten vara mindre viktig eftersom de vid variationer i behov kan vélja att
anvanda sig utav ett av de andra transportforetagen de arbetar med.

Profil, marknadstackning och kringtjanster visade sig vara de kvalitetsegenskaper som
respondenterna ansag vara minst betydelsefulla av egenskaperna. Svaren varierade dock
valdigt mycket for egenskaperna.

Egenskapen profil visade sig vara en egenskap vars medelvéarde ligger mellan ganska
betydelsefull och betydelsefull. Svaren varierade dock véldigt mycket for egenskapen
da nagon respondent ansag egenskapen vara mindre betydelsefull medan en annan
respondent bedémde profil vara en mycket betydelsefull egenskap. Respondenterna
framholl dock att betydelsen av andra transportmedel inte var betydelsefullt da de
anlitade fallforetaget pd grund av behov av lasthilstransport. Majoriteten av
respondenterna framholl dock att vid utforandet av en transport var exempelvis bra
teknisk utrustning viktigt, detta eftersom de har kansliga produkter som kraver sarskilda
forhallanden. Men jamfort med de andra egenskaperna var detta ingen egenskap som
vardesattes hogt av respondenterna.

Av samtliga respondenter framkom det att egenskapen marknadstackning inte ar en
speciellt betydelsefull egenskap. Men det framkom att marknadstackningen pa just de
marknader transportforetaget arbetar pa dar ar tackningen mycket betydelsefull.
Samtliga respondenter svarade att egenskapen marknadstdckning var ganska
betydelsefull. Anledningen till detta var att respondenterna menade att det kommer sig
naturligt vid val av transportor att just den transportor som valjs har en god tackning pa
den avsedda markanden. For respondenterna ar det darav mer betydelsefullt att de &r bra
pa och har god kdnnedom om de marknader de tacker &n att de tacker manga olika
marknader.

24



Handelshoégskolan
VID GOTEBORGS UNIVERSITET

- Kapitel 5 Resultat av empirisk undersokning -

Det laga medelvardet for kringtjanster kan i huvudsak forklaras av att respondenterna
inte finner att de har nagot behov av kringtjanster vid valet av transportforetag. Det
framkom dock av undersokningen att vissa av kunderna har utnyttjat nagra av
transportforetagens kringtjanster i form av tillfallig lagerhallning i lastbilar och
uthyrning av personal, men att de &ndock inte sdg det som nagon betydelsefull
egenskap.

5.2 Fallféretaget

Nedanstdende foretagsbeskrivning bygger pa intervjuer med marknadschef Jonas
Bengtsson och ekonomichef Mats Gunnarsson p& Borje Jonsson Akeri, internt
foretagsmaterial samt extern data fran foretagets hemsida, www.bjtrucks.com.

Borje Jonsson Akeri AB tillhandahaller inrikes och utrikes transporter,
tankbilstransporter, termotransporter, distribution samt lagring med visionen som riktar
fokus pa vilka normer och vérderingar foretaget arbetar efter:

"Vélbehallet gods i ratt tid pa ratt plats med minsta mojliga besvar for kunden

Foretaget bedriver distribution i egen regi via huvudkontoret i Helsingborg samt via de
strategiskt placerade kontoren och terminalerna i Goteborg, Karlstad, Stockholm,
Karlsborg, Travemiinde och Verona. Man har &ven ett heldgt dotterbolag, Bérje Jonsson
Sped. GmbH, vilket ar belaget i Hamburg. Borje Jonssons Akeri grundades 1954 av
Borje Jonsson. Idag, 52 ar senare, sitter UIf Jonsson, son till Borje, som VD for
foretaget som 2004 omsatte cirka 400 miljoner kronor, hade cirka 350 anstéllda och
forfogade 6ver cirka 200 fordon. Foretagets organisationsstruktur &r decentraliserad och
platt.

UIf Jonsson
VD

Thomas Mohlin

Jonas Bengtsson

Mikael Nilsson

Kennet Jonsson

Mats Gunnarsson

Verkstadschef Marknadschef Transportchef Ekonomichef

| I I I | |
Verkstad och Speditions- Transportledning Tankbils- Ekonomi- Ann-Britt Hansson
reservdelslager avdelning transport avdelning Miljoansvarig

Figur 5.1 Fallforetagets organisationsschema
Kiilla: Informationsmaterial Borje Jonsson Akeri

Kvalitet for kunden har &nda sedan starten varit Borje Jonsson Akeris ledstjarna;
kvalitet och fullt ansvar for leveransen gentemot kunden ar nyckelorden. Borje Jonsson
insag redan fran borjan att kunden har stor fordel av att ha direktkontakt med den som
skoter transporten och foretaget blev darmed det forsta som utforde transporter utan
formedlande mellanhénder.

Foretagets grundidé bygger pa att en transport gar genom minimalt antal mellanhander
samt att en kunds samliga uppdrag hanteras av en och samma person. Majoriteten av
foretagets cirka 300 kunder bestar av svenska kunder, men de huvudsakliga
transporterna sker till och fran vastra Europa. Cirka 70 procent av transporterna gar till
utlandet medan 30 procent ar inrikestransporter. Borje Jonssons mal var att uppna den
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nodvandiga storleken av verksamheten for att kunna tillgodose kundernas dnskemal. Att
ligga langt framme géllande teknik, utrustning och personalens kunskaper ar nagot som
har spelat och fortfarande spelar en viktig roll.

Miljdarbetet p& Borje Jonsson Akeri utgdr ifrén de krav som foretagets kunder staller,
samt att foretaget har som ambition att tanka pd miljon. Detta innebér att de arbetar med
miljoledningssystem enligt 1ISO 14001. Ambitionen och inriktningen med miljoarbetet
uttalas genom miljépolicy och miljomal. Bérje Jénsson Akeri AB vill med miljépolicyn
uttala deras inriktning och ambition inom miljoomradet till interna och externa
intressenter.

5.2.1 Resultat fallféretaget

Nedanstdende text bygger pa intervjuer med marknadschef Jonas Bengtsson och
ekonomichef Mats Gunnarsson pa Borje Jonsson Akeri.

| avsnittet presenteras utfallet av genomfdrda intervjuer med fallforetaget. | tabellen
redogor vi for om kvalitetsegenskaperna kommer till uttryck i ekonomistyrningen samt
pa vilket satt och i vilka styrmedel detta sker. Resultaten kommer vidare att presenteras
I den l6pande texten.

Kommer till uttryck i:
Utformning Anvéandning Agerande Styrmedelsslag Styrmedel

Sakerhet — X X Mfs LA
Disciplin X X X Os, Mfs Of, Fk
Professionalism — — — — —
Tillganglighet — — — — —
Frekvens — — — — —
Transporttid — — — — —
Ansvar — — — — —
Miljo — — — — _
Flexibilitet — — — — —
Profil — —_ — — —
Marknadstéckning — — — — —
Kringtjanster — — — — —

Tabell 5.2 Sammanstillning av resultat — Fallforetaget

Teckenforklaring Styrmedelsslag Styrmedel

— = Nej Fs = Formaliserad styrning Fk = Foretagskultur

X=lJa Os = Organisationsstruktur Of = Organisationsform
Mfs = Mindre formaliserad styrning Li = Larande

Tabell 5.2 redovisar fallforetagets svar om kvalitetsegenskaperna kommer till uttryck i
fallforetagets ekonomistyrning. Tabellen visar vidare hur egenskapen kommer till
uttryck samt var i ekonomistyrningen egenskapen kommer till uttryck. I den lépande
texten kommer egenskaperna behandlas i samma ordning som de presenteras i tabellen.
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Hos fallforetaget har vi identifierat att kvalitetsegenskaperna; sakerhet och disciplin
kommer till uttryck i foretagets ekonomistyrning. Samt att de resterande
kvalitetsegenskaperna inte kommer till uttryck i foretagets ekonomistyrning.

Kvalitetsegenskapen sakerhet kommer till uttryck i foretagets ekonomistyrning pa tva
satt, men med olika fokus. Sakerhet kommer till uttryck i ekonomistyrningen genom
formell styrning, men har sker det inte med avseende pa kunden. | detta fall kommer
sakerhet till uttryck i foretagets arliga resultatrakning genom kostnader for svinn och
skadat gods, vilket anvands for att utvardera sékerheten i foretaget genom att jamfora
forandringar i kostnadsposter mot tidigare ars kostnader. Med avseende pd kunden
kommer sékerhet till uttryck i ekonomistyrningen i den mindre formaliserade styrningen
genom att foretaget anvander larande i organisationen for att paverka personalen att
agera pa ett onskat satt. Larande som styrmedel anvéands for att via utbildningar och
kompetensutveckling halla personalen uppdaterad och utbildad med avseende pa hur
olika typer av gods ska hanteras och lastas for att pa sa satt sakerstalla att godset inte
kommer till skada eller férsvinner. Genom att anvanda utbildningar och samtidigt agera
pa ett sakerhetsorienterat satt avser man paverka personalen att 6ka sakerheten for
kundens gods och darigenom minska kostnader som uppstar vid skador och svinn.

Kvalitetsegenskapen disciplin kommer till uttryck i bade organisationsstruktur och den
mindre formaliserade styrningen med avseende pa kunden. I organisationsstruktur
kommer disciplin till uttryck genom foretagets styrning mot en kundorienterad
organisationsform. Foretagets organisationsform ar utformad och anpassad med avsikt
att oka foretagets mojligheter att sakerstalla disciplinen genom att ansvar och beslutsratt
ar fordelat langt ned i organisationen. Organisationsformen anvands saledes som ett
medel att fordela och styra ansvar i organisationen. Genom en tydlig ansvarsfordelning
avser man att oka de anstalldas ansvarsomraden och darigenom halla nere antalet
anstallda, men aven att forbattra forutsattningarna for att halla vad man lovar ut mot
kund genom att fa personer &r inblandade i respektive kundkontakt. Detta medfér dels
att det inte blir missforstand dver vad som lovats och dels blir det den kundansvarige
som blir ansvarig att det som lovats blir uppfyllt. P4 grund av organisationsformen
behovs inte heller nagon formaliserad uppfoljning. Detta forklaras av Jonas Bengtsson
som menar att:

Misskoter vi oss i var relation till kunden s& kommer det genast en reaktion fran kunden
och pa sa satt far vi direkt reda pa vad vi ar bra pa och vad vi ar mindre bra pa i
foretaget”

Disciplin kommer &dven till uttryck i foretagets mindre formaliserade styrning genom
foretagskulturen. Foretagskulturen kommer till uttryck i foretaget genom agerande efter
de kundorienterade normer och vérderingar som genomsyrar foretaget. Detta sker med
avsikt att paverka och rikta fokus mot ett onskvart agerande med avseende pa att
forbattra disciplinen. Dessa kundorienterade normer och vérderingar ar nagot man i
foretaget, via agerandet, stravar efter och ska genomsyra hela organisationen. Pa sa satt
avser man att via foretagskulturen skapa en medvetenhet hos personalen dér betydelsen
av disciplin framkommer tydligt. Avsikten med att egenskapen disciplin kommer till
uttryck i organisationsform och foretagskultur &r huvudsakligen for att minska
“onodiga” personalkostnader samt kostnader i form av férseningsavgifter da transporter
inte haller utsatta tider. Men aven for att 6ka mojligheten att erbjuda kunden en béttre
tjanst.
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Kvalitetsegenskapen professionalism kommer inte till uttryck i foretagets
ekonomistyrning. Respondenterna framhaller forvisso betydelsen av professionalism
och att det ar en viktig del i verksamheten att agera professionellt. Men i detta avseende
framkommer det ingen tydlig styrning eller avsikt att aktivt paverka personalen med
avseende pa att agera professionellt. Respondenterna menar att professionalism ar
viktigt, men det ar inget som kommer till uttryck i ekonomistyrningen.

Kvalitetsegenskapen tillganglighet kommer inte heller till uttryck 1 fGretagets
ekonomistyrning. Pa foretaget framkommer det att god tillganglighet &r viktigt och for
att vara tillgdngliga har vissa anstéllda jourtelefon och det finns GPS-utrustning i
lastbilarna. Men det ar ingen egenskap som kommer till uttryck i ekonomistyrningen.

Kvalitetsegenskapen frekvens kommer inte till uttryck i foretagets ekonomistyrning.
Anledningen till detta &r att foretaget inte anvander sig av linjetrafik i ndgon vidare
utstrackning da transporttjanster lopande bestalls av kunden efter dennes behov.
Foretaget anser sig saledes sakna behov av styrning efter denna egenskap.

Av undersokningen framgar att kvalitetsegenskapen transporttid kommer till uttryck i
foretagets ekonomistyrning. Men en viktig anmérkning ar dock att transporttid inte
kommer till uttryck med avseende pa kunden utan den férekommer av internt riktade
intressen. Transporttid kommer till uttryck genom de formella styrmedlen. Detta sker
genom de transportkalkyler foretaget upprattar for kostnadsberakning av transporter och
i dessa kalkyler utgér den tid transporten tar en av kostnadsposterna.
Transportkalkylerna utgoér underlag for prissattning och anvénds déarigenom som
beslutsunderlag for prissattning.

Kvalitetsegenskapen ansvar kommer inte till uttryck i foretagets ekonomistyrning.
Detta forklaras av foretaget genom att ansvar, enligt definitionen for egenskapen ansvar,
for kundens gods regleras via lagstiftning. Darmed anser de att det inte finns nagot
behov av att egenskapen ansvar ska komma till uttryck i foretagets ekonomistyrning.
Den styrning som kan relateras till ansvar beror ansvarsfull hantering av kundens gods,
vilket kommer till uttryck under kvalitetsegenskapen sakerhet.

Egenskapen miljo kommer inte till uttryck i foretagets ekonomistyrning. Foretaget
arbetar med egenskapen miljo for att forebygga och minska verksamhetens
miljopaverkan. Detta gors dels av rent miljomassiga skal och dels for att det idag
forekommer vissa kundkrav relaterade till miljocertifieringar. Men det huvudsakliga
skalet till att man arbetar med miljo &r framforallt for att man anser att det kommer att
stallas allt hardare miljokrav i framtiden. Det finns dock ingen koppling mellan
fallforetagets miljoarbete och dess ekonomistyrning.

Kvalitetsegenskapen flexibilitet kommer inte till uttryck i foretagets ekonomistyrning i
nagot avseende. Att vara flexibelt for fluktuationer i transportbehov och kunna I6sa
kundens problem &r nagot de pa foretaget i och for sig anser vara betydelsefullt, men det
ar inget de styr efter.

Kvalitetsegenskapen profil kommer inte till uttryck i foretagets ekonomistyrning.
Anledningen till detta motiveras av att foretaget endast erbjuder kunderna
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lastbilstransporter. Darmed ser foretaget inget behov av att styra med avseende pa
egenskapen profil. Foretaget stréavar forvisso efter att ha en hdg kvalitet och modern
teknisk utrustning i sina fordon, men det ar dndock inget som kommer till uttryck i
foretagets ekonomistyrning.
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Kvalitetsegenskapen marknadstackning kommer till uttryck i ekonomistyrningens
formella styrmedel, men inte med avseende pa kunden. Foretaget uppréattar
Ionsamhetskalkyler med avseende pa utvalda marknader, vilket gors for att kunna
planera och styra mot vilka marknader foretaget skall arbeta. Anvéndningen sker med
avseende pa att bedoma lonsamheten pa olika geografiska marknader.
Lonsamhetskalkyler ligger darigenom till grund for beslutsfattande om vilka marknader
foretaget ska tacka. Lonsamhetsberakning for olika marknader sker inte med avseende
pa kunden utan anvands for att foretaget sjalva ska kunna bedéma om de klarar av att
konkurrera pa den berérda marknaden.

Kvalitetsegenskapen kringtjanster ar inget som kommer till uttryck i foretagets
ekonomistyrning. Foretaget erbjuder dock sina kunder vissa typer av kringtjanster i
form av uthyrning av personal, hjalp vid lastning eller tillfallig lagerhantering av gods,
men detta &r inget som foretaget aktivt arbetar med utan det &r tillfalliga I6sningar de
kan erbjuda kunden. Dérmed betraktas egenskapen kringtjdnster som en sporadiskt
forekommande aktivitet.
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— Kapitel 6 Slutdiskussion —

| detta kapitel presenteras den slutsats som kan konstateras efter att ha
genomfért uppsatsen. Vidare gors en diskussion av uppsatsens resultat och
den framkomna slutsatsen. Aven svagheter i uppsatsen och
rekommendationer till framtida forskning presenteras i kapitlet.

6.1 Slutsats

For att uppfylla syftet med foreliggande uppsats avser vi att besvara den
problemformulering uppsatsen bygger pa, vilken r:

Hur kommer kundvardeskapande egenskaper till uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvandning och agerande?

Resultatet av var uppsats visar att kundvardeskapande egenskaper kommer till uttryck i
ekonomistyrningens utformning, anvandning och agerande i en mycket begransad
utstrackning.

Resultatet visar att den kundvérdeskapande egenskapen disciplin kommer till uttryck i
ekonomistyrningens utformning och anvéandning. Disciplin kommer till uttryck vid
utformningen av organisationsformen, vilken ar utformad med avsikt att forflytta ansvar
och beslutsfattande n&rmre kunden. Vidare kommer disciplin till uttryck vid
anvandningen av organisationsformen. Detta sker genom ansvarsstyrning da
ansvarsstyrningen anvénds for att styra och fordela ansvar till personalen genom att
kundansvariga delegeras ansvar for olika kunder. Resultatet av var uppsats visar dven
att egenskapen sakerhet kommer till uttryck i ekonomistyrningen genom larande, men i
detta avseende endast i anvandning. L&rande anvands for att utbilda och
kompetensutveckla personalen med avseende pa kvalitetsegenskapen sakerhet.

Vidare visar var uppsats dven att det ar svart och komplicerat att undersoka hur
kundvardeskapande egenskaper kommer till uttryck i den mindre formaliserade
styrningen. Vid formella styrmedel och organisationsstruktur ar kopplingen till
utformning och anvandning mer pataglig an vad den ar vid den mindre formaliserade
styrningen. Av denna orsak valde vi att utforma variabeln agerande som ett ytterliggare
satt som de kundvardeskapande egenskaperna kan komma till uttryck pa i
ekonomistyrningen. Vid tillampning av denna vidgade syn visade resultatet av var
uppsats att egenskaperna sékerhet och disciplin &ven kommer till uttryck i
ekonomistyrningen genom agerande. Har kommer sékerhet till uttryck i form av
larande medan disciplin kommer till uttryck genom foretagskulturen.

6.2 Avslutande diskussion

Av de kvalitetsegenskaper litteraturen lyfter fram framgar det att egenskaperna
tidsprecision och flexibilitet anses vara mest betydelsefulla for kunden. Av vart resultat
vid kundforetagen visade det sig att det var kvalitetsegenskaperna sakerhet och disciplin
som var de egenskaper som ansags vara de tva mest betydelsefulla. Darmed stodjer vart
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resultat delvis litteraturens bild. Med avseende pa tidsprecision, vilken faller under
egenskapen disciplin, visade det sig att vart resultat dverensstamde med litteraturen da
disciplin rangordnades som nummer tva av egenskaperna i resultatet. For egenskapen
flexibilitet visade dock var uppsats ett delvis annorlunda resultat. Litteraturen framhaller
att flexibilitet tillndr de mest betydelsefulla egenskaperna medan rangordningen av
egenskaperna i var uppsats tyder pa att flexibilitet betraktas som en av de mindre
betydelsefulla egenskaperna for kunderna. Dock visar den faktiska skalan att svaren ar
varierande och att vissa respondenter menar att flexibilitet & en mycket betydelsefull
egenskap medan andra menar att egenskapen endast ar ganska betydelsefull, detta kan
forklaras av att respondenterna ar olika beroende av ett enskilt transportforetag. Detta da
respondenter som anvénder ett mindre antal transportféretag menade att flexibiliteten
var mycket betydelsefull medan de som anvande ett storre antal transportbolag menade
att flexibiliteten endast var ganska betydelsefull. Resultatet av undersokningen i var
uppsats visar darmed att betydelsen av disciplin 6verensstimmer med litteraturen och ar
en egenskap som samtliga kunder anser vara mycket betydelsefull medan betydelsen av
flexibilitet bara delvis Gverensstammer. Dock visar var uppsats, till skillnad fran
litteraturen, att egenskapen sakerhet &r den kvalitetsegenskap som var mest
betydelsefull da den fick hogst medelvarde.

Rangordningen av hur betydelsefulla respondenterna anser att de olika
kvalitetsegenskaperna ar tyder pa att det ar egenskaperna som &r nara knutna till det
fysiska transportutférandet i sig som ar mest betydelsefulla. De egenskaperna som
utmérker sig i rangordningen, sékerhet och disciplin, &r valdigt tydligt kopplade till
kundens elementara transportbehov. Det vill saga att forflytta gods fran A till B utan
skador och vid ratt tid. Ser man till den nedre delen av rangordningen av egenskaperna
finner man egenskaper som ligger utanfér den fysiska transporten.

Det som visade sig av resultatet vid fallfortaget var att de egenskaper som kommer till
uttryck i foretagets ekonomistyrning med avseende pa kunden gor det i de mer
informella styrmedlen; organisationsstruktur och mindre formaliserad styrning. Med var
vidgade syn pa hur egenskaper kan komma till uttryck i ekonomistyrningen, dar dven
agerande &r ett satt, visade det sig att det ar de tva for kunderna mest betydelsefulla
egenskaperna; sékerhet och disciplin som kommer till uttryck i fallforetagets
ekonomistyrning. Att det &r just de egenskaper, som kunder anser vara mest
betydelsefulla, som kommer till uttryck i ekonomistyrningen tyder pa att foretaget ar
medvetet om att det &r dessa egenskaper som kunder anser vara extra betydelsefulla och
riktar darmed storre fokus mot dessa. Betraffande hur egenskaperna kommer till uttryck
sa kommer kvalitetsegenskapen disciplin till uttryck bade i organisationsstruktur genom
utformning av organisationsformen vilken anvands for ansvarsstyrning samt i den
mindre  formaliserade  styrningen genom agerande av  foretagskulturen.
Kvalitetsegenskapen sékerhet kommer till uttryck dels genom anvéandning och dels
genom agerande i styrmedlet larande.

De tva egenskaperna som kommer till uttryck i ekonomistyrningen med avseende pa
kunden gor det i de informella styrmedlen. Medan egenskaperna, transporttid,
marknadstackning och sakerhet, kommer till uttryck i den formella styrningen, men inte
med avseende pa att skapa kundvarde. Detta tyder pa att det i den mindre formaliserade
styrningen finns ett mer kundorienterat fokus medan de formella styrmedlen har ett mer
finansiellt fokus. Att endast tva av samtliga kvalitetsegenskaper kommer till uttryck i
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ekonomistyrningen med avseende pa kunden betyder dock inte att kvalitetsegenskaper
ar oviktiga for att skapa kundvarde utan det kan istallet tyda pa att egenskaperna kan
komma till uttryck pa andra sétt &n i ekonomistyrningen.

Enligt oss kan det finnas flera faktorer som kan forklara resultatet som framkommit. Att
de egenskaper som kommer till uttryck i ekonomistyrningen med avseende pa kunden
endast gor det i de informella styrmedlen kan forklaras av att det kan vara svart att
formalisera den abstrakta kunskapen kring kundvardeskapande egenskaper man
utvinner i relationen med kunden. Det kan dven vara sa att foretag saknar behov av att
formalisera styrningen da de samlar in information via andra kanaler. Av
undersokningen framgar det att kunskapen om vad kunder anser vara betydelsefullt i
huvudsak samlas in genom den I6pande kontakten med kunderna. Detta tyder pa att
kundorienterade foretag inte nédvandigtvis har behov av att formalisera styrningen med
avseende pa kunderna da de kundvérdeskapande egenskaperna kommer till uttryck pa
annat sétt. Uppsatsen visar att fallforetaget genom en ndra relation till kunderna samlar
in den information man anser sig behdva for att kunna styra féretaget med héansyn till
dessa egenskaper. Detta visar dock inte att ekonomistyrningens formella styrmedel &r
oviktiga eller saknar relevans, men att det kan vara svart att fanga de
kundvardeskapande egenskaperna genom dem.

Det kan dven vara sa att det inte finns nagon storre anledning till att konstruera nagra
formella matsystem for att fanga de kundvardeskapande egenskaperna. Man skulle
exempelvis kunna anvanda formella styrmedel for prestationsmatning och
beloningssystem som grundar sig pa de kundvardeskapande egenskaperna, men
uppsatsen tyder pa att det inte finns nagot behov av att formalisera dessa egenskaper.
Detta da inga av egenskaperna styrs genom de formella styrmedlen utan kunskap om
vad kunderna vardesatter samlas in via den ndra relationen med kunden. Det kan dven
vara sa att en okad formalisering av egenskaperna skulle kunna betyda en onddig
okning av kostnader och administrativt arbete, da foretaget tycks sakna behov av 6kad
formell styrning av egenskaperna.

En annan orsak till att s& fa kvalitetsegenskaper kommer till uttryck i
ekonomistyrningen kan forklaras av att det ar svart att relatera de kundvardeskapande
egenskaperna till ekonomistyrningen och det kan darmed vara svart att avgransa vad
som tillnor ekonomistyrning och vad som innefattas av andra former av styrning.
Uppsatsen tyder pa att det speciellt vid styrmedlen i den mindre formaliserade
styrningen kan vara svart att avgransa vad som tillhér ekonomistyrningen och vad som
inte gor det. Exempelvis vid styrmedlet foretagskultur ar det speciellt svart att fanga upp
vad som verkligen relateras till ekonomistyrningen och vad som inte gor det, detta da
bara vissa delar av foretagskulturen ryms inom begreppet ekonomistyrning.

6.3 Svagheter i uppsatsen

De svagheter som tydligast framkommit under uppsatsen &r att det &r svart och
komplicerat att definiera vad som verkligen tillhor ekonomistyrningen. | huvudsak ar
det de mindre formaliserade styrmedlen som &r svardefinierade da de tenderar att aven
berdra andra former av styrning.

Vid intervjuer och tolkning av respondenternas utsagor finns det en risk att vi har
missuppfattat respondenternas egentliga mening och resultatet kan da vara snedvridet.
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Det ar daven mojligt att respondenterna glomt bort eller inte forstatt hur egenskaperna
kan komma till uttryck i ekonomistyrningen. Fragan kan ocksa stallas om resultatet som
framkommit pa kundforetagen ar representativt for alla kunder da vi endast intervjuat
fem kunder.

6.4 Rekommendationer for framtida forskning

Auvslutningsvis vill vi inspirera andra att fortsatta att forska inom detta @&mnesomrade.
Efter att ha genomfort studien har vi forstatt omradets komplexitet, vilket har medfort
att vi som forfattare har reflekterat 6ver att det maste finnas mycket inom detta omrade
att studera kring.

Ett omrade som vore intressant att studera & hur ekonomistyrningens
utformning och anvandning har forandrats under aren, da ekonomistyrningen pa
senare ar har blivit av alltmer informell karaktar. Darfor skulle det vara
intressant med mer studier kring hur de mindre formaliserade styrmedlen kan
komma till uttryck i foretags ekonomistyrning.

Det hade dven varit intressant att genom observation pa ett fallféretag identifiera
hur kundvérdeskapande egenskaper tar sig uttryck i ekonomistyrningens
utformning, anvandning och agerande. Detta da en undersokning av
observationskaraktdr kan ge en bredare inblick i hur kundvardeskapande
egenskaper kommer till uttryck i ekonomistyrningens utformning, anvandning
och agerande.
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Bilaga 1 Intervjumall — Kundforetag

- Bilaga 1 -

Foretag: Datum:
Namn: Titel:

Vilka egenskaper anser Ni vara viktiga i Ert samarbete med Borje Jonsson Akeri?

Transporttid - Avser den tid transportforetag tar att forflytta gods fran upphamtning pa avsedd plats till
avlamning pa avsedd plats, dvs. hur viktigt det ar att transporttiden ar kort och inte transportdrens
formaga att halla utlovade tider.

Hur betydelsefull dr kvalitetsegenskapen Transporttid for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ér det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Frekvens - Avser med vilken frekvens (antal avgangar) transportforetag kor till bestamda destinationer.

Hur betydelsefull ir kvalitetsegenskapen Frekvens for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Marknadstackning - Avser i vilken utstrackning transportforetag tacker geografiska omraden.

Hur betydelsefull ir kvalitetsegenskapen Marknadstickning for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen fraga)
Svar:
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Sakerhet - Avser godsets sakerhet. Att inget gods forsvinner genom stéld, svinn eller dylikt samt att godset
inte skadas av stotar, slag, fukt eller annan paverkan under den tid transportforetag hanterar godset.

- Bilaga 1 -

Hur betydelsefull édr kvalitetsegenskapen Sikerhet for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Disciplin - Avser hur transportforetag haller vad de lovar, att de levererar vid de tider de lovat och att de
haller den service niva som utlovats.

Hur betydelsefull dr kvalitetsegenskapen Disciplin for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ér det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Flexibilitet - Avser hur transportforetag kan hantera variationer i Ert transportbehov samt hur de kan
I6sa Era problem.

Hur betydelsefull ir kvalitetsegenskapen Flexibilitet for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen fraga)
Svar:

Tillganglighet - Att transportféretag finns tillgangligt vid Ert behov. Kan avse tillganglighet till service
fran kontoren.

Hur betydelsefull dr kvalitetsegenskapen Tillgéinglighet for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:
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Ansvar - Avser i vilken utstrackning Ni kan lagga 6ver ansvar for gods och leverans pa transportforetag.

- Bilaga 1 -

Hur betydelsefull édr kvalitetsegenskapen Ansvar for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Professionalism - Avser i vilken grad transportféretag upplever att Er transport &r viktig for dem.

Hur betydelsefull éir kvalitetsegenskapen Professionalism for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ér det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:

Profil - Avser hur fulltickande transportforetagets tjanst ar. Dess formaga att erbjuda alla de
transporttjénster Ni &r i behov av.

Hur betydelsefull ir kvalitetsegenskapen Profil for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen fraga)
Svar:

Kringtjanster - Avser hur transportféretag kan hjalpa Er med tjénster utdver transporttjansten. Kan avse
lagerhallning, radgivning kring emballering av gods etcetera.

Hur betydelsefull dr kvalitetsegenskapen Kringtjinster for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull Betydelsefull

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen friga)
Svar:
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Hur betydelsefullt ir det att transportforetaget arbetar med kvalitetsegenskapen
Miljo for Er?

Mindre Ganska Mycket Extremt
Betydelsefullt Betydelsefullt Betydelsefullt Betydelsefullt Betydelsefullt

- Bilaga 1 -

Varfor ir det betydelsefullt for Er? (Oppen fraga)
Svar:

Har Ni nagot forslag pid hur Borje Jonsson Akeri kan forbittra sin
transporttjanst?
Svar:
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Bilaga 2 Intervjumall — Fallforetaget

Huvudfragor:
Kommer kunden till uttryck i ekonomistyrningen?

Varfor/Varfor inte?

Kommer kunden till uttryck i de formella styrmedlen?

Resultatplanering Produktkalkylering
Budgetering Intern redovisning
Standardkostnader Internprissattning
Prestationsmétning Benchmarking
Processtyrning Malkostnadskalkylering

Varfor/Varfor inte?

Kommer kunden till uttryck i organisationsstrukturen?
Organisationsform Ansvarsfordelning

Bel6ningssystem Personalstruktur

Beslutsprocesser

Varfor/Varfor inte?

Kommer kunden till uttryck i den mindre formaliserade styrningen?
Foretagskultur Larande

Medarbetarskap Kompetensuppbyggnad

Ledningsstod

Varfor/Varfor inte?

Stodfragor:

Kirnkvalitet

Transporttid — Tar Ni hinsyn till transporttid i ekonomistyrningen och pa vilket
sitt? Varfor / Varfor inte?

Frekvens - Tar Ni hiinsyn till frekvens i ekonomistyrningen och pa vilket sitt?
Varfor / Varfor inte?

Marknadstiackning - Tar Ni hédnsyn till marknadstickning i ekonomistyrningen
och pa vilket sitt? Varfor / Varfor inte?

Sidkerhet - Tar Ni hénsyn till siikerhet i ekonomistyrningen och pa vilket sitt?
Varfor / Varfor inte?

Disciplin - Tar Ni héinsyn till disciplin i ekonomistyrningen och pa vilket sitt?
Varfor / Varfor inte?

Skalkvalitet

Flexibilitet - Tar Ni héinsyn till flexibilitet i ekonomistyrningen och pa vilket satt?
Varfor / Varfor inte?
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Tillgdnglighet - Tar Ni hinsyn till tillgiinglighet i ekonomistyrningen och pa vilket
sitt? Varfor / Varfor inte?

Ansvar - Tar Ni hinsyn till ansvar i ekonomistyrningen och pa vilket séitt?
Varfor / Varfor inte?

Professionalism - Tar Ni hiinsyn till professionalism i ekonomistyrningen och pa
vilket sitt? Varfor / Varfor inte?

Profil - Tar Ni hinsyn till profil i ekonomistyrningen och pa vilket sitt? Varfor /
Varfor inte?

Kringtjsinster - Tar Ni hiinsyn till kringtjinster i ekonomistyrningen och pa vilket
sitt? Varfor / Varfor inte?

Miljo
Tar Ni hinsyn till miljo i ekonomistyrningen och pa vilket sitt? Varfor / Varfor
inte?

Bilaga 2



