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Forord

Regeringen gav den 17 september 1998 Statens institut for kommunikations-
analys (SIKA) 1 uppdrag att i samverkan med 14 andra myndigheter vidare-
utveckla matt och metoder for att precisera etappmal for de transportpolitiska
delmalen i de senaste transportpolitiska respektive miljopolitiska propositionerna
(prop. 1997/98:56 och 1997/98:145). De langsiktiga delmalen ar ett tillgdangligt
transportsystem, en hog transportkvalitet, en sdker trafik, en god miljo och en
positiv regional utveckling.

Foreliggande underlagsrapport sammanfattar det genomforda arbetet for delma-
let en hog transportkvalitet for ndringslivet”. I rapporten utvecklas en bas och
fardriktning for det fortsatta arbete med att hitta uppfoljningsbara mal for trans-
portkvalitet. Rapporten baseras pa en tidigare underlagsrapport som presentera-
des i april 1999.

Arbetet har genomforts av en arbetsgrupp bestaende av Inge Vierth, projektleda-
re och Henrik Swahn, SIKA, interimistisk projektledare; Karl-Erik Axelsson och
Erland Wallroth, Vigverket; Hans Stenbacke, Banverket; Anders Torbrand, Sjo-
fartsverket; Birger Sjoberg och Johan Holmér, Luftfartsverket och Bo-Erik Ek-
blom, Linsstyrelsen Norrbotten. Darutover medverkade fran Godstransportdele-
gationen (GTD) Stefan Back, Naringsdepartementet; Lars Hallsten, Industrifor-
bundet; Bjorn Skjold, Sandviken och Lannart Sodergren, ICA Handlarna.

Bengt Gustavsson, Schenker-BTL AB; Leif Holm, SJ Cargo Group; Erik Nils-
son, DFDS-Tore Line;, Villy Borgvall, Géteborgs Hamn AB och Yngve Berg-
gren, Air Cargo Express har bidragit med erfarenheter och synpunkter som re-
presentanter for transportindustrin.

Inge Vierth
Projektledare
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Sammanfattning

Transportkvalitet for ndringslivet, dvs. for godstransporter och tjdnsteresor, dr ett
sammansatt matt som tar sin utgangspunkt fran kundernas krav. Kvalitetsnivan
definieras i transportsystemet i kontakten mellan transportkdpare och -siljare
och baseras pa de forutsittningar som staten skapar. Som transportsystem be-
traktas alla komponenter som 4r nddvéndiga for att genomfdra en godstransport
mellan avsidndare och mottagare respektive en tjansteresa mellan tva orter, dvs.
infrastruktur, transportforetag, transportmedel samt regelverk m.m.

Ur godstransportkdparnas synvinkel &r transportkostnader, transporttid och till-
forlitlighet (att godset kommer fram oskadat, i rétt tid och med ritt dokumenta-
tion) de kvalitetsfaktorer som har storst betydelse. Dessa tre faktorer dr kopplade
till varandra och de viktas olika av olika transportkopare. Samma faktorer giller
1 princip for tjdnsteresor, dar tillforlitligheten (att resendren kommer fram 1 rétt
tid) ofta spelar storst roll. Medan de ovan namnda faktorerna avser kvaliteten for
enskilda transporter géller faktorer som flexibilitet, regularitet och bra regional
tackning hela transport- respektive logistiksystemet.

Kvalitet bor definieras som maluppfyllelse, dvs. en beskrivning av hur nira
verkligheten ett virde ligger i forhallande till malet att tillfredstélla/Gvertréffa
kundernas behov och forviantningar. Det forutsitts da att ett mal dr sa formulerat
att ett kvalitetsvirde som nédrmar sig ”standarden” accepteras som en forbéttring
av situationen.

For att astadkomma en hog(re) transportkvalitet och folja upp utvecklingen an-
vinder transportkOpare, transportséljare och dven infrastrukturhallare kvalitets-
kriterier i form av nyckeltal. Angreppssittet att kunderna sjdlva formulerar stan-
darder for transporternas utforande anses som néraliggande och mest effektivt
for att astadkomma en hog(re) transportkvalitet. Inom flygfraktmarknaden driver
kunderna (European Air Shippers Council) fram en utveckling mot en standardi-
serad métning av kvaliteten.

Det ligger néra till hands staten ska kunna dra nytta av néaringslivets kvalitets-
mitningar och 6vriga kunskap och erfarenhet. En 1d€ for att folja upp utveck-
lingen av transportkostnader, - tid och tillforlitlighet &r att inkludera fragor i va-
ruflédesundersokningen (VFU). Varuflodesundersokningen syftar i forsta hand
till att beskriva godstransporter i och fran Sverige. En rikstickande undersokning
planeras starta ar 2001. Den kommer av kostnadsskil formodligen inte kunna
genomforas arligen.



Ur hela néringslivets (och samhillets) perspektiv kan det ocksa vara intressant
att beskriva hur stora avstand inom landet och hur Sveriges geografiska ldge
paverkar transportkostnader och transporttider samt tillforlitlighet. Det bor dock
papekas att transportkvaliteten &r ett resultat av ett vixelspel mellan flera fakto-
rer och anpassningar. Forbittras transportsystemet gar det inte direkt att avldsa
kvalitetsforandringar for néringslivet, eftersom transportsystemet dven paverkar
andra faktorer, som t. ex. foretagens lokalisering. Ur foretagens synvinkel kan
det vara fordelaktigt att acceptera hogre transportkostnader om t. ex. ldgre hyror
kan uppnas.

I motsats till de trafikpolitiska delmalen for trafiksikerhet och miljo finns det
inga givna langsiktiga fixeringspunkter for delmalet transportkvalitet. Noll ska-
dor och forseningar anses i dag inte som realistiskt for tillforlitligheten, men
samtidigt anses det vara svart att ange realistiska forbattringar.

Etappmalen ska uttrycka lampliga steg pa vigen mot de transportpolitiska del-
malen, som uttrycker ambitionsnivan pa lang sikt. Transportindustrin arbetar i
forsta hand med dagens problem och utgar fran dagens forutséttningar. Kunder-
nas krav i olika branscher men dven infrastruktur, regelverk och teknik antas
vara givna pa kort sikt, aven om man ocksa ser mojligheter att forbittra trans-
portkvaliteten pa lingre sikt. A andra sidan sitter staten upp langsiktiga mal
inom transportpolitiken och for infrastrukturinvesteringar.

En huvudslutsats dr att kopplingarna mellan transportpolitiska atgiarder och vik-
tiga dimensioner for transportkvaliteten ofta dr indirekta och att andra typer av
atgérder dr mer betydelsefulla, atminstone pa kort sikt. Pa ldngre sikt blir dock
transportpolitiken mera betydelsefull, eftersom den definierar de ramar inom
vilka transportmarknadens aktorer kan utveckla transportkvaliteten av egen
kraft.

Inom ett system som bygger pa decentraliserade beslut kan staten inte tillfred-
stélla alla foretags specifika krav vid alla tidpunkter. Statens olika konkurrerande
och/eller kompletterande (styr)medel pa internationell, nationell, regional och
lokal niva skapar forutsittningar, transportkvaliteten realiseras dock med hjélp
av de privata aktorer inom transportsektorn som i samspel med kunderna stéller
krav pa transportsystemet.

Med hénsyn till godstransporternas heterogenitet anses det inte vara meningsfullt
att definiera malvariabler och (etapp)mal for hela niringslivet och hela trans-
portsystemet. Mojliga nedbrytningar dr per bransch, per region, inrikes/utrikes
transporter, korta/langa transporter etc.

Vad det giller det administrativa ansvaret kan det vara lampligt att bryta ner
transportsystemet per transportslag. Trafikverken har en stor betydelse, dérut-
over paverkar overgripande beslut och atgirder avseende konkurrensfragor,
skatter och avgifter, arbetstidsbestimmelser etc. transportsystemet och darmed
transportkvaliteten.



De befintliga etappmalen inom transportkvalitetsmalet som avser vig- och jarn-
végsinfrastrukturen (lastprofil, beldggning etc.) beror knappast det som uppfattas
som kérnan av transportkvaliteten for naringslivet. Etappmalen har snarare ka-
raktidren av medel (sub goals) for att uppfylla en hog transportkvalitet for nir-
ingslivet”. Det anses som viktigt att de befintliga etappmalen for infrastruktur
utokas for vig och jarnviag och kompletteras med mal for sjofart, flyg och IT.

Vilken betydelse de befintliga etappmalen har for transportkostnader, transport-
tid samt tillforlitlighet kan testas med hjdlp av modellanalyser. For att kunna
gora tillforlitliga analyser behdver dock de befintliga analysverktygen utvecklas
och kvalitetssdkras. Det krdvs ocksa datainsamlingar. Konkret behovs mer kun-
skap om vilket tillstind som (kan) uppnas med dagens transportsystem, vilken
effekt atgirder avseende infrastruktur, transportmedel, regelverk etc. har pa
transportsystemet (konsekvensbeskrivning) och pa transportkvaliteten.

For det transportpolitiska malet “en hog transportkvalitet for néaringslivet” fore-
slas tills vidare inga nya konkreta (etapp)mal. Det beror pa att resursinsatsen for
att uppna dessa mal &r ofullstandigt kartlagd, samtidigt som det dr forenat med
betydande metodproblem att ligga fast och folja upp etappmal som beror de
mera centrala delarna i transportkvalitetsbegreppet.

Mojligtvis kan aktiviteter inom trafikverken som avser mdjligheter att definiera
och folja upp malvariabler pa sikt anvéndas i etappmal. Punklighet for person-
och godstransporter dr en viktig malvariabel/indikator bade for jarnvigen och
flyget. Standarder for vintervaghallning, vigarnas permanenta barighet samt
trafik- och reseinformation och framkomlighet i stdderna dr viktiga mélvariabler
pa vigsidan. For sjofarten nimns standarder for tillgang till hamnar, farledshall-
ning, lotsning, sjométning samt mojlighet till vintersjofart. Genomgangen har
ocksa visat pa den stora betydelse som regelverk, organisation etc. har for trans-
portkvaliteten.

Arbetsgruppen har inte 16st hela uppgiften. Arbetet har fokuserats pa att tydlig-
gora inneborden av delmalet “en hog transportkvalitet for néaringslivet” samt att
utveckla bas och firdriktning for det fortsatta arbete med att hitta uppfoljnings-
bara etappmal. Arbetet har gatt ut pa att 6ka kunskaperna om hur niringslivets
krav pa transportbehoven ser ut i dag och i framtiden, dvs. vad som utgor en hog
transportkvalitet for niringslivet och att gora statens och néringslivets roller tyd-
ligare.



1 Inledning

1.1 Bakgrund och syfte

Regeringen Onskar vidareutveckla de transportpolitiska malen och har darfor gett
SIKA (Statens institut for kommunikationsanalys) i uppdrag 1998-09-17 att 1
samverkan med berdrda myndigheter utveckla matt och metoder for att precisera
etappmal for de transportpolitiska delmalen. I den transportpolitiska propositio-
nen 1997/98:56 konstaterar regeringen att transportpolitikens évergripande mal
ar att sékerstilla en samhéllsekonomiskt effektiv och langsiktigt hallbar trans-
portforsorjning for medborgarna och niringslivet i hela landet.' Detta mal preci-
seras i fem langsiktiga delmal: ett tillgéingligt transportsystem, en hog transport-
kvalitet for ndringslivet, en siker trafik, en god miljo samt en positiv regional
utveckling.

Utifran regeringsuppdraget till SIKA m.fl. myndigheter kan syftet med arbetet
med det transportpolitiska malet en hog transportkvalitet for naringslivet delas
upp i foljande fyra delar:

a) Att utveckla metoder och matt som underlag for formulering av ytterligare
etappmal for delmalet transportkvalitet for nédringslivet. Enligt uppdraget &dr
avsikten att de befintliga etappmalen for vig- och jarnvigsinfrastrukturen
kompletteras med etappmal for alla trafikslag och om mojligt med etappmaél
ocksa for transportsystemet som helhet.

b) Att ge underlag for regeringens redovisning till riksdagen hur de transport-
politiska etappmalen har uppfyllts (den 1 maj varje ar). Redovisningen kan
tinkas omfatta savil géllande faststdllda mal som téinkbara kompletterande
etappmal som framkommer i metodutvecklingsarbetet enligt a.

c) Att utarbeta forslag till kvantifierade nya etappmal och eventuellt ny kvanti-
fiering av redan existerande etappmal.

d) Att belysa de samhillsekonomiska och statsfinansiella konsekvenserna av att
olika slags styratgirder sitts in for att uppna de kvantifierade etappmalen.

Arbetsgruppen har inte 16st hela uppgiften. Arbetet har fokuserats pa att tydlig-
gora inneborden av delmalet “en hog transportkvalitet for ndringslivet” samt att
utveckla en bas och firdriktning for det fortsatta arbete med att hitta uppfolj-
ningsbara etappmal. Detta innebdr att arbetet har gatt ut pa att 6ka kunskaperna
om hur niringslivets krav pa transportbehoven ser ut i dag och i framtiden, dvs.
vad som utgor en hog transportkvalitet for ndringslivet och att gora statens och
ndringslivets roller tydligare.

' Maluppdraget ska ocksé behandla vissa mal som anges i proposition Svenska Miljomdl — Miljo-
politik for ett hallbart Sverige (prop 1997/98:145).



1.2 Utgangspunkt for delmalet "transportkvalitet”

Utgangspunkten i arbetet med delmalet “en hog transportkvalitet for naringsli-
vet” dr att malet behover tolkas utifran niringslivets perspektiv. I dagens version
fokuserar etappmalen i stort sett pa infrastrukturen, vilket innebir att de inte ger
en tillriackligt tdckande bild av innehallet i delmalet. Organisatoriska och institu-
tionella forutséttningar, samordning mellan transportslagen och trafikering har
ocksa stor betydelse for transportkvaliteten.

Regeringen definierar delmalet “en hog transportkvalitet” enligt foljande:
Transportsystemets utformning och funktion ska medge en hog transportkvalitet
for ndringslivet.

Transportsystem

Som transportsystem kan betraktas alla komponenter som &dr nddvéndiga for att
genomfora en godstransport mellan avsidndare och mottagare respektive en
tjansteresa mellan tva orter:

a) infrastruktur for fysiska transporter och IT som kinnetecknas av fysiska egen-
skaper, serviceniva, regler for tillgang m.m.,

b) transportmedel, lastbidrare med olika tillatna dimensioner (lingd, vikt, axel-
last) samt drivmedel m.m.,

¢) transportforetag, systemanviandare, organisation, information m.m. som pa-
verkas av FoU, utbildning, regler for arbetstid m.m. samt

d) ovriga svenska och internationella regler avseende beskattning av fordon och
brénsle, avgifter for nyttjandet av infrastrukturen, konkurrens, nattkorforbud,
miljozoner m.m.

Mottagare
Marknad

Transportsystem

e Infrastruktur

e Transportmedel m.m.
e Foretag, org. m.m.

o Regler, avgifter m.m.

Avsandare
Kunder stéller krav

Mottagare

Avséandare .
Kunder stéller krav

marknad

Figur 1.1. Kundernas krav pa transportsystemet.

For att sidkerstilla att det tas hdnsyn till niringslivets krav pa ett korrekt och om-
fattande sitt baseras arbetet pa de kvalitetsbegrepp som anvénds pa godstrans-
portmarknaden. Genom att betrakta kraven utifran olika niringsgrenar kan en
nyansering nas. Man kommer inte ifran kinslan av att de etappmal som definie-
rats i dag i huvudsak handlar om ndringar med manga och tunga transporter.
Man bor mojligtvis ocksa ta hansyn till kundernas transportvolym per tag, vecka,
manad eller ar.



Transportsystemet &dr transportslagsovergripande och kan beskrivas som ett sy-
stem bestdende av “ldankar” som ir specificerade per transportslag och “noder”,
dvs. terminaler och hamnar, jarnvégsstationer, flygplatser. (Obs 1 nitanalysmo-
deller specifieras ldnkar och noder pa en mer detaljerad niva. Exempelvis bestar
en lank mellan tva terminaler av ett antal viglankar och noder/korsningar.) For-
utom det enkelriktade fysiska godsflodet ingar i en godstransport ofta dubbel-
riktade floden av lastbédrare och transportmedel samt informations- och doku-
mentationsfloden och monetéra floden.

Transportkvalitet

Transportkvalitet for godstransporter respektive tjdnsteresor bor idealt definieras
for transportsystem som “producerar® transporttjanster fran dorr till dorr (avsin-
dare till mottagare), eftersom systemets samlade effektivitet respektive service-
grad 4dr avgorande. Beskrivningen av transportkvaliteten utgar fran kundernas
efterfragan och 6nskemal pa transportmarknaden. Kvalitetsnivan definieras i
kontakten mellan transportkdpare och —siljare, baserad pa de forutséttningar
som staten skapar.

Tolkning av problemstéllningen

Figuren nedan visar hur arbetsgruppen har tolkat uppdraget och strukturerat pro-
blemstillningen.

Néringslivets matt for transportkvalitet

Intermodalt transportsystem

Infrastruktur for vag, jarnvag, sjofart, flyg, kombiterminaler och IT
Transportmedel, drivmedel, lastbarare m.m.

Transportféretag, systemanvéndare, organisation, information m.m.
Generella regler avseende t.ex. beskattning, nyttjandet av infrastrukturen,

Konkurrens m.m.

(Etapp)mal for

e transportslagsrelaterade egenskaper for vag, jarnvég, sjofart, flyg
och majligtvis intermodala fragor

e generella transportslagsdvergripande aspekter som konkurrens, skatter och avgifter,
arbetstidsbestdmmelser m.m.

Figur 1.2. Samband transportkvalitet, transportsystem och etappmal(variabler).

En hog(re) transportkvalitet for ndringslivet ska bidra till samhéllsekonomisk
effektivitet men dven fordelningspolitiska aspekter (avseende vissa regioner
och/eller branscher) kan vara relevanta. Matt (analysparametrar) for transport-
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kvalitet respektive mal for onskvérda tillstand definieras pa ett decentraliserat
sdtt som baseras pa ndringslivets transportslagsovergripande syn. Transportsy-
stemet bestdende av infrastruktur, transportmedel, foretag, regelverk m.m. an-
vinds som medel for att uppna/forbittra kvalitetsnivan. Med hénsyn till gods-
transporternas heterogenitet anses det inte vara meningsfullt att definiera malva-
riabler och (etapp)mal for hela niringslivet och hela transportsystemet. Mojliga
nedbrytningar dr per bransch/varugrupp, per region, inrikes/utrikes transporter,
korta/langa transporter etc.

Vad det giller det administrativa ansvaret kan det vara lampligt att bryta ner
transportsystemet per transportslag. Trafikverken har stor betydelse, darutover
paverkar overgripande beslut och atgiarder avseende konkurrensfragor, skatter
och avgifter, arbetstidsbestimmelser etc. transportsystemet och dirmed trans-
portkvaliteten.

Det maste dock betonas att det behovs mer kunskap om tillstand/standard som

uppnas med dagens transportsystem, vilken effekt t.ex. de trafikslagsrelaterade
atgdrderna har pa det totala intermodala transportsystemet (konsekvensbeskriv-
ning) och niringslivets krav/matt pa transportkvalitet.

1.3 Avgransning och samband med andra mal

Avgransning

Inom delprojektet transportkvalitet behandlas nédringslivets lokala, interregionala
och internationella godstransporter pa vig och jarnvig samt med sjofart och
flyg. For néaringslivets persontransporter behandlas punktlighet for tjansteresor
med flyg och jiarnvédg, medan tjdnsteresor med bil behandlas 1 tillgdnglighets-
malet. Tjéansteresor med bat/farjor anses vara forsumbara. Arbetsresor (pendling)
och tillgdnglighet till arbetskraft samt nirings- och sysselsittningsaspekter be-
handlas inte.

Godstransporter dr i hog grad en internationell verksamhet. Detta illustreras av
att totalt over 60 procent av transportarbetet (i tonkm) utfors i andra lidnder. Vi
riknar med att detta forhallande kommer att forstirkas ytterligare.' (se bilaga Al
Transportarbete i och utanfor Sverige 1997 och prognos for 2010). Transport-
villkor och transportkapacitet i andra lander har saledes stor betydelse for det
svenska niringslivets transportkvalitet.

Man kan utga ifran att det svenska trafiksystemets anknytning till det internatio-
nella blir allt mer relevant sett fran transportpolitiska utgangspunkter. EU-
samarbetet samt det internationella arbetet inom IMO (International Maritime
Organisation), ICAO (International Civil Aviation Organisation) etc. medfor att
det blir naturligt att bedoma det svenska transportsystemets beskaffenhet och

' Se SAMPLAN 1999:2, Strategisk analys, underlagsrapport Godstransporter — efterfrigan och
utbud, november 1999
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prestationer i ett internationellt perspektiv. Opaverkbara forhallanden kan knap-
past formuleras som mal utan far bli forutséttningar vid formulering av mal.

Samband med andra transportpolitiska mal

Delmalet ’en hog transportkvalitet for néringslivet” maste avgrinsas mot del-
malet “ett tillgdngligt transportsystem” som syftar pa att medborgarnas och nér-
ingslivets grundldggande transportbehov och delmalet “en positiv regional ut-
veckling”. En fraga dr om och pa vilket sitt man skiljer pa néaringslivets ”grund-
laggande” transportbehov och det som ligger i delmalet “transportkvalitet”.

En positiv regional utveckling innebir enligt propositionen att Transportsyste-
met ska frimja en positiv regional utveckling genom att dels utjdmna skillnader i
mojligheterna for olika delar av landet att utvecklas, dels motverka nackdelar av
langa transportavstand”. Det dr mojligt att storleken pa regionala skillnader re-
spektive nackdelarna av langa transportavstand pa ett bra sitt skulle fangas upp
av samma indikatorer som rimligt korrekt beskriver begreppet transportkvalitet.
Sittet att méta i vad man transportsystemet bidrar till en positiv regional utveck-
ling kunde dérfor kanske vara att definiera regionala “transportkvalitetsmatt”.

Naringslivets val av transportslag och rutt paverkar transport- och trafikarbetet
samt fordelning pa transportslag. Dessa mits arligen i form av tonkm per trans-
portslag i den officiella statistiken. Transporternas effekter pa miljon i form av
utsliapp beridknas med hjilp av dessa uppgifter. Detta innebér att transporternas
utslédpp behandlas under miljomalet. Betydelsen av miljohdnsyn som kvalitets-
faktor behandlas ocksa nedan i kapitel 2.2.

Aven transporternas effekter pa trafiksikerheten miits i form av antal dédade och
skadade per ar och transportslag. Dessa effekter behandlas under trafiksdker-
hetsmalet.

1.4 Angreppssatt

Transporternas uppgift ar att tillgodose néringslivets och medborgarnas behov.
Godstransporter ingar som en del i foretagens logistik- och produktionskoncept.
Optimering av transportsystemet sker, beroende pa dess betydelