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SAMMANFATTNING 

Leveransservice utgör en del av företagets materialadministration. Materialadministration 
innefattar de aktiviteter som har att göra ned att erhålla rätt vara eller service vid rätt plats i 
rätt tidpunkt och i rätt kvantitet till lägsta möjliga kostnad. Leveransservicefrågor är ofta 
kopplade till distributionen av produkter från leverantör till kund. Genom att skapa en effektiv 
leveransservicepolicy kommer företaget att kunna öka försäljningen p.g.a. ökad 
kundtillfredsställelse medan kosuiadema för att tillmötesgå olika kundkrav minimeras. 

Detta arbete behandlar frågor som rör leveransservice vid ett svenskt sågverk och arbetet ingår 
som en del i Träteks logistikprojekt TRÄ50. Detta arbete kommer att användas av Iggesund 
Timber för att identifiera leveransservicens nyckelkomponenter och bedöma Iggesund Timbers 
leveransservicenivå i förhållande till andra konkurrenter. Olika metoder har utvecklats för att 
mäta leveransservicenivån vid Iggesund Timber. Arbetet består av dels en litteraturstudie och 
dels en fallstudie. 
Det fall som studerats är Iggesund Timber AB i Hudiksvall, ett företag som ingår i MoDo 
koncernen. 
Iggesund Timber levererar sågade trävaror tiU bl.a. den skandinaviska marknaden och till andra 
europeiska exportmarknader. Produktema kan schematiskt delas in i standard- och 
specialprodukter (industriträ). Specialprodukterna är utvecklade i samarbete med olika kunder 
och anpassade till specifika kundbehov och kundkrav. 

Eftersom det var troligt att det skulle förekomma skillnader beträffande olika kundtypers syn 
på Iggesund Timbers leveransservice, omfattade studien både den skandinaviska och den 
engelska marknaden. Den engelska marknaden domineras av stora brädgårdar som fungerar 
som importörer/grossister. Dessa brädgårdar köper i huvudsak standardprodukter som direkt 
eller efter viss bearbetning distribueras vidare till slutkund. Brädgårdarna utgör således ett 
mellanled mellan sågverk och slutkund. Detta förhållande ger den engelska marknaden unika 
egenskaper som måste beaktas när en leverantör utvecklar eller förändrar sin 
leveransservicepolicy. 
I Skandinavien karaktäriseras marknaden av ett ökat antal kunder som använder 
specialprodukter (industriträ) som utvecklats i samarbete mellan sågverk och kund. Detta 
ställer ökade krav på leverantörens leveransservice eftersom den enskilda kunden som 
använder specialprodukter knyts hårdare till leverantören. En kund som använder industriträ 
som utvecklats och anpassats till specifika behov har en begränsad möjlighet att t.ex. finna 
produktsubstitut i de fall leveranser försenas eller uteblir. De krav som köpare av industriträ 
ställer på Iggesund Timbers leveransservice kan skilja sig avsevärt jämfört med kraven på den 
engelska marknaden där kunderna i allmänhet köper standardprodukter och ofta har ett antal 
olika leverantörer som kan leverera liknande produkter. 
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Undersökningen utfördes i form av en leveransservcieenkät (leveransserviceaudit) vilken 
disuibuerades till kunder på de båda marknaderna. Svarsfrekvensen på enkäten var 43 % i 
England och 48 % i Skandinavien. 
Enkäten visade att det fanns skillnader mellan de olika marknadema såväl som mellan olika 
kunder på respektive marknad. 
De skandinaviska kunderna tillmätte områden som berörde produkttillgänglighet, 
ordercykeltid, fysisk disuibution och information stor betydelse för leveransservicen. Att 
behärska dessa områden är därför av stor betydelse för kundemas bedömning av Iggesund 
Timbers leveransservice på den skandinaviska marknaden. 
I England bedömdes "hjälp vid beställning" vara det näst viktigaste området efter 
produkttillgänglighet. Det är tydligt att engelska kunder upplever ett större behov av stöd än 
de skandinaviska kunderna när ordern förbereds. Iggesund Timber Sales (ITS) är ett säljbolag 
som ägs av Iggesund Timber. ITS ger Iggesund Timber möjlighet att ge de engelska kunderna 
ett ökat stöd och möjlighet att ge kunderna den hjälp de behöver. 

Enkäten visade att Iggesund Timbers leveransservicenivå i förhållande till andra leverantörer 
generellt betraktades som god, men det fmns leveransserviceområden som bör förbättras. 
På både de två studerade marknadema upplever kundema brister i Iggesund Tunbers 
förpackningssystem. Förpackningssysiemet är det område där Iggesund Timber på båda 
marknadema anses vara sämst i förhållande till andra konkurrenter. Användandet av 
kvaltspaket (50*50 cm) ogillas av ett stort antal engelska kunder som anser detta vara en 
olämplig förpackningsform. Kvartspaketen ger upphov till irrationell godshantering och anses 
dessutom vara farliga vid den fortsatta hanteringen av virkespaketen hos kunden. Ett flexiblare 
förpackningssystem skulle medge att Iggesund Timber kan tilhnötesgå kundemas önskemål 
och krav på förpackningsområdet. Det finns även en potential för att minska 
förpackningskosUiadema med ett flexiblare system eftersom vissa skandinaviska kunder 
upplever att emballeringen kan förenklas utan att produktkvaliteten försämras. 
De leveransserviceelement som bör prioriteras i Skandinavien är i många fall kopplade till 
kundens användande av specialprodukter (industriträ). Förhandsinformation om inställda 
leveranser och ändringar i order p.g.a. brist är exempel på leveransserviceelement som får ökad 
betydelse när en kund är knuten till en eller ett fåtal leverantörer. 

De element som bör prioriteras i England är kopplade tiU önskemål från stora brädgårdar som 
fungerar som importörer/grossister. Element som berör paketering, lager- och 
produkttillgänghghet bedöms vara viktiga. Att fylla en order från en engelsk brädgård innebär 
ofta problem för sågverket eftersom ordem ofta är uppdelad på många små poster av olika 
dimensioner och kvaliteter. Denna ordersu-uktur gör det ibland svårt för sågverket att klara av 
både leveranssäkerhet och leveranspälitlighct i leveransen. 

Leveranser till den engelska marknaden innebär att varorna fraktas med båt vilket begränsar 
möjligheten till flexibilitet i leveransservicen. I Skandinavien distribueras vaioma med bil eller 
jämväg vilket medger Iggesund Timber att segmentera och anpassa leveransservicenivån till 
olika kunder för att tillmötesgå olika kundönskemål. 



Enkäten visade att det finns skillnader mellan olika kunders uppfattningar dels om kvaliteten på 
Iggesund Timbers nuvarande leveransservicenivå och dels vilka leveransserviceelement som 
anses vara mest betydelsefulla Vid anpassning av leveransservicen måste Iggesund Timber 
noga beakta de olika kundemas leveransservicebehov för att göra en korrekt segmentering av 
med hänsyn till kundemas olika behov. I varje enskilt segment kommer kunder med liknande 
leveransservicebehov att erhålla en anpassad leveransservice för att på detta vis öka 
kundtillfredsställelsen samtidigt som kosmadema för Iggesund Timber minimeras. Kosmader 
och intäkter för att tillmötesgå olika leveransservicekrav har inte skattats i detta arbete. Med 
utgångspunkt från vilka element som anses viktiga i respektive kundsegment måste en 
bedömning göras av Iggesund Timber vilka kosmader och intäkter en anpassning av 
leveransservicenivån ger upphov tiU och därefter bestämma vilken leveransservicenivå som bör 
hållas. 

Det nuvarande informationssystemet på Iggesund Timber medger endast begränsade 
möjUgheter att mäta leveransservicenivån. Eftersom företaget i fi-amtiden kommer att införa ett 
kvalitetssäkringssystem enhgt ISO 9001 har metodema för att mäta leveransservice utvecklats 
med utgångspunkt från de möjligheter som införandet av ett kvalitetssäkringssystem erbjuder. 
Införandet av ett kvalitetssäkringssystem är ett bra tillfälle att skapa ett informationssystem 
som medger möjlighet att mäta leveransservicenivån. Mäming av leveransservice kan göras 
både på information som finns att tillgå hos leverantören och information från kunden. Vid 
mäming av leveransservice måste både kvantitativa och kvalitativa mätningar göras. 
Den modell som utvecklats föreslår tre metoder för att mäta leveransservicenivån vid Iggesund 
Timber: 

• Kvantitativa mätmetoder som baseras på information inom företaget 
• Kvantitativa mäönetoder som baseras på information från kund 
• Kvalitativa mätmetoder som baseras på information från kund 

De olika delama kan användas var för sig eller kombineras beroende på vilka fömtsätmingar 
som gäller beträffande t.ex. kosmaden för att genomföra mämingen. En kombination av de 
ovan nämnda delama skapar ett kraftfullt verktyg för att mäta företagets leveransservicenivå 
med hänsyn taget till både kvantitativa och kvalitativa aspekter på leveransservicen. 

Slutsatser 

• I stora drag ger kundema på de studerade marknadema ett gott betyg åt Iggesund Timbers 
leveransservice. Majoriteten av kundema är tillfreds med betydelsefulla element som t.ex. 
leveranssäkerhet och leveranspåUthghet Förpackningssystemet är det område där Iggesund 
Timber bedöms vara sämst i förhållande till konkurrentema och detta område bör förbättras. 
Det finns skillnader mellan den skandinaviska och engelska maiknaden vilket företaget bör 
ta hänsyn till för erhålla maximalt resultatbidrag vid anpassning av leveransservicenivån. 



Leveransserviceområden som anses vara betydelsefulla på den skandinaviska marknaden 
berör produkttillgängligheten, ordercykeltiden och den fysiska distributionen. Information 
till kunden om olika ändringar i planerade leveranser bedöms vara av stor betydelse. 
Leveransserviceområden som anses vara betydelsefulla på den engelska marknaden berör 
produkttillgänglighet, ordercykeltid och hjälp vid beställning. Hjälp vid beställning anses 
vara mycket betydelsefullt och värdesätts högre på den engelska marknaden än på den 
skandinaviska marknaden. Försäljningsbolaget Iggesund Timber Sales(ITS) får bra kritik av 
de engelska kunderna. ITS ger utökad möjlighet för Iggesund Timber att ge kunderna ett 
bra stöd vid bl.a. orderförberedelse. 
Kraven och behoven beträffande leveransservice skiljer sig bl.a. beroende på om kunden 
använder standard- eller specialprodukter samt vilket geografiskt och kulturellt avstånd som 
kunden upplever. 
Kvalitetssäkringssystem av typen ISO 9000 erbjuder redan idag ett stöd för företag som vill 
utoyttja dokumentationen för att mäta och förbättra kundtillfredsställelsen. Det är emellertid 
upp till det enskilda företaget att utveckla mätmetoder för kundtillfredsställelse. 
Denna studie visar att kundemas åsikter varierar om vad som är viktiga 
leveransserviceelement och vilken leveransservicenivå Iggesund Timber bedöms ligga på i 
förhållande t i l l andra konkurrenter. För att göra en korrekt anpassning av leveransservicen 
på operativ nivå fordras därför en noggrann segmentering av kunderna med avseende på 
kundemas leveransservicebehov. En primär segmentering av leveransservicen kan t.ex. 
utgöras av en anpassning av leveransservicen till industritt*äkunder respektive grossister. 
Sveriges geografiska närhet till europamarknaden gör det möjligt att i framtiden erbjuda en 
anpassad och flexibel leveransservice till europeiska kunder. Det mervärde som skapas 
kommer att utgöra ett betydande konkurrensmedel vid sidan av produkt och pris. 



1. INLEDNING 

1.1 Bakgrund 

Detta examensarbete behandlar leveransservice vid ett svenskt sågveric och ingår i Träteks 
TRÄ50- projekt under delprojekt Kommunikation och Distribution. Syftet med TRÄ50 är att 
öka marknadsstyrningen av trävaruproduktionen och de fyra delprojekten i TRA50 rör teknik, 
logistik, ekonomi och råvara. 

Fler företag inom träbranschen intresserar sig idag för materialadministrationsfrågor och har 
som målsättning att minska lager- och transportkostnader samt öka intäkterna genom en 
förbättrad och anpassad leveransservice. Detta arbete handlar om leveransservice vid 
distribution av sågade trävaror och om hur kraven på den fysiska distributionen varierar och 
därför bör anpassas med avseende på produkt, kund och marknad. 
Nedan redovisas ett urval av faktorer som talar för att leveransservicefrågor i framtiden 
kommer att få att få en ökad betydelse för svensk sågverksindustri. 

1.1.1 En ökad satsning på kundanpassade produkter 
Skälet till att kundanpassa produkter kan vara att erbjuda sågverkens kunder inom t.ex. 
snickeriindustrin en produkt som ger en bättre slutprodukt med avseende på t.ex. kvalitet och 
tillverkningskostnader. En effektivare användning av träråvaran ger utrymme för en ökad 
lönsamhet hos både kund och leverantör. Samtidigt innebär de kundanpassade produktema att 
kundens möjlighet att finna substitut hos andra leverantörer minskar. Allt högre krav ställs på 
leverantörens leveransservice eftersom fel i distributionen på kort tid kan innebära att kunden 
drabbas av tex. produktionsbortfall och leveransproblem. 

Ytterligare ett skäl till satsningen på kundanpassade produkter är att dessa produkter är mindre 
konjunkturkänsliga. Leverantör och kund har ett djupare samarbete och är därmed hårdare 
knutna till varandra. Köpare av standardprodukter tenderar att vara mindre lojala vid 
lågkonjunkturer och utiändska importörer/grossister använder ofta lagemivåema som medel 
för att öka intäkterna vilket resulterar i kraftiga svängnmgar i efterfrågan på dessa produkter i 
takt med att konjunkturerna förändras. Kundanpassade produkter erbjuder möjligheter att 
mildra konjunktursvängningarna och att nå ett bättre resultat per konjunkturcykel även om 
standardprodukter under kortare konjunkturtoppar kan vara de för stunden mest lönsamma 
produktema. 

1.1.2 En föränderlig omvärld 

I takt med att samhället utvecklas ger detta upphov till förändringar som inverkar på de 
industri- och affärsmässiga verksamhetema. Under indusUialismens början koncenU*erades 
företagets resurser till de delar som var direkt kopplade till teknik och mekanik. Marknadsläget 
var ofta sådant att det förelåg ett produktionsunderskott och företagens strategier för maximal 
vinst var att producera i stora produktionsenheter. För att effektivt kunna sälja den 
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producerade volymen krävdes att företaget hade en stor marknadsandel. 
Produktionskostnaden per enhet blev avtagande genom t.ex. användandet av parallella 
produktionssteg och införandet av specialiserade arbetsmoment. Specialiserade arbetsmoment 
resulterade i en ttäningseffekt (se figur 1.) som ytterligare effektiviserade produktionen. 
Detta effektivitetsförhållande förelåg inte i det pre-industriella produktionssystemet där en 
hantverkare i princip utförde alla produktionssteg fram till färdig produkt 

il 

c 

q 

The experience curve 
c= cost 
q= quantity 

Figur 1. The experience curve. 

Följden av denna strategi var att det uppstod ett produktionsöverskott på många håU. Nu kom 
insikten att företagen vid sidan av produktion måste vara duktiga på att aktivt sälja sina 
produkter eftersom det inte längre var en självklarhet att marknaden efterfrågade hela den 
volym som ett företag producerade. 
Nästa fas i produktionsutvecklingen var att företagen i ännu högre grad än tidigare först 
undersökte vilka behov kunden hade och därefter anpassade sig till dessa behov. 
Utvecklingen kan schematiskt beskrivas att ha gått från produktions- via försäljnings- till 
marknadsorientering. 
Den kundorderstyrda produktionsfilosofin innebär att leverantören producerar mot de order 
som kunden lägger istället för möta efterfrågan genom leverans från färdigvamlager. 
Vid kundorderstyrd produktion utan stora färdigvamlager som kan utgöra buffert vid t.ex. 
produktionsstömingar hos leverantören, ställs ökade krav på både den intema och extema 
materialadministrationen. 

Leveransservicen är en del av materialadministrationen och erbjuder ytterligare ett 
konkurrensmedel vid sidan av pris och produkt eftersom en bra leveransservice skapar ett 
mervärde för kunden. Det centi-ala är att finna den servicenivå som tillgodoser kundens behov 
samtidigt som detta inte får innebära oacceptabelt höga kostnader för leverantören. 
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Många företag breddar sina marknader med följd att den geografiska spridningen ökar. Detta 
är några av de faktorer som gör att intresset för materialadministration ökar idag. Genom att 
förbätU"a administrationen av material och produktflöde från råvaruleverantör till slutiig 
förbmkare kan företaget bättre möta en omvärld som kan kännetecknas av ökad geografisk 
spridning, krav på ökad kundanpassning e.t.c. (Storhagen 1987). 

1.1.3 Just in time 

Att minimera lagemivåer och ledtider inom produktionen och distribution är honnörsord inom 
många branscher idag. Vinstema ligger i minskad kapitalbindning i produkter i arbete (P.I.A.) 
och färdigvarulager. Dessa system ställer dock högre krav på leverantörens leveransservice 
eftersom störningar i leveransplanen direkt kan få konsekvenser för produktionen. Det är 
väsentligt att områden som leveranssäkerhet, leveranspålitiighet och produkttillgänglighet 
fungerar bra i förhåUandet mellan leverantör och kund. Behovet av att bemästra dessa områden 
ökar i betydelse i de relationer företaget har en nära kontakt med kunden. 
Myresjöfönster är ett exempel på en sågverkskund som genom genomförandet av 3T-projektet 
kräver 12 dagars leveranstid av sina leverantörer (Fomm TRÄ50). Sågverken har varit den 
leverantörsgmpp som företaget haft svårast att påverka i sin strävan mot kortare leveranstider. 

1.1.4 KvalUetssäkringssystem 

Många företag inför idag kvalitetssäkringssystem enligt t.ex. ISO 9000. Kvalitetssäkringen 
dokumenterar verksamheten, utgör ett system för ordning och reda och bör därmed öka tilltron 
till företaget vid affärer. Standarden talar om vad som ska göras, men ansvaret för hur den 
tolkas ligger på företagsledningen. ISO 9000 är således ingen garanti för en hög och jämn 
kvalitet, men utgör ett bra hjälpmedel när det används på rätt sätt. 

ISO 9000 förändras och bland de principer som kommer att ligga till gmnd för nästa ISO 9000 
märks (Forsberg, 1995): 
• Kund 

Ett företag är beroende av sina kunder och därför bör en organisation drivas av att möta 
kundens behov. Detta innefattar att ta reda på kundens framtida krav och mäta 
kundtillfredsställelse. 

• Leverantör 

Partnerskap och samarbete bör etableras med leverantörer för att öka möjlighetema att 
skapa mervärde för sluticunden. 

Leveransserviceområdet kommer således att omfattas av kvahtetssäkringssystemet och frågor 
som rör leveransservicen kommer därför att få ökad betydelse i framtidens kvalitetstänkande. 

1.1.5 Europeiska Unionen 
De svenska skogs- och trävambranschemas konkurrenskraft på exportmarknadema har 
historiskt varit god. Branschema har i egenskap av exportbranscher tvingats till 
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strukturförändringar och rationaliseringar för att bibehålla lönsamheten i takt med att 
förutsättningarna för verksamheten förändrats. 
Sedan slutet av 70-talet har upprepade devalveringar periodvis givit svenska skogs- och 
träprodukter en avsevärd prisfördel jämfört med många av våra konkurrentländer. Hur stor den 
faktiska betydelsen av devalveringarna varit för träbranschen finns det säkert många olika 
åsikter om eftersom många av konkurrentländerna har genomfört devalveringar under samma 
tidsperiod. 
Emellertid kan framtiden inom den Europeiska Unionen med strävanden mot en monetärunion 
och enhetlig valuta innebära att utrymmet för kraftiga förändringar av valutakurserna kommer 
att minska. Den troliga utvecklingen är då att andra marknadsföringsvariabler som produkt och 
leveransservice kommer att få ökad betydelse för bl.a. sågverksbranschens konkurrensförmåga 
på exporönarknadema. 

1.2 Syfte 
Detta examensarbete har utförts i olika steg där det första steget har syftat till att ge svar på 
följande frågeställningar: 
1. Vilka är de leveransserviceelcment som Iggesund Timbers kunder anser viktiga i 

Skandinavien och England och vilka är de eventuella skillnaderna mellan de två 
marknadema? 

2. Hur bm är Iggesund Timbers leveransservice i förhållande till konkurrentemas på den 
skandinaviska respektive den engelska marknaden? 

3. Uppfyller Iggesund Timber leveransservicemålet som finns formulerat i kundsu^tegin; 
"Distribution och lagerhålbing skall medge en mycket god leveransservice"? 

Nästa steg har varit att med utgångspunkt från resultatet från steg 1. utveckla mätmetoder för 
de delar av leveransservicen som bedömdes vara relevanta att mäta. Dessa mätmetoder ska 
vara praktiskt användbara och kan delas upp i två kategorier: 
1. Mätmetoder som baseras på information inom företaget. 
2. Mätmetoder som baseras på information både från kund och inom företaget. 
Dessutom skulle en bedömning göras för dessa mäunctoder på följande grund: 
• Vilka delar som kan användas direkt idag? Metoderna ska kunna användas utan större 

utökning eller anpassning av rutiner eller system. 
• Vilka delar kan användas i framtiden? Metoderna kräver anpassning av rutinerna och system 

av mer omfattande slag för att kunna införas. 
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2. METOD 

Detta arbete har utförts i form av dels en litteraturstudie, dels en fallstudie. Det studerade fallet 
är Iggesund Timber AB i Hudiksvall, ett företag i MoDo-koncemen. 

2.1 Litteraturstudien 

Litteraturstudien ligger till grund för det teoretiska kapitlet kring leveransservice. Syftet med 
litteraturstudien har varit att få kunskap om hur frågor kring leveransservice hanteras i andra 
branscher och vilken kunskap som fmns att tillgå i Sverige och i andra länder. Litteraturstudien 
har även utgjort grund för val av metod att identifiera relevanta serviceelement samt att ta fram 
mätmetoder för att praktiskt kunna mäta dessa. 

2.2 Fallstudien 

Det smderade fallet är Iggesund Timber i Hudiksvall. Val av företag gjordes i samråd med 
Trätek och på följande grunder: 

• Ett företag som ger möjlighet till studier av både exportmarknader och den svenska 
marknaden. 

• Ett företag som genom sin strategi tillmäter leveransservicen stor vikt och därmed har ett 
intresse av att få ökade kunskaper på området. 

2.2.1 Enkätundersökningen 

Enkäten skickades ti l l ett urval av Iggesund Timbers kunder i Norden och Storbritannien. 
Syftet var att på den skandinaviska marknaden studera kunder som idag använder industriträ 
och kunder som i framtiden utgör potentiella användare av industriträ. Industriträ innebär att 
produkterna är utvecklade och anpassade för att öka lönsamheten och bidra till en bättre 
slutprodukt. 
Valet av England som andra marknad syftade till att studera en marknad som domineras av 
stora "merchants" ( brädgårdar som fungerar som importörer/grossister). 

Urvalet av kundföretag gjordes av marknadsavdelningen vid Iggesund Timber eftersom de 
besitter kunskap om de olika kundemas verksamhet. Målet var att få ett homogent kundurval 
för respektive marknadstyp samt att den som svarade på enkäten tillika är nyckelperson i 
affärsrelationen med Iggesund Timber. 
Enkäten följdes efter två veckor av en skrifdig påminnelse som uppmanade respondenlen att 
fylla i och retumera enkäten eller retumera enkäten obesvarad om företaget ej önskade delta i 
undersökningen. Efter ytterligare två veckor upprepades påminnelsen via telefon. 

