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FORORD

Vi dr tva studenter vid Chalmers tekniska hogskola som har skrivit detta examensarbete. Vi
laser programmet Internationell Logistik pa 180 hogskolepoang dar detta examensarbete
motsvarar 15 av dessa och ar en av de sista sakerna vi gor innan var kandidatexamen. Vi har
skrivit detta examensarbete i samarbete med ett stort internationellt containerrederi, och vi har
aven fatt tillgang till deras kundstock som vi har skickat ut en kundenkat till. Da vi har skrivit
pa sekretessavtal sa kan vi inte namnge nagra foretag eller personer som ar forknippade med
foretaget vi skriver detta examensarbete at.

Vi vill tacka var mentor Fredrik Olindersson for att han har lagt mycket tid pa att hjalpa oss att
fa en lamplig och vélskriven rapport. Vi har aven haft en mentor pa det medverkande foretaget,
och dven han har varit till stor hjalp i utformningen av rapporten. Han har dven hjalpt till med
att koppla ihop oss med ratt kunder.

Vi hoppas att ni finner var studie intressant och att ni lar er ndgot som ni inte visste innan.

Eric Moberg och Viktor Asberg



Analys av LCL-kunders prioriteringar i containerfrakt

ERIC MOBERG
VIKTOR ASBERG

Institutionen for mekanik och maritima vetenskaper
Chalmers tekniska hdgskola

SAMMANDRAG

Pa ett containerrederis avdelning for less than container load (LCL) fanns det ett behov att ta
reda pa vilka egenskaper av transporttjansten som deras kunder prioriterade. Arbetet utfordes
pa Chalmers tekniska hogskola pa Lindholmen och pa containerrederiets kontor. Det gjordes
en analys av hur LCL-kunderna rangordnade service-elementen och kundtjanst-elementen. Hur
kundernas prioriteringar av service-elementen och kundtjanst-elementen skilde sig mellan olika
branscher analyserades aven, och det analyserades hur containerrederiet kan anpassa sig for att
battre mota kundernas behov. | denna studie &r det endast containerrederiets import-kunder for
LCL sandningar i Sverige som har analyserats.

Den metod som anvants for att komma fram till resultatet baseras pa en enkatundersokning som
skickades ut till ett urval av containerrederiets import-kunder inom LCL. Resultatet fran studien
tyder pa att containerrederiets LCL-kunder prioriterar pris hogst, foljt av leveransprecision. Av
tjansterna inom kundservice prioriterade LCL-kunderna problemlésningsférmaga och svarstid
hogst. LCL-kunderna inom bade partihandeln och detaljhandeln prioriterade pris och
leveransprecision hogst. LCL-kunderna inom tillverkning-och industribranschen prioriterade
pris och kringtjanster hogst. Av kundtjanst-elementen prioriterade partihandelsbranschen
svarstid hogst, foljt av problemldsningsformaga. Detaljhandelsbranschen prioriterade
problemldsningsformaga och svarstid hogst. Tillverkning-och industribranschen prioriterade
problemldsningsformaga hogst, foljt av informationsflode.

Studien kom till slutsatsen att containerrederiet kan battre méta kundernas behov genom att ge

battre aterkoppling om ETA via en e-postlista vilket kommer gora det mojligt for deras kunder
att alltid fa den senaste ETA infon och att ingen missas att informeras.

Nyckelord: Less than container load (LCL), kunder, serviceelement, rangordning



Analysis of less than container load customer priorities in shipping

ERIC MOBERG
VIKTOR ASBERG

Department of Mechanics and Maritime Sciences
Chalmers University of Technology

ABSTRACT

In a container shipping company’s department for less than container load (LCL) there was a
need to understand what characteristics of the transport service that their customers prioritized.
This study was conducted at Chalmers University of Technology at Lindholmen and at the
container shipping company’s office in Gothenburg. An analysis of how the prioritization of
service-elements and customer service elements differed between industries was also made, and
an analysis of how the container shipping company can more effectively meet the demand of
the customers to improve customer satisfaction was made. This study was restricted to the
container shipping company’s Swedish import customers for the LCL segment.

The method used to come up with the results is based on a survey that was sent out to the
container shipping company’s customers. The results of this study suggests that the container
shipping company’s LCL customers prioritize price as the highest rated followed by delivery
precision. Out of the services provided by customer service, the LCL customers prioritized
problem solving and response time the highest. The retail and wholesale customers both
prioritized price as the highest followed by delivery precision, and the manufacturing &
industry customers prioritized price and ancillary services the highest. Of the customer service
elements, the wholesale customers prioritized response time as the most important followed by
problem solving. The retail industry ranked problem solving and response time as the most
important. Manufacturing & industry ranked problem solving as the most important, followed
by information flow.

This study concluded that the container shipping company should develop an email list so that
the container shipping company can send one mail that will get out to all affected customers by
any delay or change. Instead of sending to each customer one by one, which increases the risk
of missing sending someone the information.

The report is written in Swedish.

Keywords: Less than container load (LCL), customers, service-element, shipping, ranking
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FORKORTNINGAR OCH BEGREPP

LCL Less than container load

Produktdifferentiering Ett satt for foretag att urskilja sin egen produkt jamfort med
sina konkurrenter. Exempel inom linjesjofart ar snabb
leverans eller hdg leveransprecision

End to end solutions Erbjuder leverans fran punkt A till punkt O och allt som &r
daremellan, exempelvis mellanlagring, fortullning

FEU 40-foot equivalent unit

ETA Estimated time of arrival
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1 INLEDNING

Linjesjofart ar en bransch med hog konkurrens (Institute of Chartered Shipbrokers, 2018).
Huang et al. (2019) menar att speditér-marknaden i Ostasien &r extremt konkurrenskraftig
eftersom tjansterna som speditorer erbjuder & mycket lika varandra, och att endast séanka
priserna inte racker, da okad serviceniva for kunderna ar en strategisk nodvandighet for
overlevnad pa marknaden och for att bygga hallbarhet. Detta har lett till att
produktdifferentiering har blivit ett viktigt koncept inom branschen.

Less than container load (LCL) &r till for privatpersoner eller foretag som har en last som inte
ar stor nog att fylla en hel container. Sma- och medelstora foretag kan i vanliga fall inte fylla
en hel container, och deras laster laggs darfor ihop med andra foretags laster for att tillsammans
kunna fylla en hel container (Jamrus & Chien, 2016). Detta leder till att man som féretag kan
spara in pengar samtidigt som man bidrar till l&gre utslapp genom att man utnyttjar mer av
fyllnadsgraden av fartygen jamfért med om man i stallet sjalv hade kopt en full container och
bara fyllt halva (Sommar, 2006).

| den har rapporten analyserades situationen for LCL-kunder som importerar till Sverige for att
se vilken typ av service som de prioriterar hogst. Studien har genomforts i samarbete med ett
stort internationellt containerrederi. Studien fokuserar pa containerrederiets avdelning for LCL-
laster. Pa containerrederiet saknades det kunskap om vilka tjanster som LCL-kunderna
prioriterade, och de ville med hjélp av storre vetskap kring dessa prioriteringar kunna forbéttra
sina befintliga tjanster for att pa sa vis hoja kundnojdheten.

Containerrederiet var intresserade av att veta mer om LCL-kundernas prioriteringar relaterat
till kringtjansterna. Hsin-Hui et al. (2009) menar att ndjda kunder bara &r en grund och att det
inte racker for att dverleva som foretag. Det ar viktigt att forsta att kundernas upplevda
kundservice egentligen ar skillnaden av férvantningarna och av den faktiskt utférda tjansten.
Det &r darfor valdigt viktigt att man som foretag 6kar kundernas upplevda servicekvalitet och
6ka kundens upplevda varde (Hsin-Hui et al., 2009).

1.1 Bakgrund

Pa det internationella containerrederiet finns det en avdelning for LCL-frakt, och det fanns ett
behov av att utforska vilka egenskaper av transporttjansten som avdelningens kunder
prioriterade. Genom att fa en battre forstaelse av vilka egenskaper av deras transporttjanst som
LCL-kunderna vardesatte mest kunde de battre mota kundernas behov, och pa sa vis oka
kundndjdheten. Enligt Giao et al. (2020) ar serviceprocessen den faktor som har den nast storsta
positiva inverkan pa kundnéjdheten inom LCL-frakt efter palitlighet, och det &r darfor viktigt
for shipping-foretaget att ta reda pa hur de kan anpassa sin service efter kundens behov.



1.2 Syfte

Syftet med denna rapport var att skapa en storre forstaelse for hur kunder inom LCL-frakt tanker
nar de valjer vilket foretag de vill kdpa LCL-tjanst ifran. Avsikten med arbetet var att analysera
vilka egenskaper av containertransport-tjansten som LCL-kunderna prioriterade hdgst, for att
pa sa vis kunna skapa varde for kunden och darmed 6ka kundndjdheten inom detta segment.
Avsikten var dven att analysera om det fanns en skillnad mellan kundernas prioriteringar baserat
pa vilken bransch de verkar inom, och pa vilket satt containerrederiet kunde anpassa sig for att
battre méta LCL-kundernas behov.

1.3 Fragestallning

e Vilka egenskaper av containertransport-tjansten anser LCL-kunder vara viktigast och
varfor?

e Hur skiljer sig LCL-kundernas prioritering av service-element och kundtjénst-element
mellan olika branscher?

e Hur skall det internationella containerrederiet anpassa kundservicen for att
tillfredsstélla kundernas behov?

1.4 Avgransningar

Studien dr avgransad till Sverige och transporter till den svenska importmarknaden for LCL-
sandningar. Detta innebar att exporter helt och hallet uteslots fran denna studie. Ytterligare var
studien avgransad enbart till containerrederiets egen kundstock da resultatet bygger pa en enkat,
och det underlattar att fa svar om enkaten kan skickas direkt till en kontaktperson hos kunden.



2 TEORI

Detta kapitel ar utformat for att ge en teoretisk grund for alla de service-element och kundtjénst-
element for LCL-kunder i containerfrakt som analyserades i rapporten. Da syftet med studien
ar att ta reda pa LCL-kunders prioriteringar av service-elementen och kundtjanst-element sa
borjar kapitlet med stycket 2.1 som ger en 6vergripande beskrivning och forskningsbakgrund
for servicekvalitet och kundndjdhet i allménhet och i synnerlighet for LCL-frakt. Kapitlet
fortsatter indelat i stycken som beskriver relevant teoretisk bakgrund for alla service-elementen
och kundtjénst-element vars betydelse fér LCL-kunder analyserades. Kapitlet avslutas sedan
med nagra stycken som beskriver den operativa delen av LCL-frakt och de utmaningar som
finns i den.

2.1 Servicekvalitet och kundndjdhet i LCL-frakt

Majoriteten av varldens export av fardiga produkter transporteras av containerrederi (Institute
of Chartered Shipbrokers, 2018), och for att ett containerrederi ska kunna forbli en del av
forsorjningskedjan ar det viktigt att forse kunderna med en hog servicekvalitet for att méta
deras behov. Denna service ges i foretagets avdelningar som har kundkontakt. Att géra
utvarderingar av foretags avdelningar med kundkontakt har visats ha en viktig paverkan pa
kundndjdheten av servicen, men dock har endast utvardering av avdelningarna for forsaljning,
dokumentation, bokningsservice och operations visats ha en viktig paverkan (Lysonski et al.,
2002). | dagens konkurrenskraftiga och kundcentrerade marknad &r servicekvalitet,
kundupplevt varde och kundndjdhet nyckelfaktorer for framgang (Hu et al., 2009). Hog
servicekvalitet leder till ett upplevt 6verlagset varde for kunden vilket resulterar i hogre
kundndéjdhet, vilket forbattrar kundens bedémning av foretagets image. Om ett foretags image
upplevs som bra medfor det att kundens beteendemaéssiga avsikter mot foretaget forbéttras.
Det leder aven till bibehéllande av kunder (Hu et al., 2009). | en studie av logistikforetag i Ho
Chi Minh City, Vietnam fann Giao et al. (2020) att de faktorer som har den storsta positiva
inverkan pa kundngjdhet inom LCL-frakt i avtagande ordning ar palitlighet, serviceprocessen,
image, resurser, pris, ledning, resultat. Typen av foretag och tiden da servicen anvandes
visade sig inte ha ndgon paverkan pa resultatet. Huang et al. (2019) fann att de viktigaste
kundbehoven for internationella speditorer i ostasien var ldgre fraktrater, “door-to-door”
formagor, och direkt respons. Viktiga tekniska matt var hantering av kundrelationer, det
overgripande informationssystemet, servicepunkter och nétverk.

2.2 Kundservice

Vid forsaljning och leverans av en produkt kan produkten ses som bade en fysisk vara och en
tjanst. Den fysiska produkten kombineras med en vardeskapande service-komponent, vilket
kallas “servitization”, och 1 vissa fall dr det servicen som dr den huvudsakliga produkten. Hirata
(2019) menar att sjofartsindustrin dr en sa kallad servicesektor. Detta innebar att produkten
rederier erbjuder &r ett 6vergripande servicepaket. Tjanstens andel av den totala produkten blir
alltmer betydelsefull, och i dagens marknad ar det svart att skapa mervarde for kunden genom
att erbjuda en fysisk forbattring av produkten. Det &r i stéllet i tjdnster som det finns en stor
mojlighet till vardeskapande for kunden. Vérdeskapande for kunden kan ske i samband med
leveransen, transaktionen, kontrakt, eller i skapande av langsiktiga Gverenskommelser och
relationer. Vérde for kunden kan till exempel skapas genom att underlatta processen att kopa
produkter via séljarens hemsida, anordna specialbestallda varor, och att genomféra leveransen
vid dverenskommen leveranstid och pa 6verenskommen leveransplats. Kundservice anvands



som ett dverordnat begrepp for alla de kringtjanster som ingar i produkten (Jonsson & Mattsson,
2016).

2.3 Kringtjanster

Begreppet kringtjanster ar ett begrepp som kan anvandas inom flera olika branscher, vilket gor
att man behdver forsta vad begreppet innebar for just linjesjofarten samt LCL. Kringtjanster ar
en tjanst som foretag saljer dels for att skapa mervarde at kunden, dels for att 6ka foretagets
egna vinster. | vissa branscher ar kringtjansterna avgorande for om foretagen kan sélja sin
produkt, medan det i andra branscher inte & ndgon som koper kringtjanster for att de &r
overflodiga (Jonsson & Mattsson, 2016). For segmentet LCL handlar dessa kringtjanster att
fylla ut glapp i kundernas egen leveranskedja. Nagra exempel pa kringtjanster som det
internationella containerrederiet erbjuder &r fortullning och lagerhallning

2.4 Leveransprecision

Leveransprecision avser i vilken utstrackning leveransen sker pa den leveranstidpunkt som
overenskommits med kunden, och kan definieras som antal leveranser pa utlovad
leveranstidpunkt i forhallande till det totala antalet leveranser (Informer, 2015). Den utlovade
leveranstidpunkten benamns som tidsfonster, och kan vara en dag eller ett tidsintervall da en
eller ett par dagar for tidig eller for sen leverans accepteras. Hur langt tidsfonstret ar beror pa
typen av produkt och kundens behov av produkten. Leveransprecisionen kan definieras som lag
bade om leveransen &r for sen och om den &r for tidig, och 1&g leveransprecision kan ha speciellt
stora konsekvenser i verksamheter med sma sakerhetsmekanismer eftersom delar av
produktionskedjan kan behdva std still vid utebliven leverans av komponenter. Vid en
overenskommelse med kunden om en andring av leveranstidpunkten ska leveransen endast
betraktas som i tid om 6verenskommelsen var till foljd av ett onskemal fran kunden, men inte
da leveranstidpunkten fick andras pa grund av leverantorsproblem (Jonsson & Mattsson, 2016).
Nagot som sarskiljer linjesjofart fran Gvriga transportslag &r att det vid en eventuell forsening
inte ar ovanligt att det blir flera dagars forsening, till skillnad fran transport med lastbil dar det
ar vanligare med nagra timmars forsening. Orsaken till forseningar kan vara manga, men for att
namna nagra orsaker till férsening sa ar omplanering av rutt, olika typer av vaderfenomen som
gor det svart att framfora fartyget pd ett sakert satt, samt kobildning i hamn orsaker till
forsening. Om det skulle uppsta en storm nar man ligger till kaj kan man inte géra mycket mer
an att ligga kvar och vanta ut ovadret. Detta leder till att man maste 6ka farten for att ta igen
den tid som blivit forlorad nar man véntat ut det daliga vadret, om man skall forsoka leverera
godset efter utlovat datum (Cargo Ships and Ports in Extreme Weather — How We Helped Our
Customers, 2018).

2.5 Miljoaspekter

Enligt Naturvardsverket (2020) star transporter for nastan en tredjedel av Sveriges totala utslapp
av vaxthusgaser, dar vagtrafiken star for stérsta delen. Det ar sjalva forbranningen av fossila
branslen som ar det storsta bidraget till vaxthuseffekten, och detta galler bade for Sverige samt
varlden i stort. En viktig aspekt enligt Naturvardsverket (2020) ar att man maste beakta
fordonets livscykel. Bortsett fran utsldapp som &r knutna till drift inkluderar livscykeln dven
aspekter sasom materialutvinning, tillverkning, underhall och skrotning av fordonet.



Miljotank har fatt ett uppsving pa senare ar, inte minst inom transportsektorn och har séllan
skrivits och debatterats om sa mycket om miljoaspekter som nu. Allt fler lastbilstillverkare
satsar pa fordon som drivs med elektriska motorer da man sett en allt storre efterfragan fran
sina kunder (Augustsson, 2021).

Enligt Naturskyddsforeningen (2021) finns det fyra huvudsakliga satt for att minska
transporternas utslapp. Man kan vélja ett mer energismart transportslag, valja ett miljovanligt
bransle, energieffektivisera fordonet samt undvika ontdiga transporter.

Sjofarten bidrar till den globala uppvarmningen genom utslapp av vaxthusgaser som koldioxid,
och bidrar dven till en fororening av luften i den lokala miljon genom utslapp av svavel och
kvaveoxider. Tidigare har effekten av dessa tva typer av gaser studerats enskilt, men idag finns
det forskning som tyder pa att atgarder for att minska luftférorenande gaser som svavel och
kvéaveoxider bidrar till den globala uppvarmningen eftersom det tar bort den kylande effekten
av gaserna, och man forsoker idag att mata den sammanlagda effekten av utslapp av bade
véaxthusgaser och luftférorenande gaser (Kontovas, 2020).

2.6 Pris

Det har skett en kraftig prisutveckling av fraktraterna vilket har gjort det alltmer intressant att
undersoka hur priset paverkar kundernas prioriteringar. | figur 1 visas prisutvecklingen av
fraktraterna for Shanghai till Rotterdam fér en 40-foot equivalent unit (FEU). Fran 2016 till
2020 har fraktraterna legat och pendlat relativt oforandrat kring 1’5008 per FEU, men I mitten
av ar 2020 borjade en prisutveckling som kom att dka priset fran 1°500$ per FEU till 6ver
10°000$ per FEU for samma stricka inom ett ar. Composite-index rate i figur 1 illustrerar
fraktraterna pa marknaden i helhet och dven den indikerar pa att det skett en kraftig 6kning av
fraktraterna vid samma tidpunkt.

Figur 1
Fraktrater for Shanghai Till Rotterdam Over Tid, och Composite-Index Rate

/# Shanghai-To-Rotterdam Rate Composite-Index Rate
$10K

(1]
Pris i Tusental USD

I
2016 2017 2018 2019 2020 2021
Source: Drewry Shipping Consultants

Kommentar. Figuren visar 6kningen av fraktraterna fran Shanghai till Rotterdam i svart, och
fraktraterna pa marknaden i helhet i gult.



Priset inom linjesjofarten ar helt styrt av tillgang och efterfrdgan (Neylan & Institute Of
Chartered Shipbrokers, 2018). Ar 2020 blev vérlden forsatt i en pandemi till féljd av Covid-19,
vilket har tvingat manniskor att sitta isolerade hemma utan att kunna ga pa evenemang, resa
eller ga pa restaurang som tidigare. Detta har gjort att manniskor har mer pengar dver an tidigare
som de har spenderat pa andra saker, vilket har lett till att behovet av frakt har 6kat. En annan
bidragande faktor till prisbkningen ar att containerfartyget Ever Given blockerade Suezkanalen.
Suez som ar en av varldens viktigaste handelsvéagar var blockerad i sex dygn, vilket skapade
forseningar for ett hundratal fartyg. Nar blockeringen upphorde blev det i stallet stora koer i
alla hamnarna eftersom alla fartyg ville in samtidigt. Hamnar har dven lidit av personalbrist till
foljd av Covid-19 vilket gjort att de inte kunnat kéra samma kapacitet som tidigare (Statista,
2020). Detta ar nagra exempel pa vad som gjort att tillgang minskat och efterfragan okat, vilket
har lett till dessa kraftiga prisokningar for transport till sjoss.

2.7 Informationsflode

Informationsflode innebar information om kundens behov, tillgédnglig kapacitet, material i den
egna foretaget samt leverantorens formaga att leverera materialen, och informationsflodet ar en
forutsattning for ett effektivt materialflode. Behovet av information om kundernas efterfragan
och framtida efterfragan ger upphov till skapandet av flera olika informationsfléden som bland
annat forsaljningsinformation, prognosinformation och kundorderinformation. Information i
form av kundorder, forsaljningsstatistik och leveransplaner kommer ifran kunden, och viss
information som till exempel forséljningsprognoser genereras internt pa det egna foretaget.
Information om leverantdrens leveransformaga ar aven nodvandig for att mojliggora ett
effektivt materialflode for kunden. Det finns alltsa flera olika informationsfloden bade fran
kunden och fran leverantdren, och utbytet av information mellan parterna ar nédvandigt for att
kunna effektivisera materialflodet och pa sa satt fa en fordel pa marknaden (Jonsson &
Mattsson, 2016).

2.8 Utmaningar

LCL-transporter ar inte alltid helt problemfria. Ett problem som kan uppsta i samband med
transporten ar vid skeden da vissa dokument kravs. Exempelvis kan det krévas att kunderna
som behdver hjalp med sin fortullning av lasten behdver inkomma till containerrederiet med en
handelsfaktura. Om denna kund i detta fall inte skickar in handelsfakturan i tid kan det leda till
att en hel container dar andra kunders last blir fast i hamnen pa grund av att en kund inte har
inkommit med sina dokument i tid. Detta &r dock ett problem som oftast loser sig inom en dag,
da det endast kravs att man far in de saknade dokumenten, men blir irriterande for
containerrederiets kunder som delar denna container och blir férsenad pa grund av ndgon annan
(Tullverket, 2022).

Lastsakring ar nagot som ar otroligt viktigt inom all typ av transport, en transportors uppgift ar
att pa ett sakert satt fora en last fran punkt A till punkt B. Just inom LCL-segmentet ar det extra
svart med lastsakringen da lasten kan komma ifran exempelvis 15 olika kunder, dessa 15 kunder
fraktar olika saker som kraver olika typ av lastsékring, detta gor det extra komplicerat. Vid full
container load (FCL) ar det generellt sett genomgaende samma typ av last i containern vilket
gor att lastsékringen vid en FCL séndning i relation till LCL blir mer okomplicerad (Singh et
al., 2014).



2.9 Terminalen

LCL-transporter sarskiljer sig fran FCL-transporter pa sattet att man behdver en terminal nar
containern kommit till hamn dar man kan sortera innehallet i containern da de skall skickas till
olika delar av landet. Vid FCL-transport kan containern lastas direkt pa en lastbil sa fort den
blivit avlastad fran containerfartyget, och kan sedan koras ut till kunden eftersom de &ger hela
lasten sjalv. LCL séatter stora krav pa att terminalen gor sitt jobb att sortera och marka upp lasten
korrekt (Liao, 2021).

2.10 Tomreturer

Toygar et al. (2022) menar att det standigt har varit ett problem med brist pa containrar i
hamnar, och att det blivit varre pa grund av problem som har sitt ursprung i Covid-19. Pa
containerrederiet har de inte haft detta problem eftersom de prioriterar container-tillférseln forst
och framst till deras LCL-sandningar, vilket innebér att de inte har detta problem i samma
utstrackning som i FCL-segmentet.

En chef pa containerrederiet menar att man har valt att prioritera LCL-sandningarna pa grund
av att det oftast ar valdigt manga kunder som delar pa en container, vilket gor att manga kunder
paverkas om de maste vanta pa sin last nar det inte finns ndgra tomma containrar. Ut6ver detta
sd ar LCL-kunder generellt sett mycket mindre, och paverkas ocksa darfor mer av férseningar
eftersom de inte har sandningar lika kontinuerligt som FCL-kunder.

2.11 Optimering av fyllnadsgrad

Nollpunksanalys ar enligt Kampf et al (2016) den punkt dar ett foretags totala kostnader och
total vinst & samma. Nar denna punkt &r uppnadd &ar det mojligt for foretaget att borja
ackumulera en vinst.

For containerrederiet debiteras LCL-kunderna enligt en offert ett pris per kubikmeter. Om man
skulle utfort en nollpunktsanalys av sjofrakten for en LCL-container, hade man kommit fram
till att efter en viss lastad mangd borjar man gora vinst beroende pa de totala kostnaderna. For
ett rederi skulle det exempelvis kunna behovas 70% fyllnadsgrad for att ga jamnt ut. Da blir
resterande 30% ren vinst, vilket gor det viktigt att fylla ut dessa 30% eftersom det som inte
utnyttjas blir en potentiellt férlorad intdkt (Neylan & Institute Of Chartered Shipbrokers, 2018).



3. METOD

| denna del av rapporten redogdrs den arbetsgang och metoder som anvants for att kunna svara
pa fragestallningen i 1.3, vilket forverkligar syftet i 1.2. Arbetsprocessen bestod av en planering
av studien, foljt av att ett urval av kunder till enkatundersékningen gjordes. Sedan utformades
ett antal fragor, och svaren pa fragorna har sedan har analyserats, vilket var grunden till
resultatdelen i kapitel 4.

3.1 Datainsamling

For att samla in data till studien har en enk&tundersokning utforts. Enkaten skickades ut till ett
urval av containerrederiets import-kunder via e-post. Deadline for svaren sattes till tva veckor
efter det forsta mejlet. Nar en vecka hade gatt fick alla i urvalsgruppen en paminnelse om att
det gick att besvara i en vecka till. Enligt Japec et al., (2001) har de tva forsta paminnelserna en
positiv effekt pa svarsfrekvensen, medan den tredje paminnelsen ar nastan helt utan effekt och
skapar endast forsening av publiceringen. Da det var av stor vikt att fa in svaren fran enkaten
sa fort som mojligt sa att en analys av den insamlade datan skulle kunna pabdrjas, drogs
slutsatsen att endast en paminnelse skulle skickas.

Det finns tva typer av forskningsstrategier, kvalitativ och kvantitativ datainsamling. Kvalitativa
data ar all icke-numeriska data och kvantitativ ar all numeriska data. Eftersom svaren fran
enkaten sammanfattades var det viktigt att forsta vad det ar for data man fick av var och en av
fragorna. Svaren fran enkaten gav bade kvalitativa och kvantitativa data. For de fragor dar
kunderna gav ett fritextsvar gavs kvalitativa data och fér de fragor dar det fanns fasta val gav
kvantitativa data. Syftet med den insamlade datan var att ge varje variabel ett medelvarde for
att pa sa vis kunna rangordna och se vilken variabel som var rangordnat hogst. Fritextsvarens
syfte var att ge stod at de kvantitativa delarna och att hjalpa till med att tolka och forklara hur
kunderna tankte vid rangordningen.

For att den data som har analyserats och som ligger till grund for resultatet i kapitel 4 skall
stamma Overens med verkligheten efterstravades en svarsfrekvens pd sa nara 100% som
mojligt.

3.2 Urval av kunder till enkatundersokning

Utgangspunkten for de kunder som erbjods delta i enkatundersokningen var hela
containerrederiets LCL-kundstock. Av hela kundstocken var det en del kunder som valdes bort.
De fanns olika anledningar till att vissa kunder valdes bort. En del kunder valdes bort pa grund
av att de hade for fa sandningar, vilket i detta fall var en LCL-sandning per ar eller farre. Nagra
kunder valdes bort pa grund av att de hanteras som FCL-kunder trots att de ar LCL-kunder,
vilket innebar att de fyller sina containers sjalva men anda far betala ett pris per kubikmeter,
jamfort med FCL-kunder som betalar pris per container. Det totala antalet kunder som blev
erbjudna att svara pa enkéten var 23, dar totalt 11 svarade.

3.3 Variabelkonstruktion

Det forsta som behover goras for att skapa matbara varden &r enligt Hagevi, M., & Viscovi, D.
(2016) att konstruera variabler. | grund och botten &r alla variabler baserade pa kvalificerade
gissningar om hur vérlden ar utformad. Variabler skapas utifran undersokningskravens
analytiska behov (Hagevi, M., & Viscovi, D., 2016). Da containerrederiet har en stor



sakkunskap inom omradet sa har variablerna till enkéten framtagits i en 6verlaggning med dem.
Varje variabel definierades i enkaten for att underlatta tolkningen av resultaten. Variablerna
som konstruerades tillsammans med containerrederiet var pris, leveransprecision, kundservice,
kringtjanster och miljoaspekter.

3.4 Utformning av fragor till enkat

For att tilldela svaren numeriska varden gavs ett spektrum av svarsalternativ i formen
“instimmer 1 hog grad”, “instimmer delvis”, “varken instimmer eller instimmer inte”,
“instimmer inte helt”, och “instimmer inte”. Svarsalternativen tilldelades sedan virden i
analysen, t.ex. tilldelades “instdmmer i hog grad” virdet 5, och “instdmmer inte” virdet 1.

Nar man enligt Hagevi, M., & Viscovi, D. (2016) utformar fragor finns det ett antal saker som
man bor tanka pa innan man formulerar dem. Tre saker som gor en enkatfraga lamplig ar att
man tar bort 6verflodiga ord, forenklar ordfoljden, samt byter komplicerade ord till mer
lattfattliga ord. Det var darfor viktigt att frigorna som anvéandes i enkaten var latta att forsta.
Om fragorna uppfattades fel pa grund av att de var svara att forsta sa kunde svaren bli
annorlunda an om de uppfattades pa ratt stt.

For att kunna besvara fragestallningen var det intressant att veta i vilken ordning
containerrederiets kunder prioriterade olika kriterier. Hagevi, M., & Viscovi, D. (2016) menar
att fragor dar svarsalternativen ar markeringar av rang valdigt latt blir missforstadda, vilket
paverkar resultatet negativt. Vid utformningen av dessa rangordningsfragor lades det ett stort
fokus pa att gora fragorna sa enkla att forsta som majligt, for att minska risken av missforstand
och darmed gora vad som ar mojligt for att gora resultaten sa tillforlitliga som mojligt.

Nar fragor till en enkatundersokning utformas sa finns det bara ett forsok, eftersom nar enkéaten
har skickats sa ar det de fragorna som galler. Darfor var det viktigt att fraigorna som anvandes i
enkaten var latta att forstd. Om en fraga ar svar att forsta kan man fa ett svar som ger fel data
vilket kommer ge ett fel slutresultat. Fokus lag dven pa att inte géra en for stor enkét eftersom
risken da &r storre att farre svarar.

3.5 Kallor

Nér kallorna till arbetet togs fram var Chalmers biblioteks hemsida en stor del av hur kallorna
togs fram. D4 det finns betydligt fler kallor och forskning pa engelska jamfort med svenska
inom det berorda amnet sa har en majoritet av kéllorna som anvants i rapporten varit skrivna
pa engelska. Nar kallorna till denna rapport togs fram anvandes booleska sékoperatorer, da det
blir lattare att salla bort artiklar som &r irrelevanta for studien. Nagra sékord som anvéndes var
“LCL”, “container”, och “shipping”. Da begreppet container ar valdigt brett anvandes bland
annat den booleska termen “AND” emellan “container” och “LCL”, for att gora sa att bade
container och LCL maste vara med i sokresultatet. Nar kallor togs fram var ett av sokkriterierna
aven att artiklarna skulle vara referentgranskade, vilket innebdr att artiklarna har blivit
granskade av en oberoende forskare inom damnet. Artiklarna blir godkdnda om de anses vara
korrekta enligt den sakkunniga som har granskat artikeln.

De ganger ej refererensgranskade kallor har anvants sa har andra oberoende kallor jamforts med
dem for att sakerstélla att resultatet eller fakta som anvénts i studien stammer relativt bra
dverens, for att pa sa vis vara saker pa att fakta som hamtats ar sa korrekt som majligt.



4. RESULTAT

Resultaten i denna studien bygger pa svar fran en enkat som skickades ut till ett urval av
containerrederiets kunder. Vid enkatundersokningen var det 11 av 23 som svarade, vilket
innebar en svarsfrekvens pa 48%.

4.1 Service-element

Pa fragan som illustreras i figur 2 uppmanades kunderna att rangordna fem olika service-
element. Kunderna gavs svarsalternativen ett till fem, dar ett ar minst viktig och fem &r mest
viktig. | genomsnitt svarade kunderna 4,6 pa pris, 3,7 pa leveransprecision, 2,9 pa kundservice,
2,1 pa miljoaspekter och 1,6 pa kringtjanster. Detta betyder att kunderna rangordnade service-
elementen i minskande ordning av prioritering enligt foljande: pris, leveransprecision,
kundservice, miljoaspekter, kringtjanster.

Figur 2

LCL-Kunders Rangordning av Service-Element

Rangordna nedan alternativ i ordning efter vilket som var viktigast nar ni skulle valja transportor

" mm 1 (Minst Viktig) mm 2 s 3 mm 4 mm 5 (Viktigast)

Leveransprecison Kringhanstes MNulpaspehter Kundsennce

Kommentar. Figuren visar antalet LCL-kunder som rangordnade varje service-element fran
minst viktig till viktigast. Pris rangordnades hdst med ett genomsnittligt betyg av 4,6 av 5, och
sju av elva LCL-kunder rangordnade pris som viktigast. Kringtjanster rangordnades lagst med
ett genomsnittligt betyg av 1,6 av 5, och sju av elva LCL-kunder rangordnade kringtjanster
som minst viktig.

Antal Svar
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4.1.1 Pris

Pa fragan som illustreras i figur 2, dar LCL-kunderna uppmanades att rangordna service-
elementen, sa rangordnade 64% av de svarande priset som mest viktig, och 36% som nast
viktigast. | den totala berdkningen rangordnades pris hdgst av de fem alternativen med ett
genomsnittligt svar av 4,6 av 5.

Vid fradgan som illustreras i figur 3, angdende om priset var avgorande nar de valde
containerrederiet som transportor instamde 73% i hdg grad, 18% instdmde delvis, 9% varken
instdmde eller instdmde inte, 0% instdmde inte helt, och 0% instdmde inte alls.

LCL-kunderna menade bland annat att da samtliga fraktbolag har mer eller mindre samma
tjanster och service, blir priset en av de storsta differentierande faktorerna. Faktumet att LCL-
kunderna har sma partier, vilket innebar &ven att transportkostnaden blir en stor del av den
totala kostnaden, namndes dven som en anledning, samt att priset blir viktigt da lagvardigt gods
transporteras. En kund menade att alla service-elementen ar viktiga, men att om priset blir for
hogt kommer de att forlora sina kunder. Dagslégets fraktpriser togs &ven upp som en anledning
till att priset idag har blivit den viktigaste faktorn.

Figur 3

LCL-Kunder som Véljer Transportor Baserat pa Pris

Mar vi valde LCL-tjanst sa var priset avgdrande till att vi valde just

11 svar

@ Instdmmer i Hog Grad
® |nstammer Delvis

Varken Instammer Eller Instammer Inte
® Instammer Inte Helt
® Instammer Inte Alls

Kommentar. Atta av de elva svarande LCL-kunderna instdmde i hég grad att priset var
avgorande nar de valde containerrederiets tjanst. Tva LCL-kunder instamde delvis, och en
LCL-kund varken instamde eller instamde inte pa fragan.
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4.1.2 Leveransprecision

Néar LCL-kunderna uppmanades att rangordna service-elementen, som visas i figur 2,
rangordnade 27% av de svarande leveransprecisionen som mest viktig, 27% som nast viktigast,
36% som tredje viktigast, 9% som nast minst viktigast, och 0% som minst viktig. | den totala
berékningen rangordnades leveransprecisionen som nast hogst av de fem alternativen med ett
genomsnittligt svar av 3,7.

Vid fragan om LCL-kunderna kunde tanka sig att betala mer for tjansten om
leveransprecisionen 6kade, som visas i figur 4, instdamde 9% i hdg grad, 18% instdmde delvis,
18% varken instdmde eller instdmde inte, 45% instdmde inte helt, och 9% instdmde inte alls.

Vissa av kunderna menade att, da leveransprecisionen ar viktig, sa ar kommunikation kring
forseningar, leveransbevakning och uppdateringar om avvikelser det mest viktiga. Andra
kunder menade a andra sidan att leveransprecisionen &r valdigt viktig for dem och att allt for
sena leveranser kan leda till att de forlorar sina kunder. En kund ndmnde bland annat att de
séljer vidare varorna till butiker i Norden, och en annan kund menar att leveransprecisionen blir
viktig eftersom det &r lang ledtid pa deras inkdp fran Asien. Turbulensen i logistiken i dagens
lage ndmndes dven som en anledning till att leveransprecisionen blivit allt viktigare. LCL-
kunderna uttrycker att de vill ha sin leverans enligt vad som 6verenskommits och att de vill
kunna lita pa att leveransen kommer i tid.

Figur 4

LCL-Kunders Vilja att Betala Mer for Okad Leveransprecision

Om leveransprecisionen okade skulle ni kunna tanka er att betala mer for tjansten?
11 svar

@ Instdmmer | Hég Grad
® Instammer Delvis
Varken Instdmmer Eller Instammer Inte
® Instammer Inte Helt
® Instammer Inte Alls

Kommentar. Fem av de elva svarande LCL-kunderna instamde inte helt pa fragan om de
kunde tanka sig att betala mer for tjansten om leveransprecisionen 6kade. Tva LCL-kunder
varken instamde eller instamde inte, tva andra instamde delvis, en instamde i hdg grad, och en
annan LCL-kund instamde inte alls pa fragan.
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4.1.3 Kundservice

Néar LCL-kunderna uppmanades att rangordna service-elementen, som visas i figur 2,
rangordnade 0% av de svarande kundservice som viktigast, 36% som nést viktigast, 27% som
tredje viktigast, 27% som nast minst viktig, och 9% som minst viktig. | den totala beréakningen
rangordnades kundservice som den tredje viktigaste av de fem alternativen med ett
genomsnittligt svar av 2,9 av 5.

Vid fragan om kundservicen var en faktor nar de valde containerrederiets LCL-tjanst, som visas
i figur 5, instdimde 9% i hog grad, 45% instamde delvis, 27% varken instamde eller instamde
inte, 18% instdmde inte helt, och 0% instdmde inte alls.

Den kundservice som levereras i form av kommunikation ansags vara viktig for LCL-kunderna,
och i synnerlighet kommunikation kring forseningar av leveranser. En kund uttrycker att de
maste fa korrekt information och att de behéver kunna na personal snabbt for att stélla fragor.
En annan kund beskriver att i “en vanlig virld” hade prioriterat kundservicen dver priset, men
att de 6kade fraktpriserna har gjort priset till en storre prioritet.

Figur 5
LCL-Kunder som Véljer Transportor Baserat pa Kundservice

Kundservicen var en faktor till att vi valde LCL-tjanst

11 svar

@ Instdmmer | Hog Grad
® Instammer Delvis
Varken Instammer Eller Instammer Inte
® Instammer Inte Helt
® Instammer Inte Alls

Kommentar. Fem av de elva svarande LCL-kunderna instamde delvis pa fragan om
kundservicen var en faktor till att de valde containerrederiets tjanst. Tre LCL-kunder varken
instamde eller instamde inte, tva instamde inte helt, och en LCL-kund instamde i hog grad pa
fragan.
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4.1.4 Milj6aspekter

Néar LCL-kunderna uppmanades att rangordna service-elementen, som visas i figur 2,
rangordnade 0% av de svarande miljoaspekter som mest viktig, 0% som nést viktigast, 36%
som tredje viktigast, 36% som nast minst viktigast, och 27% som minst viktig. | den totala
berékningen rangordnades miljoaspekter som nést minst viktig av de fem alternativen med ett
genomsnittligt svar av 2,1 av 5.

Vid fragan om LCL-kunderna kunde tanka sig att betala miljokompensation for transporten,
som visas i figur 6, instimde 18% i hog grad, 27% instdmde delvis, 36% varken instamde eller
instdmde inte, 18% instamde inte helt, och 0% instdmde inte alls.

Flera av kunderna uttrycker att miljon och hallbarhet ar viktig for dem, och att det blir allt
viktigare. En kund menade att det inte vore nagra problem om ledtiden dkade for att minska
miljopaverkan, da det viktigaste var att veta nar leveransen kom och inte att den skulle komma
sa snabbt som mojligt.

Figur 6

LCL-Kunder som Kan Tanka Sig att Betala Miljokompensation for Transport

Vi ar redo att betala miljdkompensation for transporten (kan exempelvis ge pengar till
tradplantering)

11 svar

® Instammer | Hig Grad
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® Instammer Inte Helt
® Instammer Inte Alls

Kommentar. Fyra av de elva svarande LCL-kunderna varken instamde eller instamde inte pa
fragan om de var redo att betala miljokompensation for transporten. Tre av LCL-kunderna
instamde delvis, tva instamde i hog grad, och tva LCL-kunder instamde inte helt pa fragan.
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4.1.5 Kringtjanster

Néar LCL-kunderna uppmanades att rangordna service-elementen, som visas i figur 2,
rangordnade 9% av de svarande kringtjanster som mest viktig, 0% som nést och tredje viktigast,
27% som nast minst viktigast, och 64% som minst viktig. | den totala berékningen rangordnades
kringtjanster som minst viktig av de fem alternativen med ett genomsnittligt svar av 1,6 av 5.

Vid fragan om kringtjansterna som containerrederiet erbjuder &r viktiga for LCL-kundens
verksamhet, som visas i figur 7, instdmde 27% i hdg grad, 27% instdmde delvis, 36% varken
instdmde eller instdmde inte, 0% instdmde inte helt, och 9% instdmde inte alls.

Tva av LCL-kunderna namnde fortullning som den kringtjanst som ar viktig for dem eftersom
de inte gor fortullning sjalva. Den ena av dem skrev att de var ett mindre féretag utan fullfjadrad
logistikavdelning.

Figur 7

LCL-Kunder som Anser att Transportérens Kringtjanster ar Viktiga foér Deras Verksamhet

Kringtjansterna som erbjuder oss ar viktiga for var verksamhet

11 swvar
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® Instammer Inte Helt
® Instammer Inte Alls

Kommentar. Fyra av de elva svarande LCL-kunderna varken instamde eller instamde inte pa
fragan om de ansag att containerrederiets kringtjanster var viktiga for deras verksamhet. Tre
av LCL-kunderna instamde i hdg grad, tre instdamde delvis, och en LCL-kund instdmde inte
alls pa fragan.
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4.2 Kundtjanst

LCL-kundernas svar pa enkatfrdgorna om kundtjanst illustreras i figur 8. Kunderna gavs
svarsalternativen ett till fem, dar ett &r minst viktig och fem ar mest viktig. I genomsnitt svarade
kunderna 3,5 pa problemlésning och svarstid, 3,1 pa informationsflode, 2,7 pa personlig kontakt
och 2,1 pa bemotande. Detta betyder att kunderna rangordnade kundtjanst-elementen i
minskande ordning av prioritering enligt foljande: problemlésning och svarstid,
informationsflode, personlig kontakt, bemdétande.

Figur 8

LCL-Kunders Rangordning av Tjanster Inom Kundservice

Vilka tjanster anser ni vara viktigast inom kundservice?

(Minst Viktig) 2 mm 4 mm 5 (Viktigast)
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Antal Suar

Kommentar. Figuren visar antalet LCL-kunder som rangordnade varje kundtjanst-element
fran minst viktig till viktigast. Problemlsningsformaga och svarstid rangordnades hogst med
ett genomsnittligt betyg av 3,5 av 5. Fem av elva LCL-kunder rangordnade
problemldsningsformaga som viktigast. Fem av elva LCL-kunder rangordnade svarstid som
nast viktigast, och fyra LCL-kunder rangordnade svarstid som tredje viktigast. Bemdtande
rangordnades som lagst med ett genomsnittligt betyg av 2,1 av 5, och fem av elva LCL-
kunder rangordnade bemd&tande som minst viktig.

4.2.1 Problemldsningsférmaga

Nar LCL-kunderna uppmanades att rangordna vilka aspekter av kundtjanst de ansag vara
viktigast, rangordnade 45% av de svarande problemlosningsformaga som viktigast, 18% som
nést viktigast, nast minst viktig samt minst viktig. | den totala berdkningen rangordnades
problemldsningsformaga och svarstid som de viktigaste aspekterna av kundtjanst av de fem
alternativen med ett genomsnittligt svar av 3,5.
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4.2.2 Svarstid

Nar LCL-kunderna uppmanades att rangordna vilka aspekter av kundtjanst de ansag vara
viktigast, rangordnade 9% av de svarande svarstid som viktigast, 45% som nast viktigast, 36%
som tredje viktigast och 9% som nast minst viktig. | den totala berdkningen rangordnades
svarstid och problemldsning som viktigast med ett genomsnittligt svar av 3,5.

4.2.3 Informationsflode

Nar LCL-kunderna uppmanades att rangordna vilka aspekter av kundtjanst de ansag vara
viktigast, rangordnade 18% av de svarande att informationsflodet var viktigast, 18% som nast
viktigast, 27% som tredje viktigast, 27% som nést minst viktig och 9% som minst viktig. | den
totala  berékningen rangordnades informationsflode som n&st  viktigast efter
problemldsningsformaga och svarstid med ett genomsnittligt svar av 3,1 av 5.

4.2.4 Personlig kontakt

Nar LCL-kunderna uppmanades att rangordna vilka aspekter av kundtjanst de ansag vara
viktigast, rangordnade 27% av de svarande personlig kontakt som viktigast, 18% som nast
viktigast, 27% som nast minst viktig, och 27% som minst viktig. | den totala berdkningen
rangordnades personlig kontakt som n&st minst viktig av de fem alternativen med ett
genomsnittligt svar av 2,7.

Nar kunderna uppmanades att svara pa vilka aspekter inom problemldsningen som vardesatts,
var det en LCL-kund som ansag att en personlig kontakt ofta kan losa det mesta och darmed
vardesatte personlig kontakt hogt.

4.2.5 Bemodtande

Nar LCL-kunderna uppmanades att rangordna vilka aspekter av kundtjanst de ansag vara
viktigast, rangordnade 18% av de svarande bemodtande som nast viktigast, 18% som tredje
viktigast, 18% som nast minst viktig och 45% som minst viktig. | den totala berdkningen
rangordnades bemdtande som minst viktig med ett genomsnittligt svar av 2,1 av 5.
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4.3 Forseningar till sjoss

Nar det skett forseningar till sjoss sa ansag 64% av de kunder som besvarat enkéten att de ville
bli notifierade om forseningen &r en till tre dagar. 18% av de svarande ville fa uppdaterat ETA
om det andras med 3—7 dagar. 9% ville bli uppdaterade om ETA &ndras med mindre &n 24
timmar och resterande 9% ville fa en uppdaterad ETA om det &dndras med fler &n 14 dagar
(Figur 9).

Figur 9

LCL-Kundernas Svar Angaende hur Tidigt De Vill bli Notifierade om en Férsening Till Sjoss
Blir Langre an Vantat

Om det skulle ske en forsening till sjoss vill vi bli notifierade om forseningen
overstiger

11 svar

® Mindre an 24 Timmar
® 1-3 Dagar

© 3-7 Dagar

® 7-14 Dagar

@ Fler &n 14 Dagar

Kommentar. Sju av de elva svarande LCL-kunderna svarade att de ville bli notifierade om en
forsening Gversteg en till tre dagar. Tva LCL-kunder ville bli notifierade om férseningen
Oversteg tre till sju dagar, en LCL-kund ville bli notifierad om forseningen Oversteg fler an 14
dagar, och en annan LCL-kund ville bli notifierad om forseningen éversteg mindre &n 24
timmar.
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4.4 Forseningar vid hamn

Vid forseningar vid hamn sa ville 55% av de tillfragade bli notifierade om forseningen dversteg
en dag. 18% ville bli notifierade om forseningen Gverstiger 6-24 timmar. 9% ville bli notifierade
om forseningen ar mindre an sex timmar. Svaren illustreras i figur 10.

Figur 10

LCL-Kundernas Svar Angaende hur Tidigt De Vill bli Notifierade om en Férsening i Hamn
Blir Langre an Vantat

Om det skulle ske en forsening i hamn vill vi bli notifierade om férseningen
overstiger

11 svar

@ Mindre &n 6 Timmar
® 6-24 Timmar
1 Dag
® 2 Dagar
® Fler an 2 Dagar

Kommentar. Sex av de elva svarande LCL-kunderna svarade att de vill bli notifierade om en
forsening i hamn Gversteg en dag. Tva av LCL-kunderna svarade att de ville bli notifierade
om forseningen dverstiger sex till 24 timmar, en LCL-kund ville bli notifierad om férseningen
oversteg mindre &n 6 timmar, en annan om férseningen 6versteg tva dagar, och en LCL-kund
ville bli notifierad om férseningen Gversteg mer &n tva dagar.
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4.5 Oppetider

Pa fragan om Oppettider och efter vilka tider LCL-kunderna ville ha svar, som visas i figur 11,
visade det sig att 55% inte sag nagot varde i att fa svar efter 16:30 pa vardagar medan 36%
ansag att det fanns ett varde med det. Resterande 9% visste inte om de sag ett varde med det. |
dagslaget erbjuder inte container rederiet svar pa helger. Gallande svar pa helger svarade 64%
att de inte ansag att det fanns nagot varde medan 27% ansag att det fanns ett varde i att dven fa

svar pa helger. Resterande 9% visste inte om de sag ett varde med det. Svaren illustreras i figur
12.

Figur 11

LCL-Kundernas Svar Angdende om De Ser Nagot Varde i att F& Svar Aven Efter 16:30

Ser ni nagot varde i att fa svar aven efter 16:30 pa vardagar?

11 svar

® Ja
@ Nej
Vet gj

Kommentar. Sex av de elva svarande LCL-kunderna sag inget varde att fa svar efter klockan
halv fem pa eftermiddagen pa vardagar, men fyra av LCL-kunderna sag ett varde i det. En
LCL-kund visste inte om de sag nagot vérde i det.

Figur 12

LCL-Kundernas Svar Angaende om De Ser Nagot Varde i att Fa Svar pa Helger

Ser ni nagot varde i att fa svar pa helger?

11 svar

[ WE]
@ Nej
Vet gj

Kommentar. Sju av de elva svarande LCL-kunderna sag inget varde i att fa svar pa helger,
men tre LCL-kunder sag ett varde i det. En kund visste inte om de sag nagot varde i det.
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4.6 LCL-kundernas svar indelat i bransch

Atta av de LCL-kunderna som svarade p& kundenkéten delades in i kategorier baserat pa vilken
bransch de hor till. Detta gjordes for att se om det fanns tendenser att prioritera olika service-
element i olika branscher. Kategorierna ar partihandel, detaljhandel samt tillverkning och
industri. Nar LCL-kunderna delades in i kategorierna var det fyra kunder i kategorin
partihandel, och tva kunder var i kategorierna for detaljhandel och tillverkning & industri.
Anledningen till att endast LCL-kunderna i dessa tre branscherna analyseras &r eftersom de
resterande tre LCL-kunderna var ensamma i sin bransch eller pa grund av att de valde att vara
anonyma.

4.6.1 Partihandel

Pa en skala ett till fem, dar fem &r viktigast, rangordnade LCL-kunderna inom
partihandelsbranschen i genomsnitt service-elementen enligt foljande ordning: pris 4,75,
leveransprecision 4, kundservice 3, miljoaspekter 2,25, kringtjanster 1. Kundtjénst-elementen
rangordnades i genomsnitt svarstid 3,75, problemldsningsformaga 3,25, informationsflode 3,
personlig kontakt 3, bemdétande 2. Service-elementens och kundtjanst-elementens betyg enligt
kunderna i partihandelsbranschen visas i figur 13.

Figur 13

Betygsattning av Service-Element och Kundtjanst-Element i Partihandeln
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Kommentar. Figuren visar LCL-kunderna inom partihandelns rangordning av service-
elementen fran leveransprecision till och med pris pa vanstra sidan, och rangordningen av
kundtjanst-elementen fran problemldsning till och med bemétande pa hogra sidan av figuren.
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4.6.2 Detaljhandel

Pa en skala ett till fem, dar fem é&r viktigast, rangordnade LCL-kunderna inom
detaljhandelsbranschen i genomsnitt service-elementen enligt féljande ordning: pris 4,5,
leveransprecision 4, kundservice 3, miljoaspekter 2,5, kringtjanster 1. Kundtjanst-elementen
rangordnades i genomsnitt problemlésningsformaga 4, svarstid 4, informationsflode 3,5,
bemotande 2, personlig kontakt 1,5. Service-elementens och kundtjanst-elementens betyg
enligt kunderna i detaljhandelsbranschen visas i figur 14.

Figur 14

Betygsattning av Service-Element och Kundtjanst-Element i Detaljhandeln
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Kommentar. Figuren visar LCL-kunderna inom detaljhandelns rangordning av service-
elementen fran leveransprecision till och med pris pa vanstra sidan, och rangordningen av
kundtjanst-elementen fran problemldsning till och med bemétande pa hogra sidan av figuren.

22



4.6.3 Tillverkning och industri

Pa en skala ett till fem, dar fem &r viktigast, rangordnade LCL-kunderna inom tillverkning-och
industribranschen 1 genomsnitt service-elementen enligt foljande ordning: pris 4,5,
kringtjanster 3,5, leveransprecision 3, kundservice 3, miljéaspekter 1. Kundtjanst-elementen
rangordnades i genomsnitt problemlésningsformaga 3,5, informationsflode 3, svarstid 3,
personlig kontakt 3, bemdétande 2,5. Service-elementens och kundtjanst-elementens betyg
enligt kunderna inom tillverkning och industri visas i figur 15.

Figur 15

Betygsattning av Service-Element och Kundtjanst-Element av Kunder i Tillverkning & Industri
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Kommentar. Figuren visar LCL-kunderna inom tillverkning & industris rangordning av
service-elementen fran leveransprecision till och med pris pa vénstra sidan, och rangordningen
av kundtjanst-elementen fran problemlésning till och med bemétande pa hégra sidan av figuren.
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5. DISKUSSION

| detta kapitel diskuteras forst resultatet fran enkatundersokningen, och kopplingar gors
mellan resultatet och teorin. Sedan diskuteras metoden som anvandes och dess validitet och
reliabilitet.

5.1 Resultatdiskussion

5.1.1 Pris

Mot bakgrund av Statista (2020) sa gick det att forsta att priset skulle fa en hog rang da priset
har de senaste tva-tre aren i princip tiofaldigats. Huang et al. (2019) menar att lagre fraktrater
ar bland de viktigaste kundbehoven, och i kapitel 4.1.1 nd&mnde flera av LCL-kunderna att de
Okande fraktraterna ar en anledning till att priset prioriteras hogt. Det ar rimligt att anta att med
en sadan stor prisokning, sa spelar priset en betydligt storre roll dn innan den kraftiga
prisékningen. Denna prisokning leder kanske till och med att man far prioritera om, i vissa fall
kanske foretag valjer att producera varor i l&nder ndrmare sin marknad for att sanka
fraktkostnaderna. Det hade varit intressant att veta hur priset skulle bli rangordnat om man
gjorde exakt samma enkét 2019 nér fraktraterna lag pa kring 1’000 $ per FEU. Enligt kapitel
4.1.3 ndmnde till exempel en kund att de i ““en vanlig vérld” hade prioriterat kundservice dver
pris, men att de maste prioritera priset hogre pa grund av de hoga fraktraterna. Detta sager en
del om anledningarna bakom kundernas prioriteringar, och vécker en del fragor. Att priset
rangordnas hogt kan vara en ren nodvandighet, eftersom ett vinstdrivande foretag inte har nagot
val &n att gora val som minskar kostnader eftersom de annars inte hade kunnat konkurrera pa
marknaden. Sa priset skulle kunna ségas vara en utgangspunkt att jamfora andra service-
element med. Hur hogt far priset vara innan det inte langre blir vart att betala for en tillforlitlig
kundservice, och hur mycket vérde kan ett féretag fa ut av sin kundservice? Nar priserna pressas
kan foretag pa ett satt fa en tydligare bild av vad deras behov egentligen &r, och vad som é&r
mindre vasentligt for deras verksamhet.

5.1.2 Leveransprecision

Leveransprecision kan enligt Jonsson & Mattsson (2016) definieras som antal leveranser pa
utlovad leveranstidpunkt, och i kapitel 4.1.2 namnde flera kunder att det ar viktigt att
leveranserna kommer i tid. Jonsson & Mattsson (2016) namner aven att l1ag leveransprecision
kan ha speciellt stora konsekvenser i verksamheter med sma sakerhetsmekanismer. Detta kan
kopplas till LCL-kundernas svar i kapitel 4.1.2 dar kunderna till exempel har ndmnt att sena
leveranser kan leda till att de forlorar kunder, och att de behdver fa leveranserna i tid sa att de
kan sélja vidare till andra butiker. I Cargo Ships and Ports in Extreme Weather — How We
Helped Our Customers (2018) star det dven att det i linjesjofart inte &r ovanligt mer flera dagars
forsenad leverans, och i enkatundersdkningen svarade 64% av de svarande LCL-kunderna att
de vill bli notifierade om en férsening Overstiger en till tre dagar. Endast 9% av de som svarade
ville bli notifierade om férseningen ar mindre &dn 24 timmar, vilket tyder pa att det finns en vana
for att leveranser till sjoss kan bli 6ver en dag sena.

En kund 1 kapitel 4.1.2 svarade att de pa grund av den 6kade “turbulensen” den senaste tiden
har prioriterat leveransprecisionen hogre, vilket dr en intressant kontrast till den tidigare
ndmnda kunden i kapitel 4.1.3 som fick bortprioritera kundservice for att istéllet prioritera pris.
Betyder detta att nér priset pressas blir leveransprecisionen viktigare och kundservice mindre
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viktig? Det hade varit intressant att jamfora dessa resultat med svar fran innan fraktpriserna
gick upp. En annan anledning skulle kunna vara att de ar tva olika foretag som har olika behov.
Beroende pa typen av verksamhet som foretaget bedriver, blir leveransprecisionen olika viktig.
Kanske har leveransprecisionen bara blivit viktigare pa grund av att den har blivit sémre och
att foretag ar vana att forlita sig pa att leveranserna kommer en viss tid. | kapitel 4.1.2 svarade
46% av kunderna “instimmer inte helt” i frigan om de kunde tinka sig att betala mer for
tjansten om leveransprecisionen dkade, sa det verkar finnas en tydlig prioritering av pris éver
leveransprecisionen. Anledningen till det skulle kunna vara att hela podngen med en hdg
leveransprecision ar for att de i sin tur ska kunna behalla sina kunder och ga i vinst, och om det
da blir for dyrt gar det emot hela syftet med en hog leveransprecision.

5.1.3 Miljbaspekter

| kapitel 2.5 star det att det finns ett allt storre intresse for miljotank i transportsektorn, men i
kapitel 4.1 sa rangordnades miljoaspekter nast sist bland service-elementen och placerades
endast fore kringtjanster. Med tanke pa att miljoaspekter rangordnades sa lagt sa var det
intressant att det var sa pass manga som faktiskt var villiga att till och med betala mer pengar
for att anvénda sig av fossilfria transporter om det erbjods enligt kapitel 4.1.4. M6jligen ar det
sa att, da miljon ar viktig for LCL-kunderna, sa ar pris, leveransprecision och kundservice
viktigare.

5.1.4 Kringtjanster
Jonsson & Mattsson menar att, da kringtjanster ar valdigt viktiga for vissa foretag, sa ar det
overflodigt for andra foretag. Detta gar att se om man jamfor kapitel 4.1 dar kringtjanster
rangordnades som minst viktig i genomsnitt med kapitel 4.1.5 dar tva av de svarande LCL-
kunderna namner att kringtjanster och i synnerhet fértullning ar viktigt fér dem eftersom de inte
skoter fortullning sjalva.

5.1.5 Kundtjanst

Enligt Giao et al. (2020) &r serviceprocessen den nést viktigaste faktorn for kundngjdhet inom
LCL efter palitlighet, och resultatet i kapitel 4.2 tyder pa att problemldsningsférmaga och
svarstid ar de tva viktigaste egenskaperna i kundtjansten for LCL-kunderna. Dock eftersom det
fanns ett mycket litet intresse for att fa svar pa helger och efter 16:30 pé vardagar i kapitel 4.7
sa verkar serviceprocessen endast ha ett varde under vanliga arbetstider for LCL-kunderna. Det
hade varit fordelaktigt om det aven stélldes en frdga om varfor behovet inte fanns, eftersom det
nu endast gar att spekulera. Vissa foretag bedriver ingen verksamhet pa kvéllar eller helger, sa
det & en mojlig anledning till varfor de inte ser ett behov att fa svar da. Huang et al. (2019)
menar att direkt respons &r bland de viktigaste kundbehoven, vilket stammer Gverens med
resultatet i kapitel 4.1 dar svarstid &r en av tva viktigaste kundservice-elementen tillsammans
med problemldsning.

5.1.6 LCL-kundernas svar indelat i bransch

| kapitel 4.7 dar kundernas svar om hur de prioriterar service-elementen delades in i kategorier
baserat pa vilken bransch de tillhér & svaren av LCL-kunderna inom partihandeln och
detaljhandeln relativt lika, men LCL-kunderna inom tillverkning-och industribranschen
prioriterade kringtjanster som nast viktigast, i stallet for minst viktig som de tva andra
branscherna. Rangordningen av resterande service-element var densamma for alla tre
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branscherna, men kringtjanster verkar vara mycket mer viktig for LCL-kunderna inom
tillverkning-och industribranschen. Faktumet att det endast var fyra LCL-kunder i kategorin for
partihandel och tva LCL-kunder var i kategorierna for detaljhandel och tillverkning & industri
betyder att resultatet har en mycket lag reliabilitet. Det behdvs manga fler matningar per
kategori for att fa ett trovardigt resultat. LCL-kunderna delades in i kategorier baserat pa
bransch och deras prioriteringar jamfordes pa sattet som avsags i syftet, men validitet forutsatter
reliabilitet vilket resultatet inte har. Den laga reliabiliteten betyder alltsa att aven validiteten &r
lag.

5.2 Metoddiskussion

5.2.1 Variabelkonstruktion

Att sjalv konstruera variabler har bade for- och nackdelar. Férdelarna med att konstruera vilka
variabler som skall vara med i enkaten &r att enkaten inte tar lika Iang tid att svara pa, vilket i
sin tur leder till att svarsfrekvensen blir hogre (Japec et al., 2001). Det blir aven enklare att
sammanstélla svaren om de utgar ifran forutbestamda variabler. Ges helt fria tyglar at kunden
att valja variabler som de tycker &r viktiga blir definitionen av varje variabel svar att tolka och
alla har en egen tolkning av sina variabler ndr man svarar. | enkaten som utférdes i samband
med studien gavs en definition av varje variabel for att forsoka gora sa att kunderna som svarade
hade samma utgangspunkt for variablerna och pa sa vis ge ett mer korrekt resultat. Exempelvis
ar leveransprecision ett begrepp som kan tolkas pa manga olika satt. Begreppet skulle kunna
tolkas som leveransprecisionen fran punkt A till B, leveransprecisionen pa sjéfrakten enbart,
eller sa skulle det kunna tolkas som leveransprecision pa leveransen vid utkérning med lastbil.
Med bakgrund mot detta skulle det bli svart att veta inneborden av resultaten eftersom det inte
gar att veta hur kunden har definierat variabeln i fraga.

En nackdel ar att enkatundersokningen potentiellt skulle kunna ha uteslutit nagra variabler som
vissa kunder hade rangordnat som viktiga/viktigast om de fanns med. Om de egenskaperna som
LCL-kunderna ansag vara viktigast inte fanns med i alternativen sa hade studien inte haft nagon
validitet, eftersom studien da hade misslyckats med att analysera det som avsags analyseras.
Det ar &ven negativt om man tagit med variabler som kunderna absolut inte anser vara viktiga.
Det kan gora att kunderna rangordnar andra variabler hogre pa grund av att man tycker vissa &r
irrelevanta och pa sa vis ger ett intryck av att vissa variabler ser ut att vara valdigt viktiga.
Containerrederiets radgivning vid variabelkonstruktionen bidrog till att stiarka validiteten av
metoden for datahdmtning eftersom de hade en stor sakkunskap om containertransport-tjanst
och erfarenhet av vilka egenskaper av deras tjanst som deras kunder vérdesatte. Pris,
leveransprecision, kundservice, kringtjanster och miljoaspekter representerar inte alla aspekter
av containertransport-tjansten, men det representerar egenskaper som containerrederiet vet ar
viktiga i deras tjanst. Vad som avsags och pastods vara analyserat i studien &r alltsa i stor grad
det som analyserades i enkaten.

Ett annat alternativ hade varit att anvanda sig av ett mer teoretiskt tillvagagangssatt, och att
anvanda sig av tidigare studier och teori inom kundtjanst for att fa en annan infallsvinkel pa
vilka behov kunderna har, och att utforma fragorna i enkéten efter det. Kanske hade man kunnat
anvanda en blandning av bade teori och containerrederiets kannedom for att fa en sa effektiv
variabelkonstruktion som mojligt. Fragan ar om LCL-frakt &r ett for snavt forskningsomrade
for att anvénda sig av allmén teori inom kundservice for att utforma variablerna. Mot bakgrund
av att variablerna framtogs tillsammans med container rederiet som har en god k&nnedom om

26



de kunder som har deltagit i enkéatundersékningen sa har de atgarder som &r rimliga for att
resultaten skall bli sa verklighetstrogna som majligt vidtagits.

5.2.2 Enkatundersdkningen

Baruch & Holtoms kom fram till i sin studie fran 2008 som analyserar svarsfrekvensen inom
organisationsforskning att svarsfrekvensen bor ligga kring 52%. Detta betyder att
enkatundersékningens svarsfrekvens pa 48% kan ses som accepterbar. Faktumet att endast elva
LCL-kunder svarade pa enkatundersokningen betyder dock att reliabiliteten inte ar hog. Nar
antalet svarande ar lagt far individuella svar for stor inverkan pa resultatet for att det ska ga att
dra generella slutsatser. En annan sak som negativt paverkar reliabiliteten ar att ett svar pa
enkaten inte nodvandigtvis representerar hur foretagets prioriteringar i verkligheten ér,
eftersom svaret dr gjort av en anonym anstalld pa foretaget vars asikt inte nodvandigtvis
representerar hur foretaget i stort tanker.

Ett alternativ for att fa fler svar hade kunnat vara att skicka enkaten till andra rederiers LCL-
kunder. Problemet med det alternativet ar att det ar svart att fa tillgang till flera rederis kundlista
och att fa tillatelse att anvanda kontaktinformationen for att skicka ut en enkét, och
konkurrerande rederier kanske inte vill delta i samma studie da det &r kanslig information som
hanteras. Ett annat alternativ for att 6ka mangden svar hade kunnat vara att gora en bredare
studie som inte endast fokuserar pa just LCL-kunder, utan aven FCL-kunder, men om studien
blir bredare blir slutsatserna mer generella och kanske mindre intressanta. Att avgransa studien
till ett smalare segment gor informationen mer relevant.

Japec et al., (2001) menar att det finns tva typer av konsekvenser vid bortfall. Den forsta
konsekvensen dr att svaren kan bli éverskattade/underskattade om en viss typ av svarande har
svarat exempelvis skulle de personer som inte prioriterar priset inte ha svarat pa enkaten vilket
da ger ett resultat att priset blir dverskattat. Den andra typen av konsekvens som kan uppsta ar
att variansen av svaren okar. D& urvalsgruppen endast var 23 foretag paverkar bortfallet av
svarande mer an om urvalsgruppen hade varit pa exempelvis 2000.
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6. SLUTSATSER

Resultatet fran studien tyder pa att containerrederiets LCL-kunder prioriterar pris hogst, foljt
av leveransprecision, kundservice, miljoaspekter och kringtjanster i minskande ordning av
prioritering.  Av  tjansterna  inom  kundservice  prioriterade = LCL-kunderna
problemldsningsformaga och svarstid hogst, foljt av informationsfléde, personlig kontakt och
bemotande i minskande ordning av prioritering.

Né&r LCL-kundernas svar om hur de prioriterade service-elementen delades in kategorier baserat
pa vilken bransch de tillhor visade det sig att LCL-kunderna inom bade partihandeln och
detaljhandeln prioriterade pris, leveransprecision, kundservice, miljéaspekter och kringtjanster
I minskande ordning av prioritering. LCL-kunderna inom tillverkning-och industribranschen
prioriterade pris, kringtjanster, leveransprecision, kundservice och miljoéaspekter i minskande
ordning av prioritering.

Kundtjanst-elementen rangordnades i minskande ordning enligt foljande inom branscherna:
Partihandelsbranschen rangordnade svarstid som viktigast, foljt av problemlésningsformaga
som nast viktigast, informationsflode och personlig kontakt pa delad tredje plats, och
bemdtande som minst viktig. Detaljhandelsbranschen rangordnade problemldsningsformaga
och svarstid, foljt av informationsflode, bemotande, personlig kontakt. Tillverkning-och
industribranschen  rangordnade  problemlésningsformdga som  viktigast, foljt av
informationsflode, svarstid och personlig kontakt pa delad andraplats, och bemétande som
minst viktig.

| dagsldget ar kunderna i stort néjda med servicen som container rederiet erbjuder. Det verkar
finnas enstaka fall dar vissa av kunderna upplever att det har varit lite langsammare
aterkoppling kring ETA och slutleverans. Troligtvis har ETA andrats pa flera fartyg eller sa har
manga kunder paverkats av en forsening, vilket innebar att en aterkoppling behover goras till
en valdigt stor del av kunderna, och man har da i vissa fall missat att informera ndgon kund om
forseningen. For att det inte skall glommas bort skulle ett e-postsystem kunna inforas, som kan
konfigureras pa olika satt. Ett forslag skulle vara att skicka ett e-postmeddelande till alla kunder
oavsett om de har en container med pa fartyget eller inte, vilket skulle vara den enklaste
I6sningen att tillampa. Nackdelen ar dock att e-postmeddelandet skickas till kunder som inte
berdrs, vilket kan upplevas som storande. Ett mer avancerat system skulle kunna goras.
Exempelvis s& skulle kunder som har last pa ett fartyg kunna laggas in i en e-postgrupp, och
vid en eventuell foérsening skickas ett e-postmeddelande till denna specifika grupp som da far
sin ETA uppdaterad for den specifika lasten. Detta staller dock krav pa att e-postadresser ar
korrekt inlagda och uppdaterade.

6.1 Rekommendationer till fortsatt arbete

Studien gjordes efter de markant dkade fraktraterna och osakerheten som var ett resultat av
Covid-19-pandemin, och en liknande studie skulle kunna géras under en mindre turbulent tid
med mer normala fraktrater for att jamfora resultaten i denna studie for att fa en idé om vilken
typ av paverkan en global pandemi har pa LCL-kunders prioriteringar. Den drastiska
prisokningen har gjort att priset blivit klassat som klart viktigast av de variabler som
analyserats. | framtida studier som liknar detta arbete sa rekommenderas det att skicka enkéaten
till fler kunder an vad som gjordes i detta arbete for att fa en hégre validitet och reliabilitet.
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