Enkätundersökningen hade följande syften: 
• att identifiera och kvantifiera de leveransserviceelement som kunderna anser betydelsefulla 

på respektive marknad, 
• att fastställa leveransservicens betydelse i förhållande till andra marknadsföringsvariabler 

t.ex. produkt och pris, 

• att bedöma Iggesund Timbers leveransserviceförmåga i förhållande till andra konkurrenters. 
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2.2.2 Telefonintervjuer 
Telefonintervjuer gjordes med ett urval av kunder i Norden. Urvalskriterierna utgjordes av 
verksarahetstyp samt om och hiu" kunden svaiat på enkäten. Motiven till telefonintervjuerna var 
att fånga upp eventuella åsikter som kunde finnas hos kunder som inte svarat på den skriftliga 
enkäten samt få tillfälle att prova om de slutsatser som gjorts vid analysen av enkäten delades 
av de utvalda kunderna. 

2.3 Avgränsningar 
Ämnet leveransservice behandlas utförligt i det teoretiska kapitlet. Det förekommer en mängd 
olika begrepp och definitioner i den litteratur som studerats. Det teoretiska kapitlet klargör 
tolkningar och definitioner som ligger till grund for detta arbete. Vidare sätts leveransservicen i 
sitt sammanhang som en del av materialadministrationen. 

Leveransservicens påverkan på efterfrågan, den s.k. serviceelasticiteten har inte studerats i 
detta arbete. Leveransservicens kosmader för olika servicenivåer har inte skattats. 
Arbetet behandlar endast den externa leveransservicen. Den interna leveransservicen där 
kunden finns inom företaget har inte studerats. 

I studien finns endast kunder till Iggesund Timber, vilket innebär att de svar som avgivits inte 
kan sägas utgöra ett representativt uî val av samtliga aktörer (potentiella kunder) på de 
marknader som studerats. Potentiella kunder som idag har andra leverantörer av sågade 
U-ävaror än Iggesund Timber kan mycket väl ha andra krav och prioriteringar på 
leveransservicen än de som presenteras i detta arbete. 
Det är värt att påpeka att alla data bygger på subjektiva värderingar vilket innebär att i de fall 
sammanställningar och medelvärden presenteras måste dessa tolkas utifrån vad de 
representerar. "Kunden har alltid rätt" innebär i det här fallet att den enskilda kundens 
uppfattning om leveransservicen är korrekt i varje enskilt förhållande mellan kund och 
leverantör. Det är inte korrekt att använda ett medelvärde av alla kunders åsikter om t.ex. 
kvaliteten på leveranspålidigheten, som underlag för aU bestämma vad som är rätt nivå på 
leveranspålitlighelen i den enskilda kundrelationen. De data som utgör underlag för hur 
leveransservicen ska tolkas i den enskilda kundrelationen har formen av en frekvensstudie 
vilket innebär att antalet observationer av olika åsikter studerats. Iggesund Timber erhåller en 
version av arbetet som gör det möjligt att studera kundtillfredsställelsen hos den enskilda 
kunden. 

2.4 Metoddiskussion 

2.4.1 Litteraturstudien 
Materialet som ligger till grund för litteraturstudien är hämtat från sekundära källor i form av 
svenska och utländska böcker och artiklar i tidskrifter. 
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Litteraturen på området leveransservice inordnas ofta inom materialadministration eller 
logistik. Området är tämligen ungt och en stor del av pionjärarbetet på området härrör från 
studier gjorda i England och U.S.A. 
I dag fmns det kompetens inom Sverige på leveransserviceområdet där även ansträngningar 
gjorts för att praktiskt angripa problem och frågeställningar. De tekniska högskolorna i Växjö 
och Linköping ligger långt framme på områdena materialadministration och logistik vilket har 
resulterat i svenska böcker inom området 

2.4.2 Enkätundersökningen 
Val av mätmetod gjordes med utgångspunkt från de variabler som skulle skattas samt de olika 
befintliga mätmetoder som fanns att tillgå. Valet att använda en leveransserviceaudit(se 3.9) 
gjordes på följande grund: 
• Den ger möjlighet att få svar på de frågeställningar som formulerats i undersökningens syfte. 
• Metoden är förhållandevis enkel att bemästra för respondenten jämfört med många av de 

andra metoder som finns att tillgå for att identifiera leveransserviceelement och att mäta 
leveransservice. En avvägning måste göras mellan den kvalitet på indata som erhålls och den 
databehandling som äi* möjlig. Metoder som t.ex. conjoint-measurement metoden möjliggör 
en mycket avancerad databehandling. Problemet är att få korrekta indata vilket ställer 
mycket höga krav på respondenten (se 3.9.5). 

2.4.3 Telefonintervjuerna 
Vid intervjuerna lades stor vikt vid att föra en öppen dialog med respondenten. Ett 
frågeformulär utgjorde grunden för varje intervju. I de fall respondenten i sitt svar gled över på 
en annan frågeställning eller ett annat problem fick denne utrymme att utveckla sin åsikter och 
sedan upprepades frågan. Detta resulterade i en bra bild av vad kunderna anser vara viktigt 
idag och hur de upplever Iggesund Timber som leverantör. 
Telefonintervjuerna gav också tillfälle att prova om de slutsatser som kunde göras med 
utgångspunkt från resultatet av enkäten delades av kunderna. 

2.5 Validitet och reliabilitet 
Validitet innebär att en undersökning inte är behäftad med systematiska mätfel och att 
mätningen mäter det den avser att mäta. Under arbetets gång har kravet på validitet haft en 
hög prioritet. 
De kunder som erhöll enkäten är representativa kunder för Iggesund Timber på respektive 
marknad. Det innebär att urvalet i England i huvudsak innehöll grossister/importörer. Urvalet i 
Norden hade tyngdpunkten på kunder som idag använder industriträ och kunder som utgör 
framtida potentiella industriträkunder. 

De personer som erhöll enkäten på respektive kundföretag var väl insatta i affärsrelationen till 
Iggesund Timber. För att minimera risken för begreppsförvirring kring olika begrepp inom 
leveransserviceområdet skickades en informativ bilaga med varje enkät Denna innehöll 
bakgrundsinformation och förklaringar till stöd för respondenten. 
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En uppföljning av enkäten har gjorts genom telefonintervjuer där ett urval av kunder 
konfronterats med resultat och slutsatser från enkätundersökningen. Syftet har varit dels att få 
indikationer på om analysen av materialet varit korrekt och dels att få synpunkter från de 
kunder som inte besvarat enkäten. 
Att komplettera enkäten med intei'vjuer gav också möjlighet att validera enkätsvaren. Om en 
kunds bedömning av en prestation grundar sig på vad kunden tror är möjligt att erhålla och inte 
utgår från kundens egentliga behov kommer detta att leda ti l l en bristande validitet. Om en 
leverantör anpassar sin leveransservicenivå t i l l de behov som kunden Û or är möjligt att 
tillgodose kommer de konkurrenter som anpassar sin leveransservice till vad kunden egentligen 
behöver att erhålla konkurrensfördelar. 

Reliabilitet innebär graden av tillförlitlighet hos en mätning d.v.s. förekomsten av stöire eller 
mindre slumpmässiga mätfel.. Alla respondenter i både Storbritannien och Norden har erhållit 
identiska enkäter. Det har dessutom funnits alternativa svarsmöjligheter samt möjlighet att 
tillföra egna variabler under punkten "annat". De altemativa svarsalternativen utgjordes av 
"inte tillämpbart" eller "ingen åsikt". Motivet till altemativa svarsalterantiv var att 
undersökningen inte skulle belastas med fel beroende på att respondenten tilldelar vissa 
variabler välden trots att det inte är tillämpbart på den kundens verksamhet eller att kunden 
inte har någon egentlig uppfattning. 

Jag anser att tillfredsställande validitet och reliabilitet uppnåtts i undersökningen. 
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3. T E O R E T I S K R E F E R E N S R A M 

3.1 Definition av leveransservice 

För att åskådliggöra begreppet leveransservice är det lämpligt att utgå från produkten. 
Produkten består av en mängd olika egenskaper som tillsammans formar kundens intryck av 
produkten och skapar produktens värde. Produktens komplexitet åskådliggörs i figur 2. 

Kringprodukt 

Kärn 
produkt 

Konkreta element 
- kvalitet 
- produktegenskaper 
- teknologi 
- hållbarhet 
e.Lc 

Abstrakta element 
- leveransfrekvens 
- leveranspålitlighet 
- lätthet att göra affären 
- åtaganden och stöd till kunden efter köpet 

Figur 2. Kärnprodukt och kringprodukt. 

(Christopher 1992) 

Företaget kan öka produktens försäljningspotential genom att utöka kringprodukten med 
serviceelement som anpassas i den enskilda kundrelationen. Denna anpassning resulterar i ett 
ökat mervärde för kunden och konsekvensen blir en ökad efterfrågan på produkten 
(Christopher 1992). 
Detta resulterar i ett kvalitetsbegrepp som innehåller två dimensioner. Den ena dimensionen är 
kämkvaliteten som är kopplad till t.ex. den tekniska nivån på produkten. Den andra 
dimensionen är kringkvaliteten som berör de kommersiella tjänster som erbjuds i samband med 
köp eller nyttjande av produkten. Detta ger upphov till ett värdepaket som består av kärn- och 
kringkvalitet-
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[nionnauon 

Leveransvillkor 

Sortiment 

Produkt 

Figur 3. Ett värdepaket med käm- och kringkvalitet. 

(Källa: Materialadminstration för konkurrenskraft. Person et al 1991) 

Leveransservice berör på vilket sätt och under vilka villkor varan överlämnas till kunden. 
För att prakUskt kunna hantera leveransservicefrågor är det nödvändigt att konkretisera 
leveransservicebegreppet 
Det är inte ovanligt att ett företag har en strategiskt formulerad leveransservicepolicy. Det är 
inte lika vanligt att företagen definierar vilka leveransserviceelement företaget anser vara 
betydelsefulla för att ge kunden en bra leveransservicc och vilken leveransservicenivå företaget 
har som målsätming att hålla på de enskilda elementen. 

En vanlig indelning är att skilja på begreppen kundservice och leveransservice. 
Kundservice omfattar alla aktiviteter som på något sätt innebär direkta kontakter med 
företagets kunder medan leveransservice berör på vilket sätt varan överlämnas till kunden i vid 
bemärkelse. Leveransservicen utgör således en del av kundservicen. I detta arbete används det 
engelska begreppet "customer service" synonymt med leveransservice fastän detta egentligen 
är ett något vidare begrepp (Nilsson 1987). 

Servicenivån kan delas upp i kärnservice och perifer service. Kärnservice är något som kunden 
tar för givet, vilket innebär att förändring av kämservicen inte ger upphov till några 
konkurrensfördelar. Perifer service är service utöver det kunden kan förvänta sig (d.v.s. det 
kunden anser vara kärnservice) och det är genom att anpassa den perifera servicen ett företag 
kan erhålla konkurrensfördelar. Det är kunden som bedömer kvaliteten på leveransservicen och 
kvaliteten är relauv till andra konkurrerande leverantörers leveransservice (Storhagen 1987). 
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Leveransservice handlar till stor del om de aktiviteter som utförs vid distributionen av varor 
från leverantör t i l l kund. Det centrala i distributionen är att göra produkten tillgänglig för 
kunden och det är då varan eller tjänsten erhåller sitt värde. De element som utgör 
leveransservicen är direkt kopplade till tillgängligheten hos en produkt i ett förhållande mellan 
en leverantör och dess kunder (Christopher 1983). 

Nedan presenteras olika sätt att definiera och tolka leveransservice: 
(La Londe &, Zinszer 1976) 
1. Alla aktiviteter som krävs för att acceptera, behandla, leverera och fakturera kundemas 

order och för att följa upp fel i aktivitetema. 
2. Punktlighet och pålitiighet i att distribuera material till kunder i enlighet med kundens 

förväntningar. 
3. Leveransservice ses som en företagsfilosofi enligt definitionen: 

"Customer service is a customer oriented corporate philosophy which integrates and 
manages all of the elements of the customer service interface within a predetermined 
optimum cost-service mix." 

Den tredje definitionen ovan kan appliceras på de företag och organisationer som antagit ett 
positivt program för att göra leveransservicen till en integrerad del av företagets logistikfilosofi 
(Keamey 1984). Denna definition ligger till gmnd för tolkningen av leveransservicebegreppet i 
detta arbete. 

3.2 Leveransserviceelement 
Begreppet leveransservice förekommer ofta i företagsstrategiska sammanhang och då ofta i 
ganska opreciserade formuleringar. När leveransservice avhandlas på praktisk nivå är det 
nödvändigt att konkretisera begreppet. Leveransservicens beståndsdelar brukar generellt kallas 
leveransserviceelement. En uppdelning i leveransserviceelement är nödvändig för att veta vad 
man talar om och för att kunna anpassa leveransservicen i olika situationer på de punkter som 
är relevanta. 
En formulering av typen ; 
"Distribution och lagerhållning skall medge en mycket god leveransservice", 
ger utrymme tiU mycket spekulation om vad kunden egentiigen kan förvänta sig för 
leveransserviceviUkor. Det är speciellt viktigt i förhållandet mellan leverantör och kund att 
partema har samma referensramar och gemensam terminologi vid praktisk hantering av 
leveransservicefrågor (Christopher et al 1979). 
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Leveransservicen kan delas upp i ett antal olika element enligt figur 4. 

Pre-u ânsaktionselement iransaktionselement post-tt-ansakUonselement 

- Skriven policy - Bristförekomsmivå - installation. garanti, ändringar. 
- Kunden mottar policy - Orderinformation reparationer, reservdelar 
- Organisationsstruktur - Element i ordercykeln - Återtagande vid fel 
- Systemflexibilitel (även ordercykelUd) - KundklagomåJ, skadestånd, returer 
- Hjälptjänster ull kund - Specialbehandling av order - Ersättningsprodukt under reparation e.t.c. 

- Täckning av brist från 
annat lager 

- Systemprecision 
- Lätthet att placera order 
- SubsUluUon med annan 
produkt 

Figur 4. Olika leveransserviceelcment 

(La Londe & Zinszer 1976). 

Indelningen är gjord i pre-transaktions -, transaktions- och post-transaktionselement. 
Pre - transaktionselementen anknyter t i l l företagets policy eller program t.ex. skriven 
leveransserviccpolicy. Transaktionselementen är de variabler som är direkt inblandade i 
utförandet av den fysiska dlsuibutionen. Post-transaktionselementen utgörs av stöd och 
åtaganden efter det att produkten levererats (Christopher 1983). 
Denna modell bygger på amerikanska förhållanden och kräver att man i huvudsak inriktar sig 
på transaktionselement vid applicering pä svenska förhållanden (Nilsson 1987). 
Vilka element som är relevanta samt deras relativa betydelse varierar med avseende på bransch, 
marknad, kundens verksamhet m.m. 
De U"aditionella leveransserviceelemenlen består till största delen av element som kan inordnas 
under kategorin U"ansaktionselemenL 

De U*aditionella leveransserviceelementen brukar omfatta följande element (Storhagen 1987): 
• Lagertillgänglighet 

Sannolikheten att en produkt finns i lager dä den efterfrågas. Lagertillgängligheten är ofta 
lätt att definiera i absoluta tal. 

• Leveranstid 

Tid som förflyter mellan beställning från kund till leverans av produkt. Ledtid definieras som 
tiden mellan behovsidentifikation till behovstillfredsställelse. Leveranstidens längd och att 
den kan hållas, är av avgörande betydelse för leveransservicen. Leveranstiden och 
spridningen kring medelvärdet är intressant. Leveranstiden kan alltså delas upp i längd och 
överskridande av leveranstid. 

Exempel på leveranstidens beståndsdelar: 
- tid för överföring av order 
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- behandling av order 
- uttag från lager 
- packning 
- extemtransport och mottagning 

• Leveranspålitlighet 
Att leverera i rätt tid d.v.s. tillförlitligheten i leveranstiden 

• Leveranssäkerhet 
Leverans av rätt vara i rätt kvantitet 

• Information 
Informationsutbyte i båda riktningar 

• Kundanpassning 
Förmåga att leva upp till kundens Önskemål 

• Flexibilitet 
Anpassningsförmåga till ändrade förutsättningar 

• Övriga serviceelement 
Förpackningssätt, administrativ service (Storhagen 1987) 

Materialförsörjningens betydelse har ökat vilket resulterat i en ökad fokusering på 
leveransserviceelement som är relaterade till materialförsörjningen. Dessa kan utgöras av 
(Persson et al 1991): 
• Leveranstid 
• Leveranssäkerhet 
• Leveransflexibilitet 
• Servicenivå 
• Produktutveckling 
• Samarbetsformåga 
Leveransserviceelementen leveranstid och andel kvantitetsfel bedöms vara viktiga och därmed 
utgöra starka konkurrensmedel inom branscherna trä/massa/papper (Aronsson & Andersson 
1988). 
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3.3 Leveransserviceelastidtet 
Ett av leveransservicens problem ligger i att skatta den ökning i efterfrågan som en ökad 
leveransservice förmodas resultera 1 Förhållandet mellan leveransservicenivå och efterfrågan 
redovisas i figur 5.(Persson et al 1991). 

Efterfrågan 

• 
Leveransservice 

Figur 5. Sambandet mellan leveransservicenivå och efterfrågan 

Serviceelasticiteten utgörs av lutningen på efterfrågekurvan i figur 5. Av kurvans utseende 
följer att ökningen av efterfrågan vid en ökad leveransservicenivå är avtagande. 
För att få en uppfattning om leveransservicens effekt på efterfrågan av företagets produkter är 
det återigen viktigt att göra klart vad i leveransservicen som är betydelsefullt för kunden. Detta 
ger möjlighet att avgränsa de leveransserviceelement som ska analyseras med avseende på 
servicekostnader och intäktsökning. 

3.3.1. Mätning av serviceelasticitet 
Att schematiskt beskriva hur efterfrågan beror av leveransservicen är betydligt enklare än att 
praktiskt mäta leveransserviceelasticiteten. 
Att genomföra en totalkostnadsanalys där kvantifieringen av intäktspåverkan mäts i finansiella 
storheter är i det närmaste omöjligt. Mäming av hur förändringen av olika serviceelement 
påverkar intäkterna under en viss period är möjligt att göra men den intäkts förändringen är 
även beroende av andra variabler som inte ingåi- i mätningen t.ex. förändringar i valutakursen 
och konjunkturförändringar. 

Det finns dock en teoretisk möjlighet att finna sambandet mellan intäktpåverkan och 
leveransserviceelement (Storhagen et al 1988). Metoden bygger på att man genom 
marknadssegmentering och budgetering försöker finna ett samband mellan intäktspåverkan och 
kostnaderna för förlorad försäljning (bristkosmad) genom att försöka kartlägga kundens 
beteende när leveransen inte sker enligt kundens önskemål. Detta kan göras främst på två sätt: 
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• Experiment där man varierar olika leveransserviceelement för att se hur kundema reagerar. 
Problemet är dock att kunden kan byta leverantör om de försämrade villkor som företaget 
erbjuder anses vara oacceptabla. Detta kan således vara en riskabel metod. 

• Marknadsundersökningar enligt ovan, mest intervju/enkät till kunden. Metoden har den 
avgjorda fördelen att företaget inte riskerar sina kundrelationer. Metoden är också lättare 
att administrera. 

3.4 Leveransservicenivå 

3.4.1 Vem bör bestämma servicenivån? 
Det finns olika meningar om vem som kan och bör bestämma nivån på leveransservicen. (La 
Londe & Zinszer 1976): 
1. Kunden bör avgöra vad som är rätt leveransservicenivå eftersom det är kundens verksamhet 

som stäUer kraven på hur leveransservicen bör vara. 
2. Leverantörens marknads- och försäljningspersonal har bäst fömtsättningar att bestämma rätt 

nivå eftersom de har kunskap om både leverantörens kapacitet och kundens önskemål. 
3. Marknadskraftema kommer automatiskt att fastställa nivån eftersom ett företag som håller 

för låg servicenivå kommer att tvingas öka denna p.g.a. minskad försäljning. Om nivån är 
för hög kommer företaget i längden att tvingas höja priset på sina produkter eftersom 
försäljningsökningen uteblir samtidigt som kostnadema för att hålla en för hög 
leveransservicenivå äi* höga. 

4. Högsta företagsledningen bör bestämma vilken servicenivå företaget bör hålla. Skälen är att 
servicenivån direkt berör företagets konkurrensposition gentemot andra konkurrenter och 
den kosmadsökning som en ökad service innebär är av stor betydelse för företaget. 

När man ska mäta hur kunden bedömer en säljares leveransservice är det nödvändigt att ha 
gemensamma referensramar. Det är kunden som definierar vilka leveransserviceelement som är 
av betydelse och deras inbördes rangordning. För att få en relevant studie måste företaget 
lokalisera en nyckelperson på respektive kundföretag. Nyckelpersonen är den individ som har 
mest inflytande på kundföretagets inköp hos leverantören och det är hur nyckelpersonen 
värderar de olika serviceelementen som är av avgörande betydelse. Övriga beslutsfattare och 
deras relativa inflytande måste också kartiäggas om man bedömer att deras inflytande är av 
vikt (Christopher et al 1979). 

3.5. Intäkter och kostnader 
Förändring av leveransservicenivån påverkar leverantörens kostnader och intäkter. Det är 
därför centralt att finna den leveransservicenivå som maximerar resultatbidraget (fig. 6). 
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Kr 
Intäkte 

kostnader 

Resultatbidrag 

Leveransservice 

Figur 6. Förhållande mellan intäkter och kostnader vid olika leveransservicenivåer 

(Persson et al 1991) 

3.5./ Att finna rätt servicenivå 
Ett företag som står i begrepp att förändra sin leveransservicestrategi måste förutom att känna 
till de grundläggande teorierna också skaffa sig en bild av hur verkligheten ser uL Att via 
empiriska metoder skatta serviceelasticiteten är, som tidigare nämnts, förknippat med stora 
problem. 
För att kunna bedöma vad som är optimalt krävs en systematisk differentiering av problemet 
till olika nivåer (BCG- MODELLEN, Boston Consulting Group)(Ericsson och Persson 1982). 
På de olika nivåerna ställer man sedan följande frågor: 
• Vad erbjuder vi idag? Kunskapen om dagens service är ofta dålig. Man överskattar ofta sig 

själv. 
• Vad erbjuder konkunentema? Ger ofta en vägledning om på vilken nivå det egna företaget 

bör ligga. Man måste väga in övriga konkuiTcnsmedel t.ex. varans kvalitet och pris. En dyr 
vara bör ha högre kvalitet och därför en bättre leveransservice. En analys av konkurrenterna 
bör innehålla svar på följande frågor: 
- vem konkurrerai" vi med? 
- hur förhåller sig varukvaliteten till prisnivån? 
- vilken lönsamhet har konkuirentema? 
- vilken kvalitetsnivå satsar konkurrenterna på? 
- hur bedömer våra kunder konkun'entemas service? 

• Vad kräver kunden - och vad behöver kunden egentUgen? Det är enkelt för kunden att ställa 
höga krav. Positiva effekter av detta är att kunden kan minska kapitalbindningen i lager och 
få ökade säkerhetsmarginaler. Men uppgivet behov behöver inte vara samma som verkligt 
behov. En sänkning av leveransservicenivån kan kanske utföras på utvalda element utan att 
kunden upplever en försämring. En sänkning av leveransservicen från en allt för hög nivå till 

25 



en för kunden lämplig nivå ger utrymme för prissänkningar som kommer kunden till gagn 
(Win-Win). Detta illustreras med IKEA:s affärsidé där de kostoadsminskningar som sker 
genom att möbler kan levereras i platta paket kommer konsumenten till gagn i form av lägre 
priser. Det kan i vissa fall vara möjligt att sänka servicen utan att kunden märker någon 
skillnad. Denna servicesänkning kan medge prissänkningar och företaget kan på detta sätt 
uppnå konkurrensfördelar. Om företaget planerar att variera sin leveransservice är det 
viktigt att komma ihåg att minnet av en dålig service lever kvar länge. Om ett företag väljer 
att förbätu-a leveransservicen får det räkna med att kundema inte omedelbart kommer att 
lägga märke till förbättringen. För att påvisa för kunden att servicen förbättrats kan det vara 
nödvändigt att anordna möten av informativ karaktär där man redogör för de förändringar 
som genomförts. 

• Vad ger en förhöjd leveransservice för utslag i försäljningen? Det krävs en bedömning av 
hur vikten av olika serviceelement varierar med avseende på produkt, marknad och kund. 
Det är viktigt att veta var gränsen för ökad försäljning går samt vilken effekt olika 
leveransserviceåtgärder har på försäljningen. Detta är en bedömning av den tidigare nämnda 
leveransserviceelasticiteten. 

• Vad kostar olika leveransserviceåtgärder? Det är nödvändigt att veta vilka aspekter av 
leveransservicen som ger bäst försäljningsresultat i förhållande t i l l kostoadema. Det kan 
också vara intressant att veta vad det kostar att erbjuda samma leveransservice som den 
mest betydelsefulla konkurrenten (Persson et al 1991). 

Vid fastställandet av leveransservicenivån måste hänsyn tas till skillnaderna i oUka kund -
leverantör förhållanden. Det centrala är att korrekt bedöma vad kunden kräver och hur 
företaget ska anpassa sig till dessa krav (Christopher et al 1979). 

3.5.2 Segmentering av leveransservicenivå genom ABC-analys 
Ett företag kan inte hålla en hundraprocentig leveransservice eftersom det skulle innebära 
oacceptabla kosmader att tillmötesgå varje enskild kunds olika krav. Likväl måste någon form 
av indelning göras eftersom företaget vill maximera resultatbidraget från leveransservicen (se 
figur 5). 
ABC-analysen är en volymvärdesanalys som har sin utgångspunkt i den s.k. 80/20 - regeln 
(Storhagen 1987). Denna regel ger att inom ett företag svarar t.ex. ofta 20 % av produkterna 
för 80 % av intäkterna. Detta innebär omvänt att en stor del av produkterna svarar för en liten 
del av omsätmingen. Att göra en indebiing av kundema i olika klasser (ABC) erbjuder 
företaget att erbjuda en anpassad leveransservicemix för respektive kundklass. Tanken är att 
kunder som köper produkter för ett större volymvärde ska erhålla bättre leveransservice än 
kunder som svarar för ett mindre volymvärde. 
Indelningen kan också göras med avseende på produkttyp och indelningskriteriet kan vara 
produktens bidrag till omsätmingen. Produkter med stort bidrag ti l l omsätmingen och som 
därmed är lönsamma för företaget ges bättre leveransservice. Även andra indelningskriterier 
som produktens täckningsbidrag kan användas. 

26 



Tabell 1. ABC-analys med avseende på produktens bidrag till omsätmingen 

artikebummer försäljnings­ försäljning per ackumulerad ackumulerad klassificering 
rangordning. år, tkr procent av procent av 

tkr tot. tot. 
försäljning, tkr försäljning, st 

1136 1 11500 40,2 6,7 A 
1348 4 1100 83,8 26,6 B 
1419 8 550 94,1 53,3 C 

Källa: Storhagen, Materialadministration, 1987. 

3.6 Strategiska aspekter på leveransservice 
Ett företags leveransservice bör variera och anpassas via segmentering till de villkor som råder 
i olika kund - leverantörsförhållanden. Att anpassa leveransservicen med avseende på 
kosmader och intäkter vid olika leveransservicenivåer har diskuterats tidigare. 
Avsikten med att förändra servicenivån kan vara att Lex.: 
1. ändra kundens beteende på något sätt för att t.ex. öka försäljningsvolym 
2. minska kostnaden för att tjäna kunden 
3. att behålla kunden genom att skapa fördelaktiga villkor med avseende på kundens interna 

kostnader 

Det är viktigt att komma ihåg att; de konkurrensfördelar ett företag åtnjuter till följd av en bra 
leveransservice mycket snabbt kan förloras om konkurrenterna förändrar sina 
leveransservicesu-ategier (Christopher et al 1979). 
Bilden av en leverantörs leveransservice skapas av enstaka händelser (aktiviteter) i kontakten 
mellan leverantör och kund. Det är hur kunden upplever enstaka händelser som formar dess 
intryck av leverantörens service. De gånger leveransservicen lever upp till ställda förväntningar 
kommer inte att noteras lika mycket som vid de tillfällen leveransservicen faller ur ramen för 
vad kimden anser vara acceptabelt. 
Det är viktigt att veta hur kunden reagerar dä han drabbas av att t.ex. en vara inte finns 
tillgänglig. 

• Hur reagerar kunden på lång och kon sikt? 
• Finns det ersättningsprodukter och hur märkeslojal är kunden? 
Om kunden använder sig av en återförsäljare är det återförsäljarens preferenser som är det 
cenu*ala att ta hänsyn ti l l . Slutanvändarens preferenser för en produkt(märke) skapas till största 
delen av återförsäljarens urval bland de produkter som finns på marknaden. Detta innebär att 
återförsäljarens inköpare har en nyckelposition och det är viktigt att en leverantör vid 
uppföljning av leveransservicen får sin feedback från nyckelpersonen. Detta minskar risken för 
felallokeringar av resurser när leverantören utvärderar sin prestation och genomför 
förändringar av leveransservicemixen (Christopher et al 1979). 

27 



3.7 Utveckling av leveransservicepolicy 
Ett förslag till modell för att utveckla ett företags leveransservicepolicy redovisas i figur 7. 

1. Identifiera betydelsefulla leveransserviceelement 

2. Fastställ den relativa betydelsen av de olika komponenterna 
i leveransservicen 

3. Fastställ företagets position i förhållande till andra 
konkurrenter på betydelsefulla komponenter 

4. Segmentera marknaden med avseende på 
leveransservicekrav 

5. Utveckla leveransservicepaket för de olika segmenten 

6. Utveckla kontfoll- och managementrutiner för 
leveransservicen 

Figur 7. En ram för utveckling av leveransservicepolicy 

(Christopher 1983) 

Denna modell ligger även till gmnd för uppläggningen av arbetet att mäta leveransservicen och 
utveckla mätmetoder vid Iggesund Timber. 

3.8 Leveransservicen som en del av materialadministrationen 
En definition som ofta används lyder att materialadministration (MA) omfattar "de aktiviteter 
som har att göra med att erhålla rätt vara eller service vid rätt plats i rätt tidpunkt och i rätt 
kvantitet till lägsta möjliga kostnad" (Storhagen 1987). Materialadministrationen erbjuder 
företaget möjligheter att: 

• sänka kostnadema 
• frigöra kapital 
• ökaintäktema 
• öka flexibiliteten 
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Detta uppnås genom att minska lagemivåema, anpassa inköpsrutiner, förbättra 
leveransservicen m.m. Eftersom det är uppenbart att de fyra punkterna ovan påverkar varandra 
inbördes betyder detta att företaget måste utveckla flera av dimensionerna samtidigt för att nå 
ett gott resultat (se fig. 8). 

Leverantörs -
värdering 
Pris 

Inköps-
kosUiader 
Kapital­
bindning 
Omsättnings­
hastighet 

PIA 
Förädlings­
kostnader 

Materialflödesrelaterade 
kosmader 

- Lagrings­
kostnader 

- Lagerförings 
kostnader 

- Distributions­
kostnader 

Förråd Leverantör f Produktion ^ / Lager 

Kvalitet 
Leverans­
säkerhet 
Leverans­
pålitlighet 

- Tillgänglighet Ledtider 
- Säkerhet 
- PåliUighet 

- Tillgänglighet - Leveransservice 

Materialflödesrelaterade 
intäkter 

Figur 8. Materialflödesrelaterade kosmader och intäkter. 

Servicenivån påverkar kosmadema på en rad olika sätt. Transportkosmadema kan öka när 
leveranstiderna förkortas, ökad lagertillgänglighet kan medföra en ökad kapitalbindning i lager. 
En åtgärd som medför en kosmad på ett ställe i flödet kan leda till intäkter på ett annat ställe 
och man måste däif ör ta hänsyn till helheten. Man kan således byta en kostoad mot en annan 
och detta är det centrala i det s.k. totalkostnadsbegreppet. 
Det intäktsskapande elementet i den yttre effektiviteten utgörs av leveransservice. 
Det centrala är att finna balansen mellan hög leveransservice och låga flödeskosmader. Här 
finns dock problemet att identifiera och kvantifiera de intäktsförändringar som härrör från 
förändringar i leveransservicen d.v.s. svårigheter att mäta serviceelasticiteten. 
Det är samtidigt viktigt att komma ihåg att MA inte är ett noUsummespel d.v.s. att 
kapitalrationaliseringar genom t.ex. minskade lager inte automatiskt leder till försämrad 
leveransservice. Det fmns tvärtom undersökningar som visar att företag som minskar sina 
lagemivåer generellt förbättrar sin leveransservice (Andersson et al 1988). 
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T.K.A. i materialflödet 
Målsättningen är att minimera den totala kostnaden => 
min T.C. = Transportkostnader + Lagerhållning + Orderbehandling + prodnktionsflöde + 
Lagerföring + Materialförsörjning + kostnad för förlorad försäljning 

Figur 9. Totalkostnadsanalys i materialflödet 

(Källa: Stock & Lambert, 1987) 

Företagets marknadsstrategi är ofta nära kopplat till dess MA-strategi speciellt kring de frågor 
som rör distributionen. Om ett företag genomför en strategisk revision är det viktigt att man 
redan på revisionsstadiet tar hänsyn tiU kopplingen med marknadsföring. 
Revision kan även utföras utan att företaget har för avsikt att utforma en ny MA-strategi. 
Begreppet *'flaggor" innebär indikationer på att något i företagets omvärld förändrats så att det 
nya läget bör granskas genom att göra en revision (Andersson et al 1988). Sådana förändringar 
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kan utgöras av att kundstrukturen ändras, förlust av en stor kund eller att en ny 
produktionsanläggning tas i drift 
Företaget kan också besluta om att en revision ska genomföras efter en viss tid eller om 
foretaget får mindre indikationer på att problem föreligger. Dessa indikationer kan utgöras av 
dåUg lageromsättning, mycket bristförekomster eller remrer (Andersson et al 1988). 

3.9 Olika metoder för identifiering och kvantifiering av leveransserviceelement 
Det främsta problemet när man ska mäta hur kunden bedömer en säljares leveransservice är att 
man måste ha gemensamma referensramar. 
Det är kunden som definierar vilka variabler som är av betydelse och deras inbördes 
rangordning. För att få en relevant studie måste företaget lokalisera en nyckelperson på 
respektive kundföretag. Nyckelpersonen är den individ som har mest inflytande på 
kundföretagets inköp hos leverantören och det är hur han värderar de olika serviceelementen 
som är avgörande. Övriga beslutsfattare och deras relativa inflytande måste också kartläggas 
om man bedömer att deras inflytande är av vikt (Christopher et al 1979). 
Eftersom metodema i huvudsak beskrivits i engelskspråkig litteratur föredrar jag att använda 
den engelska terminologin i de fall passande översättoingar är svåra att göra. 

3.9.1 Leveransserviceaudit 
Ett frågeformulär med ett antal olika angivna leveransserviceelement som leverantören 
bedömer bör vara av betydelse för kundens uppfatming av leveransservicen. Kunden ombeds 
att ange hur viktigt respektive element är samt att rangordna hur bra företaget upplevs vara på 
varje element 

3.9.2 Problem Detection Study 
Metoden bygger på att kundens problem med leveransservicen ska identifieras och rangordnas. 
Kundens problem med leveransservice identifieras genom att man listar alla de tänkbara 
problem en kund kan ha med leveransservicen. Problemformuleringen kombineras med 
vägningsfrågor 
Vikming av problemet enligt: 

• hur stort är problemet? (0-5 poäng) 
• hur viktigt är det att lösa problemet? (0-5 poäng) 
Dessa variabler multipliceras för varje element som studerats och vikter erhålls. Höga poäng 
medför hög prioritering för kunden. 

3.9.3 Gruppintervju 
Metoden bygger på sammanföring av en kundgrupp som: 
1. tänker ut relevanta serviceelement; 
2. noterar dessa och diskuterar idéerna; 
3. röstar om varje elements betydelse. 
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3.9.4 Trade-off-undersökning 
Kunden konfronteras med ett antal fiktiva företag med olika typer av leveransservice. Kunden 
ska välja ut sitt idealföretag, och detta ska leda till identifiering av betydelsefulla 
leveransserviceelement. Exempelvis kan fem kombinationer av nedanstående väljas: 

- Leveranstid a) inom 2 veckor 
b) inom 4 veckor 
c) inom 6 veckor 

- Orderstatus a) ingen information 
b) regelmässig information 

- Lagertillgänglighet a) 50% direkt från lager 
b) 80% direkt från lager 

- Leveranspålitlighet a) pålitligt leveransdamm 
b) opålitligt dito 

3.9.5 Conjoint Measurement-undersökning 
En mera avancerad variant av trade-off analys som kan användas för identifiering av viktiga 
leveransserviceelement Metoden bygger på att kundens troliga preferenser bryts ned till 
nyttoskalor som anger relativ betydelse hos de aktuella serviceelementen. Resultatet fås i form 
av ett nyttovärde för en viss kombination. Metoden har dock funnits svår att använda på grund 
av att den bygger på subjektiva värderingar samt svårdefinierbara nivåer och graderingar 
(Andersson et al 1988). 

3.9.6 KRG-metoden 
The Kelly Repetory Grid, (Nilsson 1987) är en marknadsundersökningsteknik som bygger på 
att man gör i ordning ett antal kort där de företag som konkurrerar finns namngivna. Korten 
visas för kunden som plockar bort de namn han inte känner igen. 
Sedan väljs tre kort slumpvis och kunden ska svara på frågan "Vilka två av dessa leverantörer 
är mer lika varandra i leveransservicehänseende och varför?" Detta upprepas tills det inte 
tillkommer några fler element. Sedan upprepas försöket med flera kunder. Tanken är att de 
element som uppkommer oftast är de element som kunderna sätter störst vikt vid. 

3.10 OLIKA MÅTT OCH MÄTMETODER 
Den mätdimension som avses i avsnittet mått och mätmetoder är den flödesrelaterade 
dimensionen. Flödeseffektiviteten mäts med fysiska mått och relationstal som uttrycker tex. 
leveransservicenivån. Den yttre effektiviteten uttrycks alltså inte i monetära termer. Den 
flödesrelaterade dimensionen gör antagandet att det som är ett effektivt flöde ur fysisk 
flödessynpunkt även kommer att vara ett ekonomiskt eff'ektivt flöde (Andersson et al 1988). 

3.10.1 Kontinuerlig mätning 
Denna form ger volymmässigt mest information men är också den dyraste. Generellt kan man 
säga att kontinuerliga mätningar ska : 
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• Ge kontinuerlig information om stams på det operativa flödet inklusive uppkomna 
kostnader. 

• Ge information om referenspunkter som beslutsunderlag för att operativt och taktiskt kunna 
styra flödet mot givna mål. Exempel på referenspunkter kan vara uppfyllelse av 
standardmått för leveransservice. 

• Fungera som underlag för revision. 

3.10.2 Enstaka mätning 
Det är tidsperspektivet som avgör huruvida en mäming är att betrakta som kontinuerlig eller 
enstaka. Sättet som mämingen utförs på brukar också skilja mellan kontinuerliga och enstaka 
mätningar. För att inte den kontinuerliga mätningen ska medföra för stora kosmader brukar 
den vara förhållandevis enkel att administrera. Vid mäming av Lex. lager mäter man 
kontinuerligt skillnaden mellan in- och utleverans medan enstaka mätningar görs i form av 
revisioner. 

3.10.3 Revision 
Revisionen ger svar på frågan "var är vi nu?". I kombination med mätning av verksamhetens 
nuvarande status görs också en omfattande delanalys. En definition på revision är: 
" A marketing audit is a periodic, comprehensive, systematic and independent examination of 
that organisation's marketing environment, internal marketing systems and specific marketing 
activities with a view to determining problem areas and recomending a corrective action plan 
to improve the organisation's overall marketing effectiveness." (Kotler 1976) 

Synsättet är direkt överförbart till MA - området. Revisionens uppgift är att konvertera data till 
användbar information. Revisionen motsvarar engelskans audit. Ofta kan s.k. "flaggor" utgöra 
incitament till att en revision genomförs. Begreppet "flaggor" innebär indikationer på att något 
i företagets omvärld förändrats så att det nya läget bör granskas. Skälen att genomföra en 
revision kan vara: 
• En stor förändring i företaget genom t.ex. en ny produktionsanläggning, förlust av en stor 

kund eller förändrad kundstruktur 
• Att efter en längre tid mäta hur de uppnådda resultaten stämmer överens med de från början 

fastställda målen 
• Mindre och tidigare indikatorer i form av t.ex. dålig leveransservice som innebär brister, 

returer och dubbelhantering. 

3.10.4 Kvantitativa mått 
Måttets grad eller utsträckning ska kunna anges numeiiskt i de olika klasserna av det 
analyserade materialet. Kravet är alltså att graden anges kvantitativt, numeriskt och inte 
pseudokvantitativt. Deima analysmodell är inte alltid tillämpbar och måste ibland kompletteras 
eller ersättas med en kvalitativ analys. 
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Det är vanligt att man använder standardmått för att uttrycka målsättningar för leveransservice. 
Det är vanligast att man använder kvantitativa mått som t.ex. genomsnittiig ledtid, leveranstid 
och produkttillgänglighet 
Tillvägagångssättet följer fyra steg: 
1. Sätt kvantitativa standardmått för varje serviceelemenL 
2. Mät det verkliga utfallet. 
3. Analysera avvikelser. 
4. Justera standardmåtten eller vidtag åtgärder. 

I figur 10 illustreras exempel på kvantitativa standardmått 

Serviceelement Servicestandard 

Ordercykelns ledtid 9 dagar från mottagning till fullgjord leverans 
orderöverföring 2 dagar 
orderbehandling 3 dagar 
leverans 4 dagar 

Leveranspålitlighet Minst 95 % av alla leveranser ska ske mellan 7 och 11 dagar 

LagertUlgänglighet Med ABC- klassificering av sortimentet sätts lagemivåer så 
att: 
- 95 % av alla order på A-artiklar täcks direkt från lager 
- 85 % av alla order på B-artiklar täcks direkt från lager 
- 80 % av alla order på C-artiklar täcks direkt från lager 

Leveranssäkerhet 99,5 % av alla order ska kunna expedieras exakt enligt 
önskemål 

Exempel på standardmått, (källa: Materialadministrativa mått och mätmetoder, Andersson et al 1988) 

Figur 10. Exempel på servicestandards 

Standardmåtten kan differentieras på produktgrupper, kundgrupper, marknader e.t.c. Vid ett 
traditionellt produktionssystem där produktion sker mot lager skiljer sig relevanta 
serviceelement ofta jämfört med kundorderstyrd produktion. Vid konventionell lagerstyrning är 
element som tex. ordercykebis ledtid, lagertillgänlighet, leveranspålitlighet och 
leveranssäkerhet ofta av stor vikt Vid kundorderstyrd produktion fokuserar man ofta på 
leveranstider och leveranspålitlighet (Andersson et al 1988). 
Mämingar av leveransservice görs med avseende på vilka serviceelement som olika kunder 
eller kundgrupper upplever som viktigast De flesta av måtten nedan är lämpliga att använda i 
kombination med standardmålsättning. 
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Mätelement Exempel på defim'tion 

Produkttillgänglighet: 

Lagertillgänglighet antal order levererade från lager / totalt antal order 
antal orderrader levererade från lager / totalt antal 
orderrader 
ordervärde levererat från lager / totalt ordervärde 

( Mäts som verkligt utfall mot standardmålsättning for t.ex. ABC-klasser av produkter. 
Standard målsättningen kan t.ex. beräknas som sannolikheten att inte få brist under en 
ordercykel.) 

Bristförekomst antal bristförekomster / totalt antal order 

Servicegrad antal order levererade 
enligt överenskommelse / totalt antal order 

Leveranstid verklig leveranstid mot lovad leveranstid 

Leveransserviceförmåga 

Leveranssäkerhet: 
Leverera rätt saker 
Leverera rätt kvantitet 
Leverera rätt kvalitet 
Produktsubsti tu tioner 
Klagomål 
Returer 
Underkända leveranser 

antal felleveranser / totalt antal leveranser 
antal kvantitetsfel / totalt antal leveranser 
antal kvalitetsfel / totalt antal leveranser 
antal substitutioner / totalt antal leveranser 
antal klagomål / antal leveranser 
antal returer / totalt antal order 
antal underkända partier / totalt antal leveranser 

Leveranspålitlighet: 

Leverera i rätt tid 

Leveranssnabbhet: 

Total transportledtid 

antal order levererade i tid / totalt antal order 
antal order försenade med x, y resp z veckor / totalt 
antal order 
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Total ordercykeltid 
Brådskande order antal uppfyllda önskemål om snabb leverans / totalt 

antal order 

Fel vid: 

Ordermottagning antal orsakade fel / totalt hanterad volym 
Fakturering 
Transport 
Plockning _"_ 

Missuppfattning av kund _"_ 

Annat _"_ 

Övrigt: 
Omdirigering av leveranser 
Ersättning på grund av: 
Transportskador 
Produktgaranti 
Brist 
Annat 

(Källa: Materialadministrativamått och mätmetoder, Andersson et al, 1988) 

3.10.5 Kvalitativa mått 
Denna metod inriktar frågan mot om meddelandet har eller inte har vissa egenskaper. Metoden 
använder sig av nominalskalor med vars hjälp man kan ordna objekt i kategorier utan att kunna 
säga något om kategoriemas inbördes ordningsföljd. 
Det finns två sätt att ta hänsyn till kvalitativa aspekter: 
• Genom att skapa kvantitativa metoder som tar hänsyn till de kvalitativa aspektema. 
• Göra checklistor som tar upp vilka kvalitativa samband som är viktiga att ta hänsyn till. En 

ytterligare förfining är att påvisa vilka kvalitativa samband som är beroende av varandra. 
Dock lämnas utvärderingen till beslutsfattarens intuition. 

Kvalitativa variabler kan t.ex. utgöras av hur kunden upplever att informationsutbytet fungerar, 
leverantörens attityd gentemot kunden e.t.c. 
Det finns alltså olika sätt att utföra mätningar av de variabler som man viU skatta. Vilket 
tillvägagångssätt som används beror på t.ex. kostnader, befintlig kunskap om det som ska 
mätas, vad som är praktiskt möjUgt e.t.c. 
Karaktären hos de variabler som ska skattas ligger till grund för valet av kvalitativa eller 
kvantitativa mått eller metoder som inkluderar båda måtten (Andersson et al 1988). 
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4. BESKRIVNING AV IGGESUND TIMBER 

4.1 Företagsbeskrivning 
Iggesund Timber AB är sedan 1988 affärsområde inom MoDo-koncemen och ansvarigt för 
koncernens sågade trävaror. Inom affärsgruppen finns Iggesund Sågverk och Domsjö Sågverk 
vilka är självständiga resultatenheter. 
Större delen av de adminisu-ativa aktivitetema samt avdelningarna för marknad och försäljning 
är förlagda till Håstaholmen i centrala Hudiksvall. Domsjö sågverk har emellertid en egen 
försäljningsavdehiing. 

4.2 Affärsidé 
Iggesund Timber erbjuder två olika serier av sågade trävaror: 
1. Standardiserade trävaror av traditionell typ. 
Målsätmingen med standardprodukterna är att de ska: 
• motsvara högt ställda kundkrav 
• vara korrekt kvalitetssorterade enligt branschens normer 
• hålla hög ytfinish och korrekta mått 
• vara artificiellt torkad till skeppningstorr fuktkvot 
• skyddas före och under leverans på ett sätt som bibehåller produktens kvalitet vid ankomst 

till kund 
• levereras enligt uppgjorda antaganden 

2. Specialiserade u-ävaror (industiiträ) som är utvecklade tillsammans med industriella 
slutförbrukare altemativt utvecklade mot homogena marknadssegment. Industriträ ger 
kunderna inom Lex. snickeriindustrin en mer process- och slutproduktsanpassad produkt, som 
bl.a. ger ett minimalt spiU i deras vidarebearbetning av trä till färdig produkt 
Exempel på industriträ: 
• MONOLIT™- sågade produkter, furu och gran 
• möbelkvaUtet furu och gran 
• hy velkvalitet gran 
• limträkvaUtet, gran 
• speciallängder för dörrindustrin, gran 
• nedtorkat till slutfukticvot (8,10,12,14%) 
• ett flertal produkter som är utvecklade för och tillsammans med enskilda större kunder 
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Sedan 1990-91 satsar Iggesund Timber på att successivt öka andelen industriträ. 
1995-96 beräknar Iggesund Timber att balansen mellan industriträ och standardiserade 
produkter är: 

Standard Industriträ 
Iggesunds Sågverk 50% 50% 
Domsjö Sågverk 75% 25% 

4.3 Produktion och distribution 

4.3.1 Produktion och produktionsteknik 
Domsjö Sågverk producerar 80 000 m^ sågad vara. Sönderdelningen av stockarna sker med 
modem reducerklinglinje med förskärande klingor. 
Iggesunds Sågverk är ett modernt sågverk med en profileringslinje med dubbla profilaggregat 
där produktionen i huvudsak är inriktad på industriträ. 1995 kommer sågverket enligt prognos 
att producera 300 000 m^ sågad vara. Profileringstekniken medger en hög mamingshastighet 
och därmed en hög produktionstakt per sågserie. Utbytet i sågen är 38% vilket är lägre än vid 
konventionella sågmetoder. Det lägre utbytet beror på att vid användning av 
profileringstekniken minskar utbytet av sidobräder och man erhåller i stället en större andel flis. 
Sågverket använder röntgenteknik för att kvalitetssortera timmerråvaran. Denna teknik medger 
bestämning av diameter under bark med hög precision. Med konventionella metoder är denna 
variabel vansklig att bedöma och missbedömningar beroende på t.ex. varierande barktjocklek 
och snö på stock vid inmätning resulterar i ökat spill och kvalitetsfeL 
Efter råsortering fraktas huvuddelen av varorna till vandringstorkar på Håstaholmen där de 
torkas ned till skeppningstorrt (fuktkvot 18%). I Iggesund finns kammartorkar med en 
kapacitet att torka 60 000 mVår till lägre fuktkvoter än 18%. Dessa produkter går t.ex. till 
tillverkare av möbler och fönster. 
Justering sker efter torkning på Håstaholmen som också är platsen för färdigvarulagreL 

4.3.2 Distribution 
Transportvägarna till de marknader som studerats är följande: 
• England 

Varorna transporteras främst med båt direkt från Hudiksvall eller angränsande hamn. 
Transport från Hudiksvall till annan norrländsk hamn sker med lastbil. Vissa leveranser 
transporteras på järnväg till Göteborg. Från Göteborg skeppas sedan varorna till de 
engelska hamnarna. Varorna når slutUgen kunden per lastbil 

• Skandinavien 
Varor som säljs till kunder i de skandinaviska länderna transporteras på landsväg eller 
järnväg. 
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4.3.3 Försäljning 
• Skandinavien 

Vid försäljning till de skandinaviska marknadema har försäljningsavdelningama vid 
Iggesund Timber direkt kundkontakt med undantag för försäljningen till Norge där 
företaget använder agenten H. M. Flood. Agenten i Norge upprättar kontrakt och förmedlar 
avrop till sågverket 

• England 
Marknadsbolaget ITS (Iggesund Timber Sales) upprättar kontrakt med de brittiska 
kunderna för Iggesund Timbers räkning vilket ger ITS en agentfunktion. 50 % av Iggesunds 
Sågverks produktion går direkt till extern engelsk importör. 

4.3.4 Kundstrategi 
Iggesund Timbers strategi i kundkontakterna innebär att: 
• Försäljning och marknadsföring på huvudmarknaderna skall vara inriktade mot utvalda 

industrikunder och merchants (brädgårdar) 
• Distribution och lagerhållning skall medge en mycket god leveransservice 
• Utvalda kunder skall vara långsiktiga partners med vilka det bedrivs ett långsiktigt 

utvecklingsarbete beU-äffande produkter, distribution och administration 
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5. RESULTAT AV ENKÄTUNDERSÖKNINGEN 

5.1 Enkätens utformning 
Enkäten var utformad som en leveransserviceaudit och bestod av fyra delar. Enkäten 
översattes från svenska till engelska och skickades till respektive marknad i Skandinavien och 
England. Frågomas utformning och antal var identiska mellan de båda enkätversionema vilket 
medgav en jämförelse av svaren mellan de båda studerade marknaderna. 

5.2 Svarsfrekvens 
Enkäten bestod av fyra delar av vilka tre presenteras i rapporten samt en del (Del C) som är 
avsedd för intern användning inom Iggesund. Svarskvaliteten varierade dels mellan olika 
företag och dels hur de olika delama besvarades på varje enskild enkät 

Tabell 2. Svarsfrekvens 

Marknad England Skandinavien 
Antal utsända enkäter 30 25 
Antal retumerade enkäter 17 16 
Antal retumerade enkäter(%) 57 64 
Antal besvarade enkäter(Del A,B,D) 13 12 
Svarsfrekvens (%) 43 48 

5.3 Analysmodell 
Sammanställning och analys av enkäten är gjord separat för de två studerade marknaderna. 
Enkätens utformning redovisas i bilaga 1. En sammanställning är gjord för varje del av enkäten. 

5.3.1 Del A 
Del A syftade till att identifiera och kvantifiera olika leveransserviceelement och att bedöma 
Iggesund Timbers leveransserviceförmåga i förhållande till andra konkurrenters på respektive 
element (se bilaga 1). 
Olika variablers betydelse respektive Iggesund Timbers prestation rangordnades på femgradiga 
skalor. 
Ett spridningsmått i form av standardavvikelse finns redovisat i anslutning till medeltal och 
median för respektive element. 

5.3.2 Del B 
Del B syftade till att identifiera de områden inom leveransservicen som är mest betydelsefulla 
och därmed viktigast vid utvecklandet av mätmetoder samt praktiska mätningar. I del B 
ombads respondenten att fördela 100 poäng mellan olika leveransserviceelement (se bilaga 1). 
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5.3.3 Del D 
Del D syftade till att fastställa leveransservicens betydelse i förhållande till fyra andra 
marknadsföringsvariabler. Respondenten ombads fördela 100 poäng på variablerna (se bilaga 
1): 
1. produkt 
2. pris 
3. leveransservice 
4. promotion 

5. leverantörens styrka, storlek, långsiktighet m.m. 

5.4 Resultat av analysen 

5.4.1 De olika leveransserviceelementens vikt 
Rangordning av olika variablers betydelse gjordes på en femgradig skala enligt: 
1 = oviktigt 5 = viktigt 
Del A innehöll 37 variabler på vilka respondenten skulle bedöma betydelse för leveransservicen 
samt Iggesund Timbers prestation i förhållande till andra leverantörer. I resultatpresentationen 
redovisas de 15 främst respektive sist rankade variablerna vid respektive frågeställning. 
I tabell 3 och tabell 4 presenteras de 15 mest betydelsefulla leveransservicevariablema enligt 
Iggesimd Timbers kunder på den skandinaviska respektive engelska marknaden. 

Tabell 3. Rangordning av de 15 variabler som tillmättes störst betydelse för leveransservicen 
(Skandinavien). 

Tabell 3. Leveransserviceelement som tillmättes störst 
betydelse i Skandinavien 

medeltal median standardavvikelse 

1 Information om ändringar i order p.g.a. brist 4,9 5 0,28 
2 Minimal variation mellan lovat och verkligt leveransdatum 4,8 5 0.55 
3 Förhandsinformation om förseningar 4,8 5 0,37 
4 Leveranssäkerhet( rätt vara i rätt kvantitet) 4,8 5 0.37 
5 LeveranspåliUighet (leverans i rätt tid) 4,8 5 0.37 
6 Förhandsinformation om inställda leveranser 4,7 5 0.44 
7 Kompletta leveranser 4,7 5 0.47 
8 Märkning av virkespaket för att identifiera innehåll 4,6 5 0.48 
9 Förhandsinformation prisändringar 4,6 5 0.64 
10 Handläggning av klagomål 4,5 5 0.65 
11 Kunniga säljare 4.5 5 0.64 
12 Anpassning av leveranstidpunkten 4,4 5 0.76 
13 Provleverans vid utprovning av nya produkter 4,4 4.5 0,66 
14 Orderstatus 4,3 4 0.67 
15 Ordermottagnin gspersonal 4,3 4.5 0.78 

Respondentema har även haft möjlighet att uppge nya element som de ansett vara av betydelse. 
Variabler som angivits under aimat (se bilaga 1 del A) i Skandinavien är: 

Direkt kommunikation om kvalitetskrav 
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Tabell 4. Rangordning av de 15 variabler som tillmättes störst betydelse för 
leveransservicen (England). 

TabeU 4. Leveransserviceelement som tillmättes störst 
betydelse i England 

medeltal median standardavvikelse 

1 Förliandsinfomiation om förseningar 4.7 5 0,66 
2 Märkning av virkespaket för att identifiera innehåll 4,6 5 0,78 
3 Leveranspålitlighet(leverans i rätt tid) 4,6 5 0.50 
4 Minimal variation mellan lovat och verkligt leveransdatum 4,5 5 0,50 
5 Leveranssäkerhet 4,5 4 0,64 
6 Kompletta leveranser 4.4 5 0,98 
7 Förhandsinformation prisändringar 4.4 4 0.64 
8 Handläggning av klagomål 4.3 4.5 0,78 
9 Rutiner för hantering av skadade produkter 4.3 4 0.63 
10 Kunniga säljare 4,2 4 0.83 
11 Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 4,2 5 0,82 
12 Information om ändringar i order p.g.a. brist 4.2 4.5 1,27 
13 Lagertillgänglighet 4.2 4 0.72 
14 Anpassning av leveranstidpunkten 4.2 4 0.79 
15 Förhandsinformation om inställda leveranser 4.2 5 1,24 

Variabler som angivits under annat av engelska kunder är: 
• Betoning av det väsentiiga i att hålla en jämn kvalitet 
• Information om ordertid 
• Allmänt marknadsföringsstöd i form av enkla broschyrer 
• Önskemål om att kvartspaketen inte ska användas vid distribution till engelska kunder 

eftersom dessa upplevs vara farliga och icke ändamålsenliga 

I tabell 5. redovisas de 15 variabler som de skandinaviska kundema tillmätte minst betydelse 
för leveransservicen. 
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Tabell 5. Rangordning av de leveransservicevariabler som tillmättes minst betydelse 
(Skandinavien). 

Tabell 5. Leveransserviceelement som tillmättes minst l)etydelse 
för leveransservicen i Sltandinavien 

meddtal median standardavvikelse 

1 Möjlighet till småorder 3,0 2 1,25 
2 Hjälp med marknadsföring 3,0 3 1,20 
3 Rimlig storlek på minsta tillåtna ordeiicvanUtet 3,1 3 1,22 
4 Leverantören ombesörjer transporten 3,3 3 1,36 
5 Distributionsutveckling(utveckling enhetslaster m.m.) 3,3 4 1,03 
6 Marknadsundersökningar tillgängliga som marknadsstöd 3,4 4 0,73 
7 Tillgänglighet till kostoads-, vikt-, volyminformation på produkter 3,5 4 0,71 
8 Leverantören ger stöd till kunden när ordern förbereds 3,5 3 1,31 
9 Lätthet att placera order 3,5 4 0,99 
10 Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 3,6 4 1,07 
11 Möjlighet till expressorder 3,7 4 1,03 
12 Tillgänglighet til l lagerstatus 3,7 4 1,11 
13 Fasta rabattsatser 3,7 3,5 1,27 
14 Tillgängligt informationsmaterial 3,8 4 0,92 
15 Lagertillgänglighet 3,8 4 1,28 

Tabell 6. Rangordning av de leveransservicevariabler som tillmättes minst betydelse 
(England). 

Tabell 6. Leveransserviceelement som tillmättes minst 
betydelse för leveransservicen i England 

medeltal median standardavvikelse 

1 Hjälp med ersättningsvara vid brist 2,9 2,5 1,64 
2 Marknadsundersökningar tillgängliga som marknadsstöd 3,0 3 0,63 
3 Tillgänglighet till kosmads-, vikt-, volyminformation 3,2 3 0,60 
4 Möjlighet till småorder 3,3 4 1,05 
5 Leverantören ombesörjer transporten 3,4 4 1,64 
6 Hjälp med marknadsföring 3,5 3 0,83 
7 Kort ordercykeltid 3,5 4 0,88 
8 Distributionsulveckling 3,5 ^5 0,74 
9 Fasta rabattsatser 3.7 4 1,61 
10 Enhetslaster prioriteras 3,7 4 0,88 
11 Leverantören ger stöd till kund vid order förberedelse 3,7 4 1,27 
12 Rimlig storlek på minsta tillåma orderkvantitet 3,7 3 0,86 
13 Tillgängligt informationsmaterial om skog och trä 3,7 4 1,07 
14 Förhandsinformation nya produkter 3,8 3 0,92 
15 Möjlighet till expressorder 3,8 4 0,90 

Kommentar 
Att använda ovan gjorda sammanställningar som underlag för konkreta förändringar i enskilda 

kundrelationer är o lämpl ig t V i d operativa åtgärder mot enskild kund bör man utgå från de 
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uppfattning. Medelvärdet är inget uttryck för den enskilda kundens preferenser. Medelvärdet 
kan användas för att i grova drag illustrera vilka områden som anses viktiga respektive vilken 
prestation Iggesund bedöms ha i förhållande till andra konkurrenter. 
Genom att studera standardavvikelsen i de avgivna svaren får man indikationer på i vilken 
utsträckning kunderna har olika uppfattningar om leveransserviceelementens betydelse. 

Del B innebar att respondenten skulle fördela 100 poäng mellan olika leveransserviceelement 
samt under "annat" lägga till nya element som ansågs betydelsefulla för leveransservicen. 
Resultatet av del B redovisas i diagram 1. 

Diagram 1. 

Ö 20% 

' 15% 

Skandinavien 
Olika leveransserviceelements betydelse 

mMmm 'i 

1 1 . Prcxlukttillgänglighet 
I l • 2 . Ordercykeltid 
|j • 3. Hjälp vid beställning 

• 4. Finansiella villkor 
• 5. Allmänt marknadsstöd... 
B 6. Informationstillgänglighet 
• 7. Fysisk distribution 
• 8. Annat 

Diagram 1. Rangordning av olika leveransserviceelements betydelse (Skandinavien). 

De tre leveransserviceelementen som bedömdes vara mest betydelsefulla i Skandinavien var: 
1. produkttillgänglighet 
2. ordercykeltid 
3. fysisk distribution 
Observera att inga nya element tillkommit under "annat" på den skandinaviska marknaden. 
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Diagram 2. 

England 
Olika leveransserviceelements betydelse 

05 10% 

1. Produkttillgänglighet 
• 2. Ordercykeltid 
• 3. Hjälp vid beställning 
• 4. Finansiella villkor 
• 5. Allmänt marknadsstöd... 

6. InformationstillgänglighetI 
7. Fysisk distribution 

• 8. Annat: 
LEVERANSSERVICEELEMENT 

Diagram 2. Rangordning av olika leveransserviceelement (England). 

De tre leveransserviceelementen som bedömdes vara mest betydelsefulla i England var: 
1. produkttillgänglighet 
2. ordercykeltid 
3. hjälp vid beställning 
Under "annat" tillkom: 
• attityd till kunden 

5.4.2 Bedömning av Iggesunds leveransservice jämfört med andra konkurrenter 

Rangordning har skett enligt: 
1. = mycket bättre 
2. = bättre 
3. = ungefär lika bra 
4. = sämre 
5. = mycket sämre 
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Tabell 7. Variabler där Iggesund bedöms ha en bra prestation i jämförelse med andra 
leverantörer (Skandinavien). 

Leveransserviceelement där Iggesund bedöms håHa en bra 
nivå i förhållande till andra leverantörer (Skandinavien) 

medeltal median standardavvikelse 

1 Kunniga säljare 2,2 2 1,17 
2 Kompletta leveranser 2,3 2 0,64 
3 Minimal variation mellan lovat och verkligt leveransdatum 2,3 2 1,01 
4 Leveranssäkerhet 2,3 2 0,78 
5 Leveranspålitlighet (leverans i rätt tid) 2,3 2 0,78 
6 Snabbhet och precision i fakturering 2,3 2 0,67 
7 Handläggning av klagomål 2,3 2 0,67 
8 Tillgängligt informationsmaterial om skog och trä 2,3 3 0,86 
9 Lagertillgänglighet 2,4 2 0,49 
10 Hjälp med marknadsföring 2,4 3 0,80 
11 Möjlighet till expressorder 2,4 2 0,69 
12 Leverantören ombesörjer transporten 2,4 2 0,50 
13 Provleverans vid utprovning av nya produkter 2,4 2 0,83 
14 Anpassning av leveranstidpunkten 2.5 2 0,67 
15 Marknadsundersökningar tillgängliga som marknadsstöd 2,6 3 0,49 

Samtliga 15 variabler har ett medeltal som indikerar att Iggesund är bättre än andra 
leverantörer på respektive variabel. Spridningen i de svar som avgivits är dock stor mellan 
olika kunder på vissa variabler. Hur standardavvikelsen ska tolkas behandlas i diskussionen. 

Tabell 8. Variabler där Iggesund bedöms prestera bra i förhållande till andra leverantörer 
(England). 

Leveransserviceelement där Iggesund bedöms hålla en bra 
nivå i förhållande till andra leverantörer(England) 

medeltal median standardavvikelse 

1 Märkning av virkespaket för att identifiera innehåll 1,8 2,0 0,42 
2 Minimal variation mellan lovat och verkligt leveransdatum 2,0 2,0 0,74 
3 Kunniga säljare 2,1 2,0 0,58 
4 Leverantören ger stöd till kunden vid orderförberedelse 2,1 2,0 0,57 
5 Förhandsinformation om förseningar 2,2 2,0 0,66 
6 Leveranssäkerhet 2,2 2,0 0,63 
7 Ordermottagningspersonal 2,2 2,0 0,70 
H Orderstatus 2,2 2,0 0,66 
9 Lätthet att placera order 2,3 2,0 0,66 
10 LeveranspåliUighet (leverans i rätt Ud) 2,3 2,0 0,50 
11 Kort ordercykeltid 2,3 2,0 0,79 
12 Snabbhet och precision i fakturering 2,3 2,0 0,50 
13 Tillgänglighet till lagerstatus 2,3 2,0 0,42 
14 Handläggning av klagomål 2,4 2,5 0,50 
15 Leverantören ombesörjer transporten 2,4 2,5 0,70 
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Samtliga 15 variabler har ett medeltal och en median som indikerar att Iggesund är bättre än 
andra leverantörer på respektive variabel. Spridningen i de svar som avgivits är dock stor 
mellan olika kunder på vissa variabler. Standardavvikelsen är ett mått på samstämmigheten i 
kundemas svar och en stor standardavvikelse kan bero på att kraven på leveransservicen 
varierar med avseende på kundens verksamhet. 

De variabler där Iggesund bedömdes att inte vara bättre än andra leverantörer redovisas i 
tabell 9. 

Tabell 9. Variabler där Iggesund bedöms att vara sämre än andra leverantörer 
(Skandinavien). 

Leveransserviceelement där Iggesund bedöms ha en sämre 
prestation i förhållande till andra leverantörer(Skandinavien) 

medeltal median standardavvikelse 

1 Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 3,3 3 0,43 
2 Fasta rabattsatser 3,3 3 0,43 
3 Ordermottagningspersonal 3,1 3 1,05 

Möjlighet iTl! Miiåordef 3 0,58 
FiL'it bcliihiingspcriixl 
Ttil^m0i$hc\ { i l l kostnads-, v i k t - , volymtnfoimdon f å |̂ f£»JllkJea* 3.0 0.54 

Wå rörtiandsint orinaUon om inställda levcranstir 3,0 3 0,67 
l^nlictsla-slt^ prioriteras 3,0 3 0.00 

3,0 /"i rff-1 
Ruöner for h.-inicnng av s k a d j « i c proanktcr 3,0 r> : :(n63 : 

3,0 3 OJiO 

WM Tillglinglighei Ull lagersiatns 2.9 0.54 
mig.äi^Kgbcl l i l l o rdersUKus mmm mm OX-A 
Hjälp med cfsalfningsvara v i d brist wmm måmimmmMå 

•id iiiiiiiilfc föf$cningai- måålå mmrnå 0,87 
15 lufonuauoa um äiidria^ar i order p.g.a. b r j s i 2,8 3 0,75 

Bara på variabel 1-3 indikeras att Iggesund är något sämre än andra leverantörer. På variabel 
4-15 (skuggade fält) indikeras att Iggesund med avseende på medelvärdet av kundemas 
omdömen, har en prestation i nivå med eller bättre än andra leverantörer. 
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Tabell 10. Variabler där Iggesund bedöms att vara sämre än andra leverantörer (England). 

Leveransserviceelement där Iggesund bedöms att inte 
vara bättre än andra leverantörer 

medeltal median standardavvikelse 

1 Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 3,2 3 0,35 
2 Provleverans vid utprovning av nya produkter 3,2 3 0,66 

Msiiaiadsundersökning^ ^;gä8gliga c»n skog och trå l i i i l i liiiiliiiiii 
rmgm0gm tm kos? r-, volyimnfommtio» 3 0,00 

5 llllllponsuivecyiijg 3 1,09 

iiiiiiii 

mm '.-m 
WKl-

n 

M 
. •.'.Vi... 

På variabel 1-2 indikeras att Iggesimd med avseende på medeltalet av kimdemas omdömen är 
något sämre än andra leverantörer. På variabel 3-15 (skuggade fält) indikeras att Iggesund har 
en prestation i nivå med eller bättre än andra leverantörer. Standardavvikelsen visar att 
spridningen av kundemas åsikter varierar mellan de olika elementen. 
Om ett företag vil l förbättra vissa delar av leveransservicen mot enskild kund eller 
kundsegment, är det intressant att veta vilka variabler kunderna anser viktiga samt vilken 
befintlig prestation företaget har i jämförelse med andra konkurrenter på de olika variablerna. 
De variabler som bedöms som viktiga och där prestationen är sämre eller ungefär lika med 
konkurrentemas bör prioriteras vid förbättring. 
För att koppla Iggesunds prestation till leveransserviceelementets betydelse har en 
frekvensstudie gjorts över fyra olika svarskombinationer (tabell 11 och 12). Siffran framför det 
enskilda leveransserviceelementet representerar antalet observationer av respektive 
kombination. 
Tabell 11 och 12 utgör imderlag för att genomföra förändringar av leveransservicen. 
I det avsnitt som kommer Iggesund tillhanda finns dessutom koppling till den enskilda kunden 
vilket gör det möjligt att göra direkt uppföljning mot kund. 
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Tabell 11. Fördelning på olika svarskombinationer med avseende på prestation och vikt 
(Skandinavien). 

Bedömd prestation i förhållande till andra 
konkurrenter: sämre, mycket sämre 

TabeU 11. 
Skandinavien 

Bedömd prestation i förhållande till andra 
konkurrenter: bättre, mycket bättre 

Elementens 
betydelse: oviktigt 

1 Leverantören ombesörjer transporten 
1 Rimlig storlek på minsta tillåtna 
orderkvantitet 

Elementens 
betydelse: viktigt 

7 Minimal variation mellan lovat och 
verkligt leveransdatum 
7 Kunniga säljare 
7 Leveranssäkerhet(rätt produkt i rätt 
kvantitet) 
7 Leveranspåiitlighet(leverans i rätt tid) 
6 Kompletta leveranser( i % av antal 
levererade order) 
6 Lagertillgänglighet (sannolikheten att en 
produkt finns i lager när den efterfrågas) 
5 Möjlighet Ull expressorder 
5 Hj^p med ersättoingsvara vid brist 
5 Anpassning av leveranstidpunkten 
5 Handläggning av klagomål 
5 Provleverans vid utprovning av ny produkt 
4 Förhandsinformation om prisändringar 
4 Förhandsinformation om nya produkter 
4 Information om ändringar i order p.g.a. 
brist 
3 Kort ordercykeltid (tid som förlöper mellan 
avrop och leverans) 
3 Leverantören ger stöd till kunden när 
ordern förbereds 
3 Snabbhet och precision i fakturering 
3 Förhandsinformation om förseningar 
3 Märkning av virkespaket för att kunna 
identifiera leveransinnehåll 
2 Lätthet att placera order 
2 Tillgängligt informationsmaterial om skog 
och trä 
2 Informationtillgänglighet Orderstatus 
2 Förhandsinformation om inställda 
leveranser och ersätmingsprodukter 
1 Ordermottagningspersonal 
1 Möjlighet till småorder 
1 Rimlig storlek på minsta tillåma 
orderkvanUtet 
1 Leverantören ombesörjer u^sporten 
1 Marknadsundersökningar tillgängliga som 
marknadsföringsstöd 
1 Hjälp med marknadsföring 
1 Tillgänglighet till lagerstatus 
1 Volyminformation e.t.c. på produkter 
1 Rutiner för hantering av skadade eller 
felaktiga produkter. 

3 Hjälp med ersätmingsvara vid brist 
2 Minimal variaUon mellan lovat och verkligt 
leveransdatum 
2 Ordermottagningspersonal 
2 Fasta rabattsatser 
2 Förhandsinformation om förseningar 
2 Förhandsinformation om inställda leveranser 
och ersätmingsprodukter 
2 InformaUon om ändringar i order p.g.a brist 
1 Kort ordercykeltid (tid som förlöper mellan 
avrop och leverans) 
1 Möjlighet till småorder 
1 Anpassningsförmåga till särskilda 
förpackningskrav 
1 Anpassning av leveranstidpunkten 
1 Kunniga säljare 
1 Provleverans vid utprovning av ny produkt 
1 Tillgänglighet till lagerstatus 
1 Informationstillgänglighet till orderstatus 
1 Förhandsinformation om prisändringar 
1 Förhandsinformation om nya produkter 
1 Volyminformation e.t.c. på produkter 
1 Leveranssäkerhet (rätt produkt i rätt 
kvantitet) 
1 Leveranspålitiighet (leverans i rätt tid) 
1 Rutiner för hantering av skadade eller 
felaktiga produkter. 
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Tabell 12. Fördelning av olika svarskombinationer med avseende på prestation och betydelse 
(England). 

Tabell 12. 
England 

Bedömd prestation i förhållande till andra 
konkurrenter: bättre eller mycket bättre 

Bedömd prestation i förhållande till andra 
konkurrenten sämre eller mycket sämre 

Elementens 
betydelse: oviktigt 

1 Hjälp med ersätmingsvara vid brist 
1 Leverantören ombesörjer transporten 
1 Rimlig storlek på minsta tillåma orderkvantitet 

1 Tillgängligt informationsmaterial om skog 
och trä 
1 Provleverans vid utprovning av ny produkt 

Elementens 
betydelse: viktigt 

8 Minimal variation mellan lovat och veikligt 
leveransdatum 
8 Leverantören ger stöd till kunden när ordern 
förbereds 
8 Märkning av virkespaket för att kunna 
identifiera leveransinnehåll 
7 Kompletta leveranser ( i % av antal levererade 
order) 
7 Förhandsinformation om förseningar 
7 Snabbhet och precision i fakturering 
7 Leveranssäkerhet (rätt produkt i rätt kvantitet) 
6 Anpassning av leveranstidpunkten 
6 Handläggning av klagomål 
6 Förhandsinformation om prisändringar 
6 Tillgänglighet till lagerstatus 
6 Enhetslaster prioriteras (Last som obruten kan 
hanteras flera gånger) 
6 Förhandsinformation om inställda leveranser 
och ersätmingsprodukter 
5 Lätthet att placera order 
5 Kunniga säljare 
5 Tillgängligt informationsmaterial om skog och 
trä 
5 Informationtillgänglighet Orderstatus 
5 Möjlighet till småorder 
5 Infonnation om ändringar i order p.g.a. brist 
4 Ordermottagningspersonal 
4 Rimlig storlek på minsta tillåtna orderkvantitet 
3 Lagertillgänglighet (sannolikheten att en 
produkt finns i lager när den efterfrågas) 
3 Kort ordercykeltid (tid som förlöper mellan 
avrop och leverans) 
3 Hjälp med marknadsföring 
3 Rutiner för hantering av skadade eller felaktiga 
produkter. 
3 Leverantören ombesörjer transporten 
2 Möjlighet till expressorder 
2 Fast betalningsperiod 
2 Förhandsinformation om nya produkter 
1 Hjälp med ersätmingsvara vid brist 
1 Fasta rabattsatser 
1 Provleverans vid utprovning av ny produkt 
1 Marknadsundersökningar tillgängliga som 
marknadsföringsstöd 
1 Distributionsutveckling(utveckling av 
enhetslaster, lastflak m.m.) 
1 Leveranspålitlighet 

1 Kompletta leveranser ( i % av antal 
levererade order) 
1 Lagertillgänglighet (sannolikheten att en 
produkt finns i lager när den efterfrågas) 
1 Minimal variation mellan lovat och verkligt 
leveransdatum 
1 Anpassningsförmåga till särskilda 
förpackningskrav 
1 Anpassning av leveranstidpunkten 
1 Fast betalningsperiod 
1 Hjälp med marknadsföring 
1 Förhandsinformation om prisändringar 
1 Förhandsinformation om inställda 
leveranser och ersätmingsprodukter 
1 Leveranspålitlighet (leverans i rätt tid) 
1 Disdibutionsutveckling(utveckling av 
enhetslaster, lastflak m.m.) 
1 Enhetslaster prioriteras(Last som obruten 
kan hanteras flera gånger) 
1 KVARTSPAKET 
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Problemet för en leverantör som vil l ha underlag för att fatta beslut om vilka områden som bör 
prioriteras är att väga företagets prestation mot elementets betydelse. 
Den frekvensstudien som presenteras i tabell 11 och 12 uttrycker antalet observationer av 
enskilda kunders åsikter om elementens betydelse och leverantörens prestation. De element 
som bedöms vara viktiga och där Iggesund bedöms vara sämre, har få observationer vilket 
innebär problem for företaget att identifiera vUka områden inom leveransservicen som bör 
förbättras. 
Därför är det önskvärt att få en överskådligare bild av kundemas åsikter om leverantören. 
En möjlighet är att för varje variabel bilda en produkt mellan prestation och betydelse och 
därigenom kan företaget få en vägledning till vilka områden som bör prioriteras. Detta skulle 
kunna erhållas genom att för varje element multiplicera tabell 5 och tabell 6. 
Det är dock intressant att veta hur varje enskild respondent bedömer förhållandet mellan 
prestation och betydelse på respektive variabel. Denna produkt är därför beräknad företagsvis 
för varje variabel och sedan har ett medeltal beräknats. 

Produkten ligger i intervallet 1 < vikt < 25 eftersom det är två femgradiga skalor som 
multipliceras. Större behov av förbättring innebär en högre vikt. För en prestation som är 
ungefär som andra konkurrenters på ett element av medelbetydelse erhållen alltså vikten 
3x3=9. 

Problemet med den här typen av databehandling är att vikten som används för rangordning är 
mycket svårtolkad. Som stöd för att uttolka vad som bör prioriteras kan elementets betydelse 
och leverantörens bedömda prestation användas. Utgångspunkten har varit att element som 
erhållit de 15 största viktema och samtidigt återfmns bland de 15 mest betydelsefulla respektive 
de 15 elementen där leverantören bedöms ha sin svagaste prestation är element som bör 
prioriteras vid förbättring av leveransservicen. 
Metoden syftar till att ta fram förslag till generella områden som bör prioriteras vid 
förändringar i leveransservicen. 
De element som rangordnats enligt tidigare nämnda metod redovisas för respektive marknad i 
tabell 13 och 14. 
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Tabell 13. Förslag till områden som bör prioriteras vid förbättring av leveransservicen 
(Skandinavien). 

Ranking Leveransservlceetement(FörsIag till områden som bör 
prioriteras vid förbättring av leveransservicen 

Vikt Elementets 
betydelse (tab. 3) 

Iggesunds 
prestation(tab. 9)1 

Förhandsinformation om inställda leveranser 14,11 
Information om ändringar i order p.g.a. brist 13,80 15 
Förhandsinformation om förseningar 13,70 14 
Ordermottagningspersonal 13.38 15 
Tillgänglighet till orderstatus 13,14 

mmm 
14 12 

: i i3 i : 
US 

mmm 

De variabler som maricerats med * (skuggade fält) var inte rankade bland de 15 viktigaste 
(tabell 3) respektive de 15 variablerna där Iggesund Timber bedömdes vara sämre än andra 
leverantörer (tabell 10). De element som föreslagits t i l l förbättring återfinns bland de 15 
viktigaste respektive de 15 element där Iggesund Timber bedömdes vara sämre än andra 
leverantörer. 
När både variabelns betydelse och Iggesunds befintliga prestation beaktas bör följande 
områden prioriteras vid forbättring av leveransservicen i Skandinavien: 
1. Förhandsinformation om inställda leveranser 
2. Information om ändringar i order p.g.a. brist 
3. Förhandsinformation om förseningar 
4. Ordermottagningspersonal 
5. Tillgänglighet tiU orderstatus 
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Tabell 14. Förslag till områden som bör prioriteras vid förbättring av leveransservicen 

(England). 

Ranking Leveransserviceelement(Förslag till områden som 
bör prioriteras vid förbättring av leveransservicen) 

Vikt Elementets betydelse 
(tab. 4) 

Iggesunds prestation 
(tab. 10) 

1 Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 12,63 11 1 
2 Fasta rabattsatser 12,17 * 8 

1 ^ betalningsperiod 11,40 6 1 ^ betalningsperiod 11,40 6 
4 Förhandsinformation prisändringar 11,20 7 14 
5 Lagertillgänglighet 11.10 13 9 

Infonnation om ändringar i order p.g.a. brist ILQO 12 * Infonnation om ändringar i order p.g.a. brist ILQO 12 
7 Iveveraospålitlighct (leverans i rätt tid) 10,67; 3 * 
8 Rutiner för hantering av skadade produkter. 10,67 9 13 
9 Föi^handsinfonnatioii om iiisiäilda leveranser 10,60 15 * 

10 Provieverans vid utfffovning av nya produkter 10,50: * 2 
It Möjlighet till cxpréssordcr 10,44 * 10 
12 TiUgänglighct tUl kosmads-, vikt-, volyrainformation 10,20 * 4 
13 Distributionsutveckling 10,17 * 5 
14 E«helsIa.sler prioriteras !0,14 * • 7 
15 Föf hand!>informati(Hi om fÖfSeniingaf mm 

Förslag till områden som bör prioriteras vid förbättring av leveransservicen i England är: 

1. Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav 

2. Förhandsinformation prisändringar 

3. Lagertillgänglighet 
4. Rutiner för hantering av skadade produkter 

5.4.3 Leveransservicens betydelse i jämförelse med andra marknadsföringsvariabler 

Diagram 3. 

Skandinavien 
Rangordning av fem marknadsföringsvariabler 

5. Leverantörens 
styika m jn. 

9% 
4. l̂ omotion 

10% 

3 .Le veransservice 
24% 

2. Pris 

1. Produkt 
32% 

@1. Produkt 

• 2. Pris 

• 3. Leveransservice 

El 4. Promotion 

• 5. Leverantörens styrka m.m. 

Diagram 3. Rangordning av fem marknadsföringsvariabler (Skandinavien). 
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De tte marknadsföringsvariabler som tillmättes störst betydelse i Skandinavien var: 
1. produkt 
2. pris 
3. leveransservice 
Leveransservicens betydelse är approximativt lika stor som priset. Produktens betydelse i 
förhållande till priset är större på den skandinaviska marknaden än på den engelska. 

Diagram 4. 

England 
Rangordning av fem marknadsforingsvariabler 

4. Promotion 

3. 
Leveransservice 

21% 

5. Leverantörens 
styrka m jn. 

12% 1. Produkt 
30% 

2. Pris 
29% 

@ 1. Produkt 

• 2. Pris 

• 3. Leveransservice 

M4. Promotion 

• 5. Leverantörens styrka m.m. 

Diagram 4. Rangordning av fem marknadsföringsvariabler (England). 

De tre marknadsföringsvariabler som tillmättes störst betydelse i England var: 
1. produkt 
2. pris 
3. leveransservice 
Produkt och pris bedöms i stort vara lika betydelsefulla på den engelska marknaden. Priset 
värderas högre i förhållande till produkten av de engelska kunderna än de skandinaviska. 
Leveransservice tillmäts en större betydelse på den skandinaviska marknaden. 

5.5 Svarsfördelning med avseende på kundstorlek 

För att studera om bedömningen av Iggesund Timbers leveransservice varierade med avseende 
på kundstorlek gjordes en indelning i kategorierna stor, medel och liten med avseende på den 
volym sågad vara (sv) kunden köper från Iggesund. 
Kriterierna för de olika klasserna var : 

• liten kund < 50 mhv per månad 
• 50 m^ < medelstor kimd ^ 1 0 0 m%v per månad 
• stor kund > 100 m^sv per månad 

En frekvensstudie avseende bedömningen av Iggesund Timbers leveransservice i förhållande t i l l 
konkurrenters har gjorts för de olika kundkategorierna. I tabell 15 och 16 redovisas 
fördelningen av svaren för de olika kundkategorierna på respektive marknad. 
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Tabell 15. Förhållandet mellan kundstorlek och bedömd leveransservice i förhållande till 
konkurrenterna (Skandinavien). 

Skandinavien Svarsfördelning(%) 
BEDÖMD PRESTATION LITEN MEDELSTOR STOR 

KUND KUND KUND 
1 (MYCKET BÄTTRE) 5 8 4 
2 (BÄTTRE) 29 25 40 
3 (UNGEFAR LIKA BRA) 55 55 47 
4 (SÄMRE) 8 11 8 
5 (MYCKET SÄMRE) 3 1 1 

SUMMA 100% 100% 100% 

Tabell 16. Förhållandet mellan kundstorlek och bedömd leveransservice i förhållande till 
konkurrenterna (England). 

England Svarsfördelning(%) 
BEDÖMD PRESTATION LITEN MEDELSTOR STOR 

KUND KUND KUND 
UMYCKET BÄTTRE) 4 10 10 
2(BATTRE) 43 41 47 
3(UNGEFAR LIKA BRA) 48 41 43 
4(SAMRE) 4 7 0 
5(MYCKET SÄMRE) 2 1 0 
SUMMA PROCENT 100% 100% 100% 

5.6 Resultat av kapitel 5 

• Iggesund Timbers leveransservice som helhet bedöms vara bra på de studerade 
marknaderna. 

• De två viktigaste leveransserviceelementen på båda de studerade marknaderna är 
produkttillgänglighet och ordercykeltid. 

• Hjälp vid beställning tillmäts avsevärt större betydelse av kunder på den engelska 
marknaden. Geografiskt och kulturellt avstånd mellan England och Sverige är bidragande 
orsaker till att behovet av stöd vid t.ex. orderförberedelse upplevs som större av engelska 
kunder. 

• Vid en rangordning av olika marknadsföringsvariablers betydelse rankas leveransservice på 
tredje plats efter produkt och pris. Förhållandet mellan de olika marknadsföringsvariablema 
varierar mellan de studerade marknaderna. På den engelska marknaden tillmäts priset en 
större betydelse i förhållande till produkten än på den svenska marknaden. Leveransservicen 
har approximativt lika stor betydelse som priset på den skandinaviska marknaden. 

• Stora kunder i England upplever inte att Iggesund Timber är sämre eller mycket sämre än 
konkurrenterna på något av de smderade leveransserviceelementen. Små och medelstora 
kunder upplever att Iggesund Timber är sämre eller mycket sämre på vissa element De 
större kunderna har även en större andel element som bedöms vara bättre eller mycket 
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bättre än konkurrenterna. Stora kunder hos Iggesund Timber upplever därför generellt en 
större kundtillfredsställelse än små och medelstora kunder på den engelska marknaden. 
Detta resultat överensstämmer i stort med resultatet från den skandinaviska marknaden med 
det undantaget att några stora kunder upplever att Iggesund Timber är sämre eller mycket 
sämre på vissa element. 

• Eftersom det är önskvärt att ha långsiktiga relationer med stora kunder bör Iggesund 
Timber undersöka möjligheten att möta de stora kundemas leveransservicekrav. 

6. R E S U L T A T AV T E L E F O N I N T E R V J U E R N A 

6.1 Företag 1 

Företag 1 är ett svenskt företag i fönsterbranschen. Rcspondenten instämmer i resultaten av 
enkätundersökningen och betonar vikten av en hög leveranssäkerheL 
De nya element som kommer upp rör bl.a. informationstillgängligheten. Kunden upplever 
problem med att i vissa lägen få information om t.ex. leveranser och avrop utan dröjsmål. Att 
via telefon få besked under samma dag är önskvärt men kunden upplever svårigheter att nå 
kontaktpersonen (säljaren) på Iggesimd vid de tillfällen han inte är på sågverket. Kunden 
betonar vikten av att kontaktpersonen eller den information kunden behöver finns tillgänglig på 
sågverket utan onödiga förseningar. 

Timmerkvaliteten är källa till viss missbelåtenhet Kunden upplever att vissa leveranser som 
skulle innehålla sågfallande kvalitet, sorterats i A och B stockar innan sönderdelning och därför 
innehåller en allt för stor andel sämre kvaliteter. Kunden upplever dock att det skett en 
förbättring de senaste åren. 
Kunden påpekar att det finns utrymme för besparingar på förpackningsområdet vid vissa typer 
av leveranser. De förpackningssystem med plast och friktionsskydd som idag används 
schablonmässigt fyller i vissa fall ingen funktion och innebär extra arbete för kunden. Ett 
flexiblare förpackningssystem bör kunna ge vinster för både leverantör och kund. Kunden 
anser att kvartspaket (50x50 cm) är en olämplig förpackningsform och ser gärna att 
förpackningsformen upphör. 
Kunden betonar den personliga kontakten med säljaren och anser att denna är helt överordnad 
de andra kontakterna med företaget. 
Iggesund får bra kritik för sin satsning på MONOLFP"^ som innebär virke med stående 
årsringar, sprickfritt, inga homkvistar, ändamålssorterat och utan märg. Kunskapen om de 
positiva egenskaper som kännetecknar denna produkt finns nu även hos kunder med mindre 
djupa kunskaper om trä och träkvaliteter. Detta resulterar i en riktad efterfrågan på 
varunamnet MONOLIT™ från dessa kunder. 

6.2 Företag 2 

Företag 2 är även det ett svenskt företag i fönsterbranschen. Rcspondenten instämmer i 
resultaten av enkätundersökningen och instämmer spontant i Företag l:s åsikter beträffande 
vikten av att kontaktpersonen på sågen är anträffbar med kort varsel. Denna synpunkt har 
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också framförts av norska kunder. Eftersom det fmns information på sågen som förmodligen 
kan hjälpa kunden även om den ordinarie kontakten inte är anträffbar åligger det Iggesund att 
se till att kunden får tala med rätt person. 
Kunden anser att kvaliteten på produktema är acceptabel och i samma klass som den kvalitet 
som övriga leverantörer erbjuder. 
Anmärkningsvärt är att kunden ti l l största del köper standardprodukter från Iggesund när det 
fmns potential för industriträ till denna kundtyp. Kunden anser att priset på industriu-ä är för 
högt och att de vinster som eventuellt kan göras i form av minskat spill i egen produktion inte 
vägs upp av prisskillnaden mellan standardprodukter och industriträ. Dock ser man gärna en 
ökad utveckling mot kundanpassade produkter om prisema bhr mer attraktiva. 
Företaget överväger att investera i ytterligare virkestorkningskapacitet eftersom kvaliteten 
beu-äffande vissa torkade kvaliteter är ojämn från många leverantörer, dock ej från Iggesund. 
Företaget upplever att sågverken i allmänhet byter skepnad i takt med 
konjunktursvängningarna vilket innebär att de i lågkonjunkmr är tilhnötesgående medan de i 
högkonjimktur prioriterar exportmarknaderna och svenska kunder blir lidande. Företag 2 
menar att det för deras del är svårt att få tag i vissa torkade kvaliteter när exportmarknaderna 
konkurrerar om produkterna. 

6.3 Företag 3 
Företag 3 är en listtillverkare och är i huvudsak en kund av kvaliteter i sidoutbyten av furu. 
Kunden instämmer i den analys som gjorts av enkäten och betonar vikten av leverans i rätt tid. 
Iggesund bedöms spontant vara en av de bättre leverantörema och säljaren får mycket bra 
kritik. Det informationsproblem som de två föregående företagen säger sig uppleva i vissa 
situationer upplevs inte av Företag 3. Iggesund bedöms vara mycket bra på att hantera 
reklamationer. 
I framtiden tror kunden på en expansion på den tyska marknaden för företagets produkter. 
Konsekvensen bör blir en ökad efterfrågan på specialkvaHteter från Iggesund vilket innebär en 
ökad potential för industriträ. Kunden har idag flera leverantörer som förser företaget med 
kundanpassade produkter även om leveranserna från Iggesund i första hand avser 
standardprodukter. 
Företaget värdesätter en leverantör som har en stor produktionsvolym vilket enligt kunden har 
en positiv inverkan på leveranssäkerheten. 
Kunden upplever att nordiskt trä har gott rykte på både den europeiska och japanska 
marknaden vilket innebär att hotet från subsUtutionsmaterial som plast och aluminium inte 
bedöms som allvarligt Detta innebär att det i dagsläget inte bedöms fmnas något behov av 
gemensamma marknadsföringsprojekt mellan Iggesund och kunden. 

6.4 Företag 4 
Företag 4 är ett företag som är inriktat mot finsnickeri och tillverkar bl.a. knoppar och stänger. 
Företaget instämmer i resultatet av enkäten och betonar vikten av en hög kvalitet särskilt vid 
torkning av virice. Iggesund bedöms vara en god leverantör med bra leveransservice i stort 
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Företaget köper idag standardprodukter men anser det önskvärt att utveckla samarbetet med 
Iggesund genom att utveckla kundanpassade produkter. 
Det problem som upplevs idag är att de minsta leveransstorlekama på vissa torkade kvaliteter 
är för stora för kunden. Det är Iggesimds storlek på virkestoikar som dimensionerar minsta 
leveransstorleken. Kunden har önskemål om att ett billass bör vara minsta orderkvantitet. 
Vidare önskar kunden att det torkade virket åtföljdes av ett torkningsprotokoll som skulle 
innehålla data om fuktkvot före torkning, tid i virkestork, temperatiu* m.m. 
Företag 4 planerar i dagsläget ingen förändring av verksamheten som föranleder ändrade 
förhållanden i kontakten med Iggesund. 
Företag 4 arbetar med certifiering enligt ISO-9000 och menar att den dokumentation som då 
kommer att göras av leveranser till och från företaget erbjuder bra möjligheter att följa upp den 
kvantitativa nivån på Iggesunds leveransservice. 

6.5 Företag 5 
Företag 5 bedriver egen sågverksamhet och köper till stor del sämre kvaliteter som 
vidareförädlas. Företaget har idag många olika leverantörer vid sidan om Iggesund Timber. 
Kunden instämmer i resultatet från enkätundersökningen och betonar vikten av en hög kvalitet 
hos produkten. 
Iggesunds leveransservice upplevs som bra och kunden instämmer inte i den kritik från Företag 
1 och Företag 2 gällande kommunikationsproblem med säljaren. Företaget delar Företag l:s 
önskan om ett flexiblare förpackningssystem. 
Eftersom det geografiska avståndet till Iggesund är betydande, är det av stor vikt att 
leverantören ombesörjer transporten. 
Enligt Företag 3 kan orsaken till att en del kunder anser att industriträ är för dyrt i förhållande 
ti l l standardprodukter vara att dessa endast räknar kosmaden för den volym trä som faller bort 
i produktionen som spill. Om man ser till den totala verksamheten med transporter, 
lagerkosmader, arbetsinsatser m.m. blir kostnaden för att bedriva en produktion med stort spill 
väsentligt större jämfört med den kosmad som endast beror på förlusten av den trävolym som 
faller bort. 

6.6 Resultat av kapitel 6 

• De slutsatser som gjordes vid analysen av enkäten delas av respondentema. 
• Det alhnänna omdömet om Iggesund Timber som leverantör är bra men det finns utrymme 

för förbättringar. 

• Vissa kunder upplever ett informationsproblem som består i att den person på Iggesund som 
normalt kontaktas inte alltid går att nå. Den information som kunden vill ha finns hos andra 
vid Iggesund Timber men kunden vet inte hos vem. Detta informationsproblem upplevs 
dock inte av alla kunder. 

• Det finns en betydande potential för industriträ. Bidragande orsaker till att en del kunder 
ändå köper standardprodukter kan vara att priset på industriträ anses vara för högt, vilket i 
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sin tur kan bero på att kunden inte tar hänsyn ti l l den totala kostnaden för att producera med 
stort spill. 
Förpackningssystemet bör kunna förändras i framtiden. Önskemål finns om ett flexiblare 
förpackningssystem och att kvartspaket endast används på de marknader där de är 
uppskattade. 
Sågverken i allmänhet upplevs av vissa kunder ha svårt att anpassa sig till kundönskemål 
gällande t.ex. torkning vilket får till följd att dessa kunder investerar i egen torkkapacietet 
Detta medför ofta att resurserna används inoptimalt och både sågverken och kunderna bör 
ha mycket att vinna på att virket torkas där detta kan ske på effektivaste sätt. 
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7. MATMETODER FOR L E V E R A N S S E R V I C E VID IGGESUND 
T I M B E R 

7.1 Kvantitativt mätbara leveransserviceelement vid Iggesund Timber 
De interna mätmetoderna bygger på data som finns att tillgå inom företaget 
Idag finns det vid Iggesund Timber utan anpassning av informationssystemen möjlighet att 
internt mäta: 
• leveranspålitlighet (leverans i rätt tid) 
• leveranstiden (verklig leveranstid mot lovad leveranstid) 

De andra element som Iggesund Timbers försäljningsavdelning anser vara av betydelse för 
leveransservicen men som inte kan mätas med befintliga rutiner är: 
• lagertillgänglighet 
• andel kompletta leveranser 
• bristförekomster 
• leveranssäkerhet 
• fel vid: 

- ordermottagning 
- fakturering 
- transport 

Problemet är att informationssystemet idag inte kan ge information om orsaken till avvikelser i 
leveranspålitlighet och leveranstid. 
Orsaken till att en leverans försenas kan vara att kunden gör ändringar i avrop med mycket 
kort varsel och orsaken till förseningen måste därför kunna spåras för att en riktig mätning av 
Iggesund Timbers leveransservice ska kunna göras. Att inte kunna se sambandet mellan orsak 
och verkan är en brist som gör att det inte är meningsfullt att utarbeta några mätmetoder för 
det befintliga systemet 

Eftersom Iggesund Timber arbetar med att införa ett kvalitetssäkringssystem (ISO-9001) har 
det fortsatta arbetet med att utveckla mätmetoder bedrivits med utgångspunkt från de 
förutsättningar som kommer att råda i framtiden. 
Införandet av ett kvalitetssäkringssystem erbjuder ett bra tillfälle för företaget att anpassa 
rutinerna så att informationen inom företaget medger kvantitativ mätning av leveransservicen. 
ISO 9000- systemet innebär i korthet ett system för ordning och reda. En omfattande 
dokumentation av företagets aktiviteter medger spårbarhet bakåt i produktionen av de 
aktiviteter som utförts av företaget under det att produkten producerats. 
Ett företag kan däremot certifieras enligt tex. ISO 9002 utan att detta medför ett 
tillfredsställande underlag för att inom företaget mäta leveransservice till kund med kvantitativa 
mått. Standarden talar om vad som ska göras men hur den tolkas är företagsledningens ansvar 
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(Forsberg 1995). Därför är det viktigt att företaget redan under planeringsarbetet med 
kvalitetssäkringssystem bestämmer sig för hur leveransservicen bör mätas. Redan på 
remisstadiet bör de framtida rutinerna klargöras för att kunna förankras på olika nivåer i 
organisationen. 

De kvantitativa metoder som presenteras utgår från att Iggesund Timber i framtiden inför ett 
kvalitetssäkringssystem och i samband med detta utnyttjar den ökade dokumentationen för att 
införa ett system för att mäta leveransservice. 

Den mätmetod som presenteras består av tre olika mätmetoder vilka kan kombineras eller 
användas var för sig. De olika delmetodema är: 
1. Kvantitativa mätmetoder som baseras på information inom företaget 
2. Kvantitativa mätmetoder som baseras på information från kund 
3. Kvalitativa mätmetoder som baseras på information från kund 

Detta arbetet har i stort följt det schema för utveckling av leveransservicepolicy som 
redovisades under 3.7. Att utveckla metoder för att mäta och anpassa leveransservicen ingår 
som det sjätte och sista steget i modellen. Vid utvecklandet av mätmetoder är företaget 
beroende av data som insamlats i de föregående stegen enligt modell 3.7. 

7.2 Förslag till intern kvantitativ mätmetod 
För att kunna mäta leveransservicen kvantitativt är det nödvändigt att veta vad kontraktet 
innehåller för villkor. Det är kontraktet som anger de villkor som leveransservicen ska uppfylla. 
De kvantitativa mätmetoderna måste alltså kopplas till kontraktsvillkoren för att 
måluppfyllelsen ska kunna mätas. Därutöver måste eventuella ändringar som görs i kontraktet 
Lex. mellan konttaktsskrivning och avrop registreras för att det ska bli möjHgt att mäta 
leveransservicenivån på ett korrekt sätt. 

Förfrågan }--»( Offert } - » [Kontrakt]—»[^^g^strering i datasystem _ ^ Lastor^Tj »(Fakturering 

Utskick enligt sändlista 
Ull såg 

Figur 11. Schema över ordercykel 

7.2.i Kontraktsavvikelse 

Förändringar som ger upphov tiU avvikelser konu-aktet som från början reglerade avtalet 
mellan leverantör och kund måste registreras. 

61 



Vid kontraktsawikelse sker kommunikation mellan sågverk <-> försäljningsavdelning <-> kund. 
Exempel på information och avvikelser i konU"aktet som bör registreras för att det ska vara 
möjligt att mäta leveransservicenivån än 
• Kontrakmummer 
• Köpare 
• Lastorder 
• Signatur 
Enligt nuvarande kontrakt: 
• leveransvillkor 
• leveranstid 
• betalningsvillkor 

Ändras till: 
leverans villkor 
leveranstid 
betalningsvillkor 

Enligt nuvarande kontrakt 
sågverk 
trädslag 
dimension 
kvalitet 
volym 
pris 
leveranstid 

Ändras till 
sågverk 
u-ädslag 
dimension 
kvalitet 
volym 
pris 
leveranstid 

7.2.2 Reklamationshantering 
I bland ger brister i leveransservicen upphov till reklamationer. En reklamation är en mycket 
allvarlig företeelse och förekommer förhoppningsvis mindre ofta än faktura- och 
leveransanmärkningar. Att reklamationer och andra anmärkningar åtgärdas och dokumenteras 
är mycket viktigt Dokumentationen kan användas vid intern uppföljning av leveransservice 
mot kund. 
En reklamation kan hanteras enligt: 
1. Reklamation till försäljningsavdehiing 
2. Formulär skickas till såg där det specificeras om det gäller: 

- reklamation 
- fakturaanmärkning 
- leveransanmärkning 

3. Sågen kan genom pakemummer spåra paketet tillbaka till justerverket. Justerarens 
kommentarer på akmellt virkespaket kontrolleras. Data från t.ex. fuktkvotsprov kan 
kontrolleras. 

4. Sågverket svarar till försäljningsavdelningen som svarar till kund. 
5. Reklamationen ska vara reglerad inom ett förutbestämt tidsintervall t.ex. två veckor 
Reklamationen kan innehålla uppgifter om: 
• reklamationsnummer 
• kund 
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• orsakskod t.ex.: 
- administrativa fel 
- kvalitetsfel 
- konditionsfel 
- produktionsfel 

• sortiment 
• fakturadatum 
• kostnad 
• kreditnota 
• datum 

723 Upprätta leveransplan 
Genom att upprätta en leveransplan och följa upp det verkliga utfallet skapas underlag för att 
kvantitativt mäta t.ex. leveranssäkerhet och leveranspålitiighet 
I leveransplanen bör det finnas information om: 
• transportör 
• kontraktsnummer 
• beställningsdatum 
• leveransmottagare 
• dimension 
• utlastkvalitet 
• planerad utiastdag 
• utiastdag 
• leveranssätt 
• orsak till leveransförsening eller annan avvikelse 

7.2.4 Veckorapport 
Genom att sågverket rapporterar via datasystemet till olika enheter (försäljning - marknad) 
varje vecka kan all nödvändig information om utfallet av produktion och utiastning erhållas av 
de personer som har kontakt med kunden. 
Företaget väljer vid mätning av leveransservicenivån med vilket intervall uppföljning av 
kvantitativa leveransservicedata bör göras. Om företaget genomfor förändringar på vissa 
leveransserviceelement är kan det vara av intresse att snabbt se resultatet av genomförda 
förändringar. Uppföljning kan i dessa fall ske med ett tätare intervall än vid uppföljning av 
leveransservicenivån på andra element 

7.2.5 ISO-rutiner för uppföljning av företagets aktiviteter 
Enligt ISO-systemet görs uppföljning av delar av den interna verksamheten. Uppföljningen 
sker ofta månadsvis och exempel på områden som studeras är: 
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• analys av produktkvaliteten t.ex. andel rätt sorterade produkter i virkespaketen. Kontroll 
utförs lämpligen som stickprov 

• uppföljning av sjukfrånvaro 
• reklamationer 
Denna uppföljning finns idag på några svenska sågverk som är certifierade enligt ISO 9002. 
Denna typ av uppföljning kan tillämpas på de leveransserviceelement som foretaget anser vara 
relevanta att studera. 

72.6 Restriktioner och internkommunikation 
Att bygga in säkerhetsspärrar inom försäljning och produktion är ett effektivt sätt att förbättra 
vissa delar av leveransservicen. Genom att tex. lägga restriktioner på säljaren att inte kunna 
sälja annat än det som finns i lager eller planerad produktion förbättras leveranspålitlighet och 
leveranssäkerhet. I de fall en kund efterfrågar produkter som inte finns i lager eller planerad 
produktion tar säljaren direkt kontakt med sågverket. Sågverket och säljaren får sedan i 
samråd avgöra om det är möjligt att tillmötesgå kunden. En fungerande kommunikation mellan 
sågverk, försäljningsavdebiing, marknadsavdelning och kund är nödvändig för att leverantören 
ska kunna ge kunden en bra leveransservice. 

7.3 Förslag till extern kvantitativ mätmetod 
Kvalitetssäkring enligt ISO 9000 ökar dokumentationen av företagets externa aktiviteter och 
därmed skapas nya förutsätmingar att kvantitativt mäta leveransservicen baserat på information 
från kund. Ett företag ska enligt ISO- standarden göra en uppföljning och bedömning av sina 
leverantörer. I bedömningen ingår de faktorer som är kvalitetspåverkande för kunden. Faktorer 
som bör beaktas vid bedömningen är pris, produktkvalitet, leveransservice, företagets ålder, 
storlek, lokalisering, organisation, ekonomi, tillverkning, fabrikslokaler, verkstadsutrustning, 
förråd och lager. Även speciella krav som t.ex. villighet och möjlighet att expandera i takt med 
kunden samt allmänna iakttagelser är faktorer som bör bedömas. 

Ett sågverk ska vid leverantörsbedömning göra uppföljning mot Lex. timmerleverantörer, 
tillverkare av sågband och förpackningsmaterial m.m. Leveranserna kan följas upp med 
avseende på leveranssäkerhet, leveranstid och kvalitet 

De extema mätmetoderna bygger på information som finns att tillgå utanför företaget Detta 
innebäi' att företaget är beroende av data från tex. kund eller distributör. Det är möjligt att 
kombinera extema data med data som erhållits inom företaget ISO 9000 föreskriver att ett 
företag ska göra uppföljning och bedömning av sina leverantörers prestationer. Ett 
informationsutbyte från kund till leverantör av vissa av de data som ligger till grund för 
leverantörsbedömningen innebär att subjektiva åsikter från kunden också kan underbyggas med 
objektiva data om leverantörens prestation. 
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7.4 Kvalitativa mätmetoder 
Enkäten visade att element som t.ex. "attityd till kunden" bedömdes som mycket viktigt av 
vissa kunder. Denna variabel är självklart omöjligt att mäta kvantitativt vilket innebär att den 
kvantitativa mätningen måste kompletteras med en kvalitativ mätning. 
Att kvalitativt mäta leveransservicen innebär att leverantören måste fånga den enskilda kundens 
åsikter om leveransservicen. 
Ett lämpligt första steg är att identifiera de element som är relevanta att mäta på ett liknande 
sätt som gjorts i detta arbete. De data som erhålls kan användas för att både i stora drag såväl 
som i det enskilda fallet illustrera kundemas åsikter. 
Åsikter om elementens betydelse och leverantörens bedömda prestation kommer förmodligen 
att variera mellan olika kunder. Leverantören måste välja om och hur kunderna ska 
segmenteras för att kunderna i respektive segment ska bli så homogena som möjligt. Syftet 
med segmenteringen är att få underlag till vilka element som ska följas upp vid de kvalitativa 
mämingama mot kundkategorier eller enskilda kunder. Om kundantalet är litet kan segmentet 
utgöras av den enskilda kunden vilket innebär att kunden inte riskerar att tilldelas åsikter som 
antas vara allmängiltiga för ett kluster av kunder. Detta innebär större hänsyn till den enskilda 
kunden men också en ökad datamängd. 
För att få en effektiv mäming är det viktigt att de element som den enskilda kunden eller 
kundsegmentet bedömer vara viktiga prioriteras vid den kvalitativa mämingen. 
De kvalitativa mätmetoderna bör fokuseras på de element som inte kan mätas kvantitativt t.ex. 
stöd vid order förberedelse, anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav e.t.c. men kan 
även inkludera en kvalitativ uppföljning av kvantitativt mätbara element. 

Om företaget analyserat läget och vidtagit åtgärder för att förändra leveransservicen (se 
3.10.4) är det lämpligt att följa upp hur kunden uppfattar företaget efter genomförda 
förändringar. 
En utvärdering genom kvalitativ mäming kan ske dels genom enkät eller genom direkta 
kontakter t.ex. vid kundbesök eller vid kontraktsförhandlingai'. Företaget måste bestämma sig 
för ett lämpligt tidsintervall för extem uppföljning av leveransservicen. I ett allt för glest 
intervall riskerar dåliga rutiner lever kvar onödigt länge och försämra kundrelationen. Ett 
onödigt tätt intervall kan ge ett nervöst intryck och skapar en onödig arbetsbelastning för både 
kund och leverantör. 
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8 DISKUSSION OCH SLUTSATSER 

8.1 Betydelsen av olika leveransserviceelement 

Skandinavien är en marknad där Iggesund Timber sedan en längre tid satsar på industriträ och 
detta borde påverica vilka leveransserviceelement som kunderna anser viktiga. 
En kund som köper en stor andel kundanpassade produkter blir hårdare bunden till en 
leverantör och möjligheten att finna produktsubstitut hos andra leverantörer minskar. Detta 
ställer ökade krav på leverantörens leveransservice, speciellt på element som är direkt kopplade 
till produkttillgängligheten. 
De element som bedömdes vara mest betydelsefulla i Skandinavien är till övervägande del 
relaterade till information och produkttillgänglighet. Element som skapar förutsättning för att 
erhålla produkten i rätt tid och i rätt kvantitet och information om avvikelser i de planerade 
leveranserna tillmäts stor betydelse. Detta ligger i linje med de krav som köpare av industriträ 
kan förväntas ha och utgör områden som kommer att få en ökad i betydelse framtiden eftersom 
Iggesund Timbers målsättning är att öka andelen industriträ av den totala produktionen. 

Det finns indikationer på att kunder som köper industriträ upplever att det finns behov av 
förbättring av leveransservicen på områden som är av stor betydelse när kunden använder 
specialprodukter. 
Det element där flest skandinaviska kunder uppgivit att Iggesund är sämre eller mycket sämre 
samtidigt som elementet bedöms vara viktigt är "hjälp med ersättningsvara vid brist". 
"Förhandsinformation om inställda leveranser̂ ', "förhandsinformation om förseningar" och 
"minimal variation mellan lovat och verkligt leveransdatum" är också viktiga element där vissa 
kunder upplever Iggesund Timber som sämre eller mycket sämre än andra leverantörer. 
Slutsatsen blir att kunderna har svårt att hitta substitut till en specifik produkt och att Iggesund 
Timber i vissa simationer inte förmår tillgodose vissa kunders leveransservicekrav. 

Av de element som bedömdes av kunderna var det inget som kan klassas som direkt oviktigt, 
sett till ett medeltal av alla svar som avgivits på respektive element Standardavvikelsen är 
däremot i de flesta fall förhållandevis stor på de element som bedömdes vara mindre viktiga. 
Detta indikerar att en segmentering eller individuell anpassning mot kunden krävs om företaget 
planerar förändringar i servicenivån. Att Lex. förändra möjligheten till expressorder knyter 
direkt an till andra faktorer som t.ex. kundens lagemivåer och kundens möjlighet till 
produktsubstitution. Dessa faktorer kan antas variera med avseende på kund och kundtyp. 

Strukturen på de leveransserviceelement som ansågs vara mest betydelsefulla på de båda 
marknaderna är i stora drag lika. Det är dock intressant att studera skillnaden i 
standardavvikelse på de svar som avgivits i enkäten. Förutsatt att skillnaden inte består i hur 
respondenten utUycker sin åsikt i enkäten ges en indikation på att de skandinaviska kunderna 
utgör ett homogenare kundsegment med avseende på vilka leveransserviceelement som 
bedöms vara viktiga. 
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Information om ändringar i order p.g.a. brist ansågs vara det mest betydelsefulla elementet i 
Skandinavien men återfinns först på tolfte plats på engelska marknaden. Det troliga är att 
skillnaderna i lagemivåer och produktval mellan en industriträkund i Skandinavien och en 
grossist i England resulterar i olika krav på leveransservicen men dessa skilbiader finns även 
mellan olika kunder på respektive marknad. 
Anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav och hantering av skadade produkter 
återfinns bland de 15 mest betydelsefulla elementen på den engelska marknaden. Stort 
geografiskt anstånd med lång fraktväg som inkluderar många omlastningar och båtfrakt är de 
troliga orsakerna till att rutiner för hantering av skadade produkter bedöms vara relativt viktigt 
av de engelska kunderna. Vikten av att anpassa förpackningen till kimdens krav är något som 
många engelska kunder uttryckt i enkäten. Detta härrör från ett utbrett missnöje med 
kvartspaket som upplevs som en mycket dålig förpackningsform. Kvartspaketen upplevs vara 
svårhanterliga och utgör ett riskmoment vid den interna hanteringen av virkespaketen. De 
skandinaviska kunderna uttrycker även de att Iggesund har en relativt dålig förmåga att 
anpassa sig till särskilda förpackningskrav. Däremot verkar det som de skandinaviska kunderna 
anser att de problem som detta ger upphov till är mindre allvarliga. 

När man studerar tabell 10 och 11 noteras att på den engelska marknaden är det bara enstaka 
observationer i kombinationen viktigt element där Iggesund bedöms ha en sämre eller mycket 
sämre prestation. Hur dessa spridda observationer ska tolkas för att kunna ligga till grund för 
anpassning av leveransservicen är ett problem. 
Efter att ha resonerat med personer som har stor erfarenhet av enkätundersökningar har jag 
kommit fram till att leverantören måste se det som ytterst allvarligt att det fmns någon eller 
några kunder som i en enkät uppger att en leverantör är sämre eller mycket sämre på områden 
som bedöms vara viktiga. Ett svar som indikerar ett allvarligt problem kan utgöra toppen på ett 
isberg vilket innebär att flera kunder upplever problemet som stort även om det inte kommit till 
uttryck i enkäten. Det är därför upp till leverantören att bedöma vad en observation av den här 
typen egentiigen representerar. Resultatet av enkäten kan kompletteras genom uppföljning 
direkt mot kund för att få en utförligare beskrivning av problemen. 

Ett exempel på feltolkningar som en enkät av det här slaget kan ge upphov till avslöjades när 
uppföljning gjordes mot två företag som riktat kritik mot ordermottagningspersonal och 
säljare. Det som från början verkade botma i ett missnöje med kvaliteten på säljare och 
ordermottagningspersonal visade sig vara ett rent kommunikationsproblem. Kunden upplevde 
att det vissa gånger var svårt att få tag på säljaren för att få information utan onödig 
fördröjning. Informationen finns hos andra personer på marknads- och 
försäljningsavdelningama vilket innebär att en instruktion till växeltelefonisten räcker för att 
eliminera problemet i de fall säljaren är oanträfföar. 
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8.2 Viktiga leveransserviceområden 

På båda marioiadema anses produkttillgänglighet och ordercykeltid vara de områden inom 
leveransservicen som är mest betydelsefulla. 
De engelska kunderna värdesätter emellertid hjälp vid beställning betydligt mer än de 
skandinaviska kunderna. Att det kulturella och geografiska avståndet kan innebära problem för 
en utländsk kimd är uppenbart och det gäller därför att leverantören kan ge kunden den hjälp 
och det stöd som behövs. Marknadsbolaget Iggesund Timber Sales får bra kritik för den 
service och det stöd som de engelska kunderna kan erhålla på hemmaplan. 

På den skandinaviska marknaden tillskrivs produkttillgängligheten en avgörande betydelse för 
leveransservicen. Ordercykeltid och fysisk distribution anses också vara betydelsefulla och 
utifrån de krav som industrikunder kan förväntas ha ter sig denna fördelning logisk. Att de 
skandinaviska kundema tillmäter hjälp vid beställning avgjort mindre betydelse än de engelska 
tyder på att de anser sig ha god kännedom om trä och träprodukter och inte är i behov av hjälp 
från leverantören vid orderförberedelse. 

I tider av miljödebatter och debatt om skogsbrukets villkor skulle man kunna förväntat sig att 
kundema i större utsträckning ansett att frågor som rör marknadsföring av skog och trä 
kommer att få en ökad eller redan idag har en stor betydelse. På den skandinaviska marknaden 
bedömdes "hjälp med marknadsföring" vara det näst minst betydelsefulla 
leveransserviceelementet sett tiU ett medeltal av kundåsiktema. Några kunder har uppgivit att 
de idag inte upplever någon misstro ur miljösynpunkt mot skandinaviskt trä på den europeiska 
marknaden. De anser också att det generellt inte finns något överhängande hot från 
substitutionsmaterial som plast och aluminium. 
Författarens åsikt om framtiden är att inga branscher eller material kommer att undgå en 
granskning utifrån miljösynpunkt och kretsloppstanke. Skogs- och trävamindustrin bör därför 
tillsammans utarbeta ett program för att kunna försvaia skog och trä som material. Detta bör 
innefatta hela kedjan från planta till det att produkten är uttjänt och ska förstöras eller 
återvinnas. Trä har alla de fömtsätmingar som framtiden främst av miljöskäl kommer att kräva 
av de material som kommer att användas. 
Däremot har händelser som t.ex. tyska Greenpeace's krav på kalhyggesfri skogsråvara visat att 
det går snabbt att bilda opinion som på kort sikt kan skada den svenska skogs- och 
trävamindustt-in. 

8.3 Iggesund Timbers leveransservicenivå 
Eftersom de studerade företagen är kunder till Iggesund Timber är det logiskt att de anser att 
Iggesund Timber har en bra prestation på ett stort antal leveransserviceelement Det är mindre 
troligt att en kund behåller en leverantör om kunden upplever att tex. leveranssäkerheten är 
undermålig. Det går alltid att spekulera i hur avgörande leveransservicen är för val av 
leverantör. Om leveransservicenivån är ett starkt urvalskriterium for val av leverantör är det 
möjligt att en undersökning som grundar sig på ett urval av kunder till en leverantör ger en 
vinklad bild av verkligheten. 
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Resultatet på den skandinaviska marknaden visar att marknadsföringsvariablema pris och 
leveransservice bedöms vara av samma betydelse. I stora drag ger kunderna Iggesund Timber 
ett gott betyg även om det finns vissa områden som bör förbättras. Iggesund Timber har en bra 
leveransservicenivå på många av de element som kundema anser vara viktiga 
leveransserviceelemenL 
För att få ett relevant underlag till områden inom leveransservicen som bör förändras måste 
leverantören se till vad som bedöms viktigt i kombination med hur duktig leverantören anses 
vara. Om leverantören har en sämre prestation på ett element som bedöms vara mycket viktigt 
är detta ett område som bör få hög prioritet vid förbätuing av leveransservicen. Omvänt gäller 
att om leverantören anses vara bättre än andra leverantörer på områden som bedöms vara 
mindre viktiga kan det finnas utrymme att sänka leveransservicenivån utan att kunden märker 
någon försämring. Vinsten ligger i minskade kosmader hos leverantören med bibehållen 
tillfredsställelse för kunden. 

8.4 Förändringar för att öka kundtillfredsställelsen genom förbättrad leveransservice 
I detta arbete har kosmadema för olika leveransservicenivåer inte skattats. Kosmadema för 
olika leveransservicenivåer är av avgörande betydelse när leverantören ska genomföra 
ändringar i leveransservicen. 
Några element på vilka Iggesund Timbers kunder önskar en förbättring kan förbättras utan 
större kosmader. Informationsområdet är exempel på ett område där kundtillfredsställelsen kan 
ökas utan större investeringar. Ökad kundtillfredsställelse kan erhållas genom nya och 
förbättrade rutiner som ökar möjligheten att snabbt ge kunden information om förseningar, 
brister, inställda leveranser, prisändringar m.m. 

I vissa fall är det ofrånkomligt att en förbättring av leveransservicen medför investeringar och 
ökade kosmader för leverantören. Förpackningssystemet är exempel på ett område där 
modernisering och anpassning kommer att betyda stora investeringar för Iggesund Timber. 
Många kunder har uttryckt sitt missnöje med dagens förpackningssystem , däremot verkar de 
skandinaviska och engelska kundema ha olika uppfattning om den olägenhet som det befintliga 
förpackningssystemet ger upphov till. 
På de två sttiderade marknaderna anses "anpassningsförmåga till särskilda förpackningskrav" 
vara det element där Iggesund Timber anses vara sämst i förhållande till andra leverantörer. 
Det verkar dock finnas en skilkiad mellan England och Skandinavien bett-äffande hur kundema 
bedömer betydelsen av anpassningsförmågan till särskilda förpackningskrav. Om man ser till 
både betydelse och prestation blir slutsatsen att de engelska kundema anser att det i förhållande 
till andra element är viktigt att förändra förpackningssystemet. 
Vid förbättring av leveransservicen mot de skandinaviska kundema är tendensen att element 
som berör information, produkttillgänglighet och fysisk distiibution bör prioriteras. I vissa fall 
kommer detta att betyda förändringar som ger upphov till ökade kosmader för Iggesund 
Timber. 
Att förbättra produkttillgängligheten genom att öka lagemivåema är en möjlighet men medför 
en ökad lagerkosmad för antingen kund eller leverantör. Att vissa säkerhetslager måste 
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förekomma för att utgöra buffert mot oväntade händelser är rimligt. Att ensidigt förbättra 
produkttillgängligheten genom att öka lagemivåema ger däremot upphov till ökade kostnader 
som sänker lönsamheten i branschen. 
Importörer i England lägger ofta order med många orderrader som innebär att ordern är 
sammansatt utav små kvantiteter av olika dimensioner och kvaliteter. Detta ger upphov till 
mycket komplexa beställningar och skapar problem för sågverket att klara t.ex. 
leveranssäkerheten. Dessutom ger denna ordertyp upphov till ett stort antal 
koordinationsprodukter. Koordinationsprodukt är en produkt som inte efterfrågas vid 
tidpunkten för sågning utan kommer att säljas via lager. Detta medför ökade lagerkosmader för 
sågverket och det är därför önskvärt att minimera volymen av koordinationsprodukter. En 
möjlighet för att förbättra leveranssäkerheten och minska antalet koordinationsprodukter är att 
försöka få kunden att ändra köpbeteende. För Iggesund Timber skulle det vara önskvärt att 
behålla ordervolymen men minska antalet orderrader. Eftersom dagens system skapar problem 
för både kund och leverantör borde möjligheten till förändringar undersökas vid direkta 
förhandlingar. 
Det som skulle vara inU'essant i framtiden är ett närmare utbyte mellan kund och leverantör 
beträffande produktionsplaner vilket möjliggör att leverantören har möjlighet att planera sin 
produktion med stöd av kundemas planerade produktion. Denna typ av samarbete förekommer 
redan idag men i förhållandevis liten skala. 

8.5 Leveransservicen i framtiden 

Det är min bedömning att leveransservicen kommer att få en ökad betydelse i framtiden och att 
Sverige har ett gyllene tillfälle att umyttja detta för att skaffa sig konkurrensfördelar mot andra 
länder. 
Vi har en geografisk närhet till de stora marknadema i Europa och kan därför i många fall 
erbjuda en anpassad leveransservice för att ge kundema bra kundtillfredsställelse. 
Frakter via järnväg och lastbil ger leverantören stor möjlighet att tillmötesgå kundemas olika 
önskemål kring distributionen. Konkurrenter som levererar sina produkter till Europa med båt 
kommer att ha större begränsningar i möjUgheten att erbjuda en flexibel leveransservice. Om 
möjligheten till flexibilitet används rätt kommer den att skapa ett mervärde för kunden och 
därmed ge upphov till betydande konkurrensfördelar. 
En utveckling som leder till en ökad satsning på informationsteknologi kommer att 
effektivisera informationsflödet och minska de problem som de geografiska avstånden ger 
upphov till. En konsekvens av ett förbättrat informationssystem blir att möjligheten ökar att 
bredda marknaden för industriträ och etablera samarbete direkt med slutkunder i Europa. För 
att kunna frångå det klassiska systemet med grossister som distribuerar standardprodukter till 
slutkund krävs dock ökade satsningar från både leverantörer och slutkunder för att krympa de 
kulturella och geografiska avstånden. 
Språkompetensen är en avgörande faktor för att få till stånd en fungerande kommunikation 
mellan sågverk och kunder i Europa. Utveckling av kundanpassade produkter kräver att 
sågverkets avdelningar inom produktion, försäljning och marknad behärskar aktuella språk på 
den nivå som krävs. De försäljningsbolag som ofta representerar sågverken på olika marknader 
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besitter generellt en bra språkkompetens och kan därmed ge kunderna det stöd och den hjälp 
de behöver vid tex. orderförberedelse. Kundanpassning av produkterna berör direkt 
sågverkets produktionteknik och de möjligheter och begränsningar som denna ger upphov till i 
strävan att tillmötesgå kundemas önskemål. Kunden måste kunna informera leverantören om 
de förutsättningar som gäUer vid kundens vidareförädling av sågverkets produkter till 
slutprodukt. Vid förhandlingar och övriga kontakter är det nödvändigt att representanter med 
kunskaper om produktionen finns representerade tillsammans med marknads- och 
försäljningsrepresentanter. Dessutom krävs språkkunskaper för att kunna föra en koncis och 
klar dialog om hur ett samarbete kan etableras och utvecklas. 

Det mervärde som skapas för kunden genom anpassad leveransservice och kundanpassade 
produkter kommer att bli ett ökat konkurrensmedel i framtiden. Många kunder anser idag att 
det är intressant att i framtiden utveckla ett närmare leverantörssamarbete och ser sig själva 
som potentiella kunder till kimdanpassade produkter. Vissa kunder anser att priset på 
industriträ är för högt och att de tjänar på att köpa standardprodukter även om de medför ett 
större spill i vidareförädlingen fram till slutprodukt. Förmodligen underskattar dessa kunder 
kostnaden för att ha ett stort spill i produktionen. Industriträ prissätts så att kunden ska göra 
en vinst dels beroende på en minskad spillvolym och dels genom att kunden erhåller en bättre 
slutprodukt jämfört med att använda standardprodukter. Vinsten av att inte torka, lagerhålla 
och hantera den volym som bortgår i spill eller produkter av lägre kvalitet faller ut som en 
extra bonus för kimden. Iggesund Timber har förmodligen mycket att vinna på att få kunderna 
att inse de verkliga kosmadema för att bedriva en produktion med stort spill eller många 
kvalitetsnivåer. 

Iggesund Timber och andra sågverk måste se över hur de kan tilhnötesgå och anpassa sig till 
kundemas krav för att branschen ska fungera på ett effektivt sätt. Vissa kunder har uppgivit att 
de upplever sågverken som tillmötesgående och samarbetsvilliga när det är dåliga konjunkturer 
på exportmarknadema. När sedan konjunkturen vänder skiftar sågverken skepnad och blir mer 
arroganta och mindre lyhörda för inhemska kunders önskemål. 
Sanningen ligger kanske som i så många fall någonstans däremellan men resultatet kan bli att 
kunder som är beroende av t.ex. vissa torkade kvaliteter i sin produktion inte vågar lita på att 
dessa alltid fmns tillgängliga och därför investerar i egen torkkapacitet. Lönsamheten i 
branschen främjas av att virket torkas där torkning kan ske effektivast. 

8.6 Slutsatser 

• I stora drag ger kundema på de studerade marknadema ett gott betyg åt Iggesund Timbers 
leveransservice. Det finns emellertid områden som bör förbättras och en gammal sanning 
säger att den dag ett företag upphör att förbättras upphör företaget att vara bra. 
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Det finns skillnader mellan den skandinaviska och engelska marknaden vilket företaget bör 
ta hänsyn till for erhålla maximalt resultatbidrag vid anpassning av leveransservicenivån. 

• Leveransserviceområden som anses vara betydelsefulla på den skandinaviska marknaden 
berör produkttillgängligheten, ordercykeltiden och den fysiska distributionen. Information 
till kunden om olika ändringar i planerade leveranser bedöms vara av stor vikt 

• Leveransserviceområden som anses vara betydelsefulla på den engelska marknaden berör 
produkttillgänglighet, ordercykeltid och hjälp vid beställning. Hjälp vid beställning anses 
vara mycket betydelsefullt och värdesätts högre på den engelska marknaden än på den 
skandinaviska marknaden. Försäljningsbolaget Iggesund Timber Sales(rTS) får bra kritik av 
de engelska kundema. ITS ger utökad möjlighet för Iggesund Timber att ge kundema ett 
bra stöd vid bl.a. orderförberedelse. 

• Kvalitetssäkringssystem av typen ISO 9000 erbjuder redan idag ett stöd för företag som vill 
utoyttja dokumentationen för att mäta och förbättra kundtillfredsställelsen. Det är emellertid 
upp till det enskilda företaget att utveckla mätmetoder för kundtillfredsställelse. 

• Denna studie visar att kundemas åsikter varierar om vad som är viktiga 
leveransserviceelement och vilken leveransservicenivå Iggesund Timber bedöms ligga på i 
förhållande till andra konkurrenter. För att göra en korrekt anpassning av leveransservicen 
på operativ nivå fordras därför en noggrann segmentering av kundema med avseende på 
kundemas leveransservicebehov. En primär segmentering av leveransservicen kan t.ex. 
utgöras av en anpassning av leveransservicen till industriträkunder respektive grossister. 

• Sveriges geografiska närhet till Europamarknaden gör det möjligt att i framtiden erbjuda en 
anpassad och flexibel leveransservice till europeiska kunder. Det mervärde som skapas 
kommer att utgöra ett betydande konkurrensmedel vid sidan av produkt och pris. 

• Segmenteringen behöver dock inte nödvändigtvis göras separat för olika marknader. Det är 
troligt att grossister i Skandinavien och England har mer homogena krav på 
leveransservicen än industrikunder och grossister på tex. den skandinaviska marknaden 

• Vid mäming av leveransservice vid Iggesund Timber förespråkas en metod som består av: 
1 Kvantitativa mätmetoder som baseras på information inom företaget 
2 Kvantitativa mätmetoder som baseras på information från kund 
3 Kvalitativa mätmetoder som baseras på information från kund 

De olika delama kan användas var för sig eller kombineras beroende på vilka förutsätmingar 
som gäUer beträffande t.ex. kosmaden för att genomföra mämingen. En kombination av de 
ovan nämnda delama skapar ett kraftfullt verktyg för att mäta företagets leveransservicenivå 
med hänsyn taget tUl både kvantitativa och kvalitativa aspekter på leveransservicen. 
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SUMMARY 
Customer service is part of the company's logistics. Issues regarding customer service are 
linked to the distribution of products from a supplier to his customers. By creating effective 
policies for customer service the company wiU be able to increase sales due to increased 
customer satisfaction while costs for meeting customer demands will be kept at a minimum. 

This paper discusses issues conceming customer service at a Swedish sawmill and is part of 
Trätek's logistics project TRÄ 50. This paper will be used by Iggesund Timber in order to 
determine the key components of customer service and to determine the present service level 
of Iggesund Timber compared to other competitors. Methods for measuring customer service 
and customer satisfaction at Iggesund Timber have also been developed. 

The purpose of this paper was to study customer service issues at Iggesund Timber in 
Hudiksvall, a company which is part of the MoDo Corporation. 
Iggesund Timber supplies both domestic and foreign markets with timber products. The 
products can be divided into standardised and special products. The special products are 
developed in co-operation with the customer and adapted to the specific customer demands. 

Since differences in customer's opinions on customer service issues were most likely to occur 
between domestic and foreign markets it was decided that the study should cover the markets 
in the UK and Scandinavia. 
The UK market is dominated by importers/wholesalers who mainly purchase standard 
products. These importers/wholesalers work as middlemen between the sawmill and the fmal 
industrial customer. This gives unique features to the UK market compared to that of 
Scandinavia and these differences must be considered when a supplier develops or changes 
customer service policies. 
In Scandinavia the market is characterised by an increasing number of customers demanding 
special products which have been developed in co-operation between sawmill and customer. 
This puts the supplier's customer service into a focus, since a customer demanding special 
products will be more firmly linked to the supplier. The need for special products developed 
and adapted to specific customer needs, involves limitations e.g. to substitute products when 
products are not available or delayed and may cause inconvenience to the customer. Managing 
customer service on the Scandinavian market under these circumstances is quite different 
compared to the UK market where the typical customer demands standard products and 
generally has a number of different suppliers. 

This survey was conducted as a customer service audit which was distributed to customers on 
the two markets. The answering frequency to the audit was 43 % in the UK and 48 % in 
Scandinavia. The customer service audit showed differences between the two markets as well 
as differences between customers on each market 
The customers on the Scandinavian market pointed out elements conceming product 
availability, order cycle time, physical distribution and information as the most important 
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customer service elements. Managing these elements is crucial for the customer's perception of 
Iggesund Timber's customer service on the Scandinavian market 

In the UK, " possibility of assistance in purchase" was pointed out as the second most 
important element after product availability. It is evident that English customers experience a 
greater need for support than Scandinavian customers when orders are prepared.. Iggesund 
Timber Sales (ITS) is a sales company owned by Iggesund. ITS makes it possible for Iggesund 
Timber to provide UK customers with proper support. 

The audit showed that customers in general experienced Iggesund Timber's service level as 
high compared to that of other suppliers. There is however room for improvement on some 
customer service elements. 
On both the English and the Scandinavian markets, customers feel that Iggesund has a poor 
packaging system. The packaging system is recognised to be Iggesund Timber's weakest 
customer service element compared to other suppliers. The use of quarter packs (50*50 cm) is 
not appreciated by some UK customers. Quarter packs are considered difficult and dangerous 
to handle. A more flexible packaging system will allow Iggesund Timber to adapt to specific 
customer demands. There is also a potential to reduce packaging costs by flexibility since some 
Scandinavian customers feel that packaging is excessive. 

Customer service elements on the Scandinavian market which should be given high priority in 
order to increase customer satisfaction are often related to the customer's use of special 
products. Advance information about order deletions and changes in order due to lack of 
goods are examples of important elements when a customer relies on merely one or a few 
suppliers. 
Elements which should be given high priority on the UK maiKei are related to the demands of 
importers/wholesalers. Elements concerning packaging, stock and product availability are 
considered important. Filling an order from a large importer often means problems for the 
sawmiU since the order often consists of small volumes of many different products. This makes 
it difficult to keep both delivery on time and delivery of the right quantities and qualities. 

Distribution to the UK market includes shipment of goods by boat. This limits the possibility of 
adapting to differences in customer service demands. In Scandinavia goods are distributed by 
truck or rail which allows Iggesund Timber to adapt to specific customer service demands. 

The audit showed that there are differences in how customers experience the present service 
level and which customer service elements are considered important. In order to design a 
customer service package, Iggesund Timber must carefully examine the different needs of each 
customer to make a proper customer segmentation. In each segment customers with similar 
customer service requirements will receive an adapted customer service mix in order to 
increase customer satisfaction and minimise costs for Iggesund Timber. 
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The costs and revenues for meeting customer demands has not been examined in this study. It 
is evident that a supplier who meets all the different customer demands will experience a 
drastic increase in costs. Iggesund Timber must determine what the individual customer or 
customer segment regards as the most important elements and determine the service level 
required by the company. 

The present information system gives limited possibilities of measuring customer service. Since 
Iggesund Timber will be certified according to the ISO 9000 standard in the future the 
methods for measuring customer service was developed in this perspective. Introducing a 
quality assurance system is a good opportunity to create an information system which allows 
measurement of customer service. The model suggests that customer service is to be measured 
with both information which can be obtained from inside the company and information which is 
obtained from the customer. Both quantitative and qualitative aspects of customer service are 
measured. The model for measuring customer service at Iggesund Timber consists of three 
sub-methods: 
• Quantitative methods based on information from within the company 
• Quantitative methods based on information from customer 
• Qualitative measures based on information from customers 
Each method can be used separately but a combination of all three provides Iggesund Timber 
with a powerful tool for measuring customer service and customer satisfaction 

Final conclusions 
• Customers in the UK and Scandinavia believes that Iggesund Timber in general gives good 

customer service compared to other suppliers. However there are customer service areas in 
which Iggesund has an inferior customer service performance compared to other 
competitors. 
There are differences between the Scandinavian and the UK market which must be taken 
into consideration e.g. when Iggesund Timber changes it's customer service policy in order 
to meet specific customer demands. 

• Customer service elements which are considered important on the Scandinavian market are 
related to product availability, order cycle time and physical distribution. Information on 
changes in orders which might have an impact on the customer's production is considered 
very important 

• Customer service elements which are considered important on the UK market are related to 
product availability, order cycle time and support in order preparation. Assistance in 
purchase is considered very important on the UK market. The sales company Iggesund 
Timber Sales (ITS) is appreciated by the English customers. ITS allows Iggesund Timber to 
provide extensive support in e.g. order preparation. 

• ISO 9000 with extensive documentation of the company's activities can be used as a tool 
for measuring and improving customer service. Quality assurance systems are tools and it is 
the company itself which decides how they should be used. 
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This study shows that customers opinions on which customer service element are 
considered most important and the performance of Iggesund Timber varies. To adapt the 
customer service level accurately in order to increase customer satisfaction, customers must 
be divided into segments. Each segment contains customers with equal customer service 
needs and the customers within the segment will receive a similar customer service package. 
Sweden's geographical position makes it possible for Swedish sawmills to offer an adapted 
and flexible customer service to European customers. Effective management of customer 
service will result in competitive advantages in the future. Product and price along with 
customer service are the most important marketing variables on both the UK and the 
Swedish market 
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BILAGOR 



Bilaga 1 

1994-10-13 

Bäste kollega 

Vi inom Iggesund Timber AB är stolta och glada att ha Dig och Ditt foretag i vår kundkrets. 
Vi hoppas att Ni också är rimligt tillfreds med våra produkter och vår service. 

Med avsikt att försöka förbättra våra prestationer ytterligare arbetar vi aktivt med att utveckla 
såväl produkter som administrativa och organisatoriska rutiner. I detta sammanband har vi 
uppdragit åt Olle Ankarling, student på skogshögskolan i Umeå, att som examensarbete efter 
4,5 års studier utreda begreppen leveransservice och leveranssäkerhet, samt att undersöka hur 
väl Iggesund Timber AB lyckas i dessa avseenden. 

Jag vill be Dig avsätta tid att besvara bifogade frågeenkät samt återsända densamma i bifogade 
kuvert. Vi kommer att bearbeta alla svar och synpunkter med stor noggrannhet i syfte att ge 
Dig och Ditt företag ännu bättre service i framtiden. 

Med bästa hälsningar 

Anders Ek 
Marknadschef 
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Enkäten 

Enkäten består av 4 delar (a-d). Det är viktigt att Ni går igenom hela enkäten enligt 
instruktionerna och att enkäten retumeras snarast. 
Med enkäten följer information och fakta kring begreppet leveransservice (se bilaga 1). Vi 
rekommenderar att Ni läser igenom informationen innan enkäten besvaras för att få ett 
perspektiv på vad undersökningen syftar till samtidigt som risken för feltolkningar m.m. 
minskar. 
Retumera vänligen enkäten i det bifogade kuvertet senast den 12 november. 
Om Ni har frågor får Ni gäma höra av Er per brev eller fax. 
Vi tackar Er på förhand för visat intresse och samarbetsvilja. 

Olle Ankarling 

OUe Ankarling Anders Ek 
Skogshögskolan Iggesund Timber 
S-901 83 UMEÅ Box 1203 
SVERIGE S-824 15 Hudiksvall 
Fax: + 46 90 16 59 25 SVERIGE 

TEL: +46 650 280 00 
FAX: +46 650 178 65 
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Bilaga 1 

Finns det i dag leverantörer som ger Ert företag en bra leveransservice? Vilka element är det 
som dessa leverantörer prioriterar. 
Använd den tidigare indehiingen i olika leveransserviceelemenL 
Namnge gärna leverantören samt varför dennes leverransservice uppfattas som bra. Denna 
uppgift bidrar till att motivera Iggesund Timbers personal att bli lika bra. 

1. Produkttillgänglighet 

2. Ordercykeltid. 

3. Hjälp vid beställning. 

4. Finansiella villkor 

5. Alhnänt marknadsstöd 

6. Informationstillgänglighet. 
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7. Fysisk distribution 

8. Annat. 

D 
Fördela 100 poäng mellan följande marknadsförings variabler 
(Mer poäng indikerar att variabeln har större betydelse) 

1. Produkt(prestanda, kvalitet, varumärke, design) 

2. Pris 

3. Leveransservice(snabbhet, säkerhet, tillgänglighet, m.m.) 

4. Promotion(reklam, säljare, affärsrelationer, m.m.) 

5. Leverantörens styrka, storlek, lönsamhet, långsiktighet, m.m. 
X 100 poäng 
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Bilaga 1 Umeå 1994-09-25 

Leveransservice och materialadministration 

Begreppet leveransservice är en del av företagets materialadministrativa aktiviteter(MA-
aktiviteter). MA omfattar de aktiviteter som har att göra med att erhålla rätt vara eller service 
vid rätt plats, i rätt tid och i rätt kvantitet till lägsta möjliga kosmad. 
Företagen mtresserar sig i dag i ökad utsträckning för MA och bland de pådrivande faktorerna 
märks: 
• Ökad konkurrens på marknaden 
• En dynamisk marknad och en föränderlig värld 
• Ökad hänsyn till leveransservice 

Företaget kommer i framtiden att möta ett antal krav: 
• Snabbare kunna se när en förändring skett på marknaden och intemt inom företaget. 

Marknadsförändringar kan t.ex. utgöras av att konkurrenter ökar produktionskapaciteten 
eller att kimden börjar använda substitut(trä ersätts med plast). Interna förändringar kan 
t.ex. utgöras av förändringar av interna transportkostoader och lagringskosmader. 

• Snabbt kunna anpassa sig på ett optimalt sätt. 
• Få kontroll inte bara över var kosmader och intäkter uppträder utan också var 

leveransservicen skapas. 
• Öka den interna och den externa effektiviteten 

De element som utgör leveransservicen är direkt kopplade till tillgängligheten för en produkt i 
ett förhållande mellan en leverantör och dess kunder. Leveransservicebegreppet består således 
av alla de interraktioner som påverkar produktens tillgänglighet för köparen. 

Leveransservice är det intäktsskapande elementet inom MA-effektiviteten. Kostnaderna 
omfattar lagrings-, transport och styrkosmader. En ökad leveransservice förväntas att ge 
företaget ökade intäkter i form av ökad försäljning men en ökning av servicenivån medför även 
ökade kostnader (se figur 1.). Det cenu-ala är att optimera leveransservicenivån genom 
segmentering med avseende på vad kunden kräver, kundens storlek och de produkter kunden 
köper, vad konkurrenter erbjuder m.m. 

Kr kostnader 
Intäkter 

Resultatbidrag 

Leveransservice 
Figur 1. Samband mellan leveransservicenivåns kosmader och intäkter. 
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Att optimera leveransservicenivån ligger i både köparens och säljarens intresse. En för låg 
servicenivå leder till intäktsbortfall i form av utebliven försäljning för leverantören och en för 
hög servicenivå medför onödigt höga kosmader som kunden betalar genom ett högre pris på 
produkterna. 
Om det är möjligt att sänka leveransservicenivån utan att kunden upplever en försämring kan 
detta komma kunden till gagn i form av lägre priser. Eftersom köpare och säljare inom de flesta 
branscher i dag satsar på långsiktiga relationer är det naturligt att strategier som ger 
förbättringar som inte sker på den andra partens bekostoad (win-win) kommer att spela en 
ökad roll i framtiden. 

Leveransserviceelement 
Leveransservice är ett samlingsbegrepp för ett antal serviceelement som avvägs för att 
tillfredsställa marknadens krav. Det är nödvändigt att dela upp servicen i olika element för att 
veta vad som är relevant i olika situationer. 

De element som anses vara mest betydelsefulla för leveransservicen varierar mellan olika 
branscher. Det enskilda företagets kunder har även de olika kriterier för vilka element som är 
av stor betydelse eftersom deras verksamheter ofta är olika. 
Exempel på olika leveransserviceelement är: 

- leveranstid - möjlighet till expressorder 
- leveranssäkerhet - möjlighet till småorder 
- leveranspålitlighet - anpassning av förpackningsstorlek 
- variantbredd - frånvaro av transportskador 
- flexibilitet - lätthet att placera order 
- information - kundanpassning 
- lagertillgänglighet 
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OLLE ANKARLING 1994-11-15 
ISTIDSGATAN 44-202 
S-906 55 UMEÅ 
TEL: 090-19 82 85 

0708-10 25 49 
FAX: 090- 16 59 25 

Hej! 

För ca två veckor sedan skickade jag en enkät till Er. Enkäten syftar tiU att identifiera och 
kvantifiera de leveransserviceelement som kunder till Iggesund Timber finner viktiga. Enkäten 
är stommen i den datainsamling som ligger till grund för mitt examensarbete om 20 poäng som 
avslutar min jägmästarutbildning vid Skogshögskolan i Umeå. 

Med det här brevet vill jag påminna om Er om att fylla i och skicka tillbaka enkäten till adress 
enligt ovan. Det börjar nu bli dags att sammanställa resultatet av enkätundersökningen och det 
är av stor vikt for mig att få ett så stort antal svar som möjligt. Detta är en förutsätming för att 
dra korrekta och relevanta slutsatser. 

Om Ni redan retumerat enkäten tackar jag for det och ber Er bortse från min påminnelse. Om 
Ni av något skäl inte vill delta i undersökningen ber jag Er att retumera en ej ifylld enkät men 
med företagets namn väl synligt Om enkäten från första utskicket förkommit skickar jag gärna 
en ny. 

Tack på förhand! 

Med vänliga hälsningar 

Olle Ankarling 
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ABC-ANALYS Analys av verksamheten enligt den s.k. 80/20- regeln 
d.v.s. att i varje serie av element svarar ett litet antal 
element för en stor del av effekten (Paretos princip). 
80/20 är en beteckning på ett förhållande som lika 
gärna kan vara 90/10 eller 70/30. En ABC- analys 
kan göras av produkter, kunder, leverantörer och 
innebär en indelning av den studerade verksamheten i 
ett antal grupper, ofta tre st. i A, B och C. DE 
kriterier som används för gruppindelning varierar dels 
beroende på vad som analyseras, t.ex. produkter, 
kunder eller leverantörer, dels beroende på den typ av 
verksamhet som analyseras. Ett ofta förekommande 
indelningskriterium är volymvärdeL Volymvärde 
avser värde, omsättning eller täckningsbidrag. Även 
andra indelningskriterier kan användas som 
t.ex., kunders tillväxtpotential, en produkts eller 
leverantörs strategiska betydelse e.t.c. 

ARTIKELSTRUKTUR Förhållande som avser alla varor, råvaror, 
halvfabrikat och andra komponenter som ett företag 
använder i sin produktion. Dessa förhållanden kan 
Lex. avse antal artiklar, antal variationer av olika 
artiklar, fördelning av artiklarna i standard- och icke 
standardartiklar 

AVROP Leveransbestämmelse som innebär att köparen kan 
begära leverans av ett varuparti vid valfri tidpunkt 
efter det att avtalet träffats. Ett avrop kan gälla ett 
helt varuparti eller delar därav. 

AVROPSPLAN En plan som omfattar tidpunkter när olika avrop skaU 
ske samt vilka varor och vilka kvaliteter som ska 
avropas. 

BESTALLNINGSCYKEL Den tid som förflyter mellan två beställningar. 
Begreppet förekommer i samband med cyklisk 
planering. 

CYKELTID Tillgänglig arbetstid dividerad med antal behövliga 
enheter. 

DISTRIBUTION Alla aktiviteter, både fysiska och administrativa, vars 
syfte är att göra företagels produkter tillgängliga på 
marknaden t.ex. marknadsföring, val av 
distributionskanal och fysisk distribution. 

DISTRIBUTIONSSYSTEM Sammanfattande benämning på alla aktiviteter som 
syftar tiU att göra företagets produkter tillgängliga för 
marknaden. Målet är hög tillgänglighet. 
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ENHETSLAST 

EXPRESSORDER 

En godslcvantitet(massgods eller styckegods) som är 
sammanförd och om så erfordrad sammanhållen så att 
den kan hanteras som en obruten enhet upprepade 
gånger. 

Order som kräver snabbare behandling än gängse 
rutiner. 

FLÖDESCYKELTID Anger den tid som behövs för att producera och 
distribuera produkterna 

Förflytming av gods från en punkt A till en annan 
punkt B. 

Alla aktiviteter, både fysiska och administrativa, som 
sammanhänger med överföring av produkter från 
producent till slutlig kund. Orderbehandling, 
ttansport, emballering, hantering, lagring 

FYSISKT DISTRffiUTIONSSYSTEM Se ovan. Viktigt är att systemet garanterar kunden en 
tilh-äckligt hög leveransservicenivå 

FYSISK TRANSPORT 

FYSISK DISTRIBUTION 

GENOMLOPPSTID Är den tid som åtgår för att tillverka en detalj eller en 
produkt från och med första till och med sista 
arbetsoperationen i det studerade avsnittet. 
Genomloppstiden for en order är den tidsperiod som 
går åt för att tillverka de produkter som ordern 
omfattar, d.v.s. tiden från det ordern erhålls till dess 
leveransen sker. 

INKÖPSANMODAN 

KONKURRENSMEDEL 

KUNDORDERPUNKT 

KUNDORDERSTYRNING 

Blankett som används internt och innehåller en 
begäran om inköp. 

Sammanfattande benämning på olika 
fbrsäljningsfrämjande medel som affärsdrivande 
företag använder for att öka sin konkurrensförmåga. 
Ett företags konkurrensmedel utgörs huvudsakligen 
av produkten, prissätmingen, 
sortimentssammansättning, distributionsuppläggning, 
reklam, PR och leveransservice 

Den punkt i produktionsprocessen där produkten blir 
kundspecifik. KOP markerar övergången i 
produktionsprocessen från prognos- och lagerstyrning 
till kundorderstyming 

Produktion mot kundorder 

KUNDSERVICE Ett element i företagets konkurrenskombination som 
omfattar servicefaktorer före, under och efter köp. 
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KUNDSTRUKTUR 

KVOTAVTAL 

LAGERTILLGÄNGLIGHET 

LEDTID 

LEDTIDSVARIATION 

LEVERANSBEVAKNING 

LEVERANSFLEXIBILITET 

LEVERANSPLAN 

LEVERANSPRECISION 

LEVERANSPÅLITLIGHET 

Produkttillgängligheten är ett av de viktigaste 
kundserviceelementen. 

Förhållanden som avser ett företags kunder och 
omfattar t.ex. antal kunder, kundemas 
storleksfördelning med avseende på omsätming eller 
lämnat täckningsbidrag, geografisk spridning med 
avseende på lokalisering och avstånd. 

Köparen reserverar kapacitet hos en leverantör utan 
att precisera vilka produkter man skall köpa. 
Kapaciteten kan anges i ton, mantimmar, 
maskintimmar e.tc. 

Anger sannolikheten att den efterfrågade produkten 
fmns i lager. Kan definieras som antalet order eller 
orderrader (artiklar) som kan levereras från lagret i 
procent av det totala antalet order eller orderrader 
(artiklar), eller den tid leveranser från lagret kan ske i 
procent av den totala tiden 

Tiden från det att en order placerats till dess att 
leveransen mottagits i sin helhet 

Spridning av det verkliga utfallet av ledtiden 

Bevakning av att placerade beställningar effektueras 
på överenskommet sätt. Leveransbevakningen 
omfattar uppföljning av att leveransåtagandena 
kommer att infrias, information till berörda instanser 
om leveransförseningar som inte kan undvikas, 
samarbete inom företaget och med leverantörerna för 
att göra förseningarna så korta som möjligt och 
mildra konsekvenserna av dem. 

Den grad varmed överensstämmelse med speciella 
kundönskemål på t.ex. förpackning, transportsätt, 
orderstorlek e.t.c. kan tillgodoses. 

Är en uppstälbiing som periodvis visar vad företaget 
åtagit sig att leverera. 

Andelen kompletta order som levereras i rätt tid. 
Avvikelser skattas i antal samt avvikelsens storlek 
t.ex. antal dagar eller veckor. 

Anger tillförlitligheten i leveranstiden. Kan utUyckas 
som andelen order som levererats enligt utlovad 
leveranstid av totala antalet levererade order. T.ex. 85 
% av antalet order har levererats inom utlovad 
leveranstid. 
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LEVERANSSERVICE 

LEVERANSSERVICE MIX 

LEVERANSSTATUS 

LEVERANSSÄKERHET 

LEVERANSTID 

LEVERANSTILLGÄNGLIGHET 

LEVERANSTIDSSÄTTNING 

LEVERANSVILLKOR 

LEVERANTÖRSBEDÖMNING 

Aktiviteter under köp med syfte att skapa tids- och 
platsnytta. Leveransservice omfattar ett stort antal 
element varav de viktigaste är leveranstid, 
leveranssäkerhet, lagertillgänglighet och 
leveransflexibilitet. Ingår som en del i kundservicen 

Fördelningen mellan de serviceelement som ingår i 
leveransservicen. Bestäms helt av de unika 
förutsättningar som råder. Kan därför variera mellan 
företag, branscher, situationer e.tx. 

Information om hur långt en leverans framskridit, 
d.v.s. var den befinner sig i kanalen från produktion, 
via utlastning, transport, till kundens mottagande. 

Anger att rätt vara skickas och kommer fram hel. Kan 
anges i procent av antalet expedierade order, ex. 99% 
eller bättre generellt 

Den tid inom vilken säljaren enligt köpeavtalet (eller 
praxis) skall leverera varan till köparen avser utiovad 
leveranstid. Den tid som förlöper från order till 
leverans avser verklig leveranstid. Jämför även ledtid 
och ordercykeltid. 

Anger ett företags förmåga att leverera en produkt 
och består av lagertillgänglighet och 
produktionstillgängligheL 

Innebär att man fastställer leveranstiden för en order 
med hänsyn tagen till orderläget totalt, tillgänglig 
kapacitet e.t.c. 

Bestämmelser i ett köpeavtal som reglerar säljarens 
respektive köparens skyldigheter och rättigheter i 
samband med leverans/transport av varor. Ett 
leveransvillkor reglerar främst vem som skall betala 
transporticostnader, stå för risken under leveransen 
och teckna försäkring, (se incoterms) 

Bedömning av olika leverantörer för val av för 
företaget lämplig leverantör. Faktorer som bör 
beaktas vid bedömningen är pris, produktkvalitet, 
leveransservice, företagets ålder, storlek, lokalisering, 
organisation, ekonomi, tillverkning, fabrikslokaler, 
verkstadsutrustning, förråd och lager. Speciella krav 
som t.ex. vUUghet och möjlighet att expandera i takt 
med kunden samt allmänna iakttagelser. 
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LEVERANTÖRSINSTRUKTIONER 

LEVERANTÖRSUPPFÖLJNING 

MA-EFFEKTIVITET 

MA -FUNKTIONEN 

MA-MÅLSÄTTNINGAR 

MA-SYNSÄTTET 

MA-SYSTEM 

Skriftliga instruktioner till leverantören. 
Instruktionerna kan ha formen av 
kvalitetsspecifikationer, fraktinstruktioner, 
emballageinstruktioner, kontrollföreskrifter e.t.c. 

Leverantöremas faktiska prestationer mäts och 
jämförs med i förväg fastställda krav. Exempel på 
sådana prestationer kan vara leveranstid, 
leveranspålitlighet, leveranssäkerhet, kvalitet 

Kan delas upp i inre och yttre effektivitet. Inre MA-
effektivitet - effektiviteten i styrningen och 
hanteringen relativt alternativa sätt att utföra dessa 
aktiviteter. Yttre MA-effektivitet - bidraget till 
företagets resultat från materialflödets styrning och 
hantering i flödet relativt det möjliga bidraget 

Samtliga aktiviteter i ett företag, både operativa och 
administrativa, som syftar tiU att uppfylla företagets 
materialadministrativa målsätmmgar som t.ex. låga 
kostnader för materialstyming och materialstyming 
och materialhantering, hög leveransservice, hög 
materialomsätming. En MA-funktion är inte samma 
sak som en organisatorisk avdelning. 

Mål för företaget som formuleras med utgångspunkt 
från MA-synsättet Indelas i fyra grupper; 
1. Sänkning av MA-kostnadema 
2. Säkring av materialförsörjningen till tillverkningen 
3. Anpassning av leveransservicen tiU kundemas 

behov 
4. Ökning av materialomsädningshastigheten 
Vaije gmpp av MA-målsättningar består av ett antal 
delmål som t.ex. låga transportkostnader, låga 
lagringskosmader, korta leveranstider, hög 
leveranssäkerhet, låga bristkosmader, lågt bundet 
kapital. 

Referensram för samordning av följande strävanden i 
företaget: sänkning av transport-, lagrings-, 
förpackningskostnadema, ökning av 
leveransberedskapen mot marknaden, säkring av 
materialforsörjningen till tillverkningen, ökning av 
materialomsätmingshastigheten. 

Sammanfattande benämning på samtliga aktiviteter, 
resurser, relationer mellan de olika aktivitetema, 
ledning och målsättning i ett företag som förknippas 
med materialflödet från leverantör via företaget till 
slutgiltig kund. Företagets MA - system kan t.ex. 
delas in i de tre delsystemen 
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MATERL\LADMINISTRATION 

MATERIALADMINISRATIVA-
KOSTNADER 

Materialförsörjningssystemet, 
Produktionsstymingssystemet, Distributionssystemet 
och fungerar som stöd till MA-funktionen att uppfylla 
dess syfte. Ett MA-system är alltid situationsspecifikt. 
Hur det definieras fastställs av den som skall använda 
systemet med hänsyn till hur den verklighet ser ut 
som systemet söker avbilda samt ned hänsyn till syftet 
ned systemet. 

Sttategiska, taktiska och operativa synsätt och 
principer för att höja företags avkasmingsgrad genom 
att utveckla materialflödets kostoadseffektivitet, 
kapitalomsätmingen i materialflödet samt leveransen 
tiU kunderna. MA-principema ligger till grund för 
utveckling, planering, samordning och kond-oU av 
materialflödet från råvaruleverantör till slutgiltig 
förbrukare. 

SamUiga kostnader som kan hänföras till 
materialflödet i ett företag. Det är i första hand 
följande kostoader som brukar räknas som MA-
kosmader: Transportkostnader, lagringskostnader, 
förpackningskosmader, administrativa kostnader, 
orderbehandUng, lagerstyrning, 
transportadministration, inköpssärkostoader, 
uppsättningskostnader, bristî osmader. 

MATERIAL OCH 
PRODUKTIONSSTYRNING (MPS) Omfattar samtliga arbetsuppgifter som på olika sätt 

har inverkan på produktionsflödet i företaget, alltifrån 
uppgörandet av konsUiiktionsrimingar via inköp, 
produktion, verktygsanskaffning e.t.c. till leverans av 
färdiga produkter 

MATERL\LSTYRNING 
MOTTAGNINGSRAPPORT Skriftlig rapport som innehåller uppgifter om 

inkommande sändningar och som oftast skrivs ut efter 
leverantörens följesedel. 

NOLLPUNKT 

OPTIONSAVTAL 

ORDERACKUMULERING 

Anger den storlek på omsätmingen, då 
täckningsbidraget precis täcker de fasta kosmadema. 

Innebär att köparen utöver den kvantitet som köps i 
fast räkning har rätt att till förutbestämt pris utöka 
beställningen med den kvantitet optionen gäller. 

Medveten hopsamling av order för att t.ex. nå viss 
skeppningsstorlek, samlasming, kvantiletsrabatter 
e.t.c. 
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ORDERCYKELTID Tiden från det att behovet av en order identifierats till 
dess att en leverans mottagits i sin helhet. Består av 
tiden för behovsidentifiering, orderackumulering, 
orderplacering och orderöverföring, ordermottagning 
och orderbehandling, vidarebefordring (vid 
restootering), utlastning, transport till kund och 
leveransmottagning. 

ORDERSEKVENSERING 
ORDERSTATUS 

ORDERSTRUKTUR 

Orderbeställning, d.v.s. i vilken aktivitet en specifik 
order befinner sig från ordermottagning via 
beredning, produktion, skeppning till kundens 
mottagande. 

Förhållanden som avser ett företags kundorder. Dessa 
förhållanden kan avse t.ex. antal order, antal 
orderrader per order, fördelning av orderslorleken när 
det gäller antal artiklar eller värde, fördelning av antal 
order i tiden eller per kund eller kundgrupp. 

Order som måste ske snabbare än gängse rutiner. 

Produkter i arbete 

Innebär att ett företag är huvudleverantör av en eller 
flera produkter som används i ett annat företags 
produktion. Företag som är primärleverantörer 
utvecklar ofta starka bindningar genom hög grad av 
integration med ett fåtal viktiga kunder. 

PRODUKTIONSTILLGÄNGLIGHET Anger sannolikheten för att den efterfrågade 
produkten kan produceras så att önskad leveranstid 
uppfylls. Kan t.ex. definieras som antalet order eller 
orderrader som kan produceras så att önskad 
leveranstid uppfylls i procent av det totala antalet 
order eller orderrader.. 

PANIKORDER 

P.I.A. 

PRIMÄRLEVERANTÖR 

SERVICEDIFFRENTIERING 

SERVICEELASTICITET 

SERVICEELEMENT 

SERVICEGRAD 

Olika servicenivå för olika kunder, produkter, 
maricnader e.t.c. baserat på medveten prioritering. 

Samband mellan servicenivå och efterfrågan. Ju större 
leveransservicens effekt på efterfrågan är desto högre 
värde får serviceelasticiteten. 

Ingående beståndsdelar i leveransservicen. Lex. 
leveranstid, orderstatusinformation, lagertillgänglighet 
m.m. 

Kundens totala upplevelse av den service som ett 
företag erbjuder 
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SERVICEKOSTNAD Avser de kosmader som uppstår som en följd av 
bristande leveransservice och är alltså ett synonymt 
begrepp med bristkosmad 

SORTIMENTSTRUKTUR Förhållanden som avser företagets produktsortiment 
och omfattar sortimentsbredd, d.v.s. antalet olika 
produktslag och sortimentsdjup, d.v.s. antalet olika 
sorter inom varje produktslag. 

VARIABILITETSREDOVISNING Redovisningssystem som innehåller en ny 
registreringsdimension förutom kosmadsslag och 
kostnadsställe, nämligen ändamål. Ändamålet anger 
varför en resursförbrukning sker. Redovisningsformen 
är lämplig för att kunna följa upp MA-kostnadema. 
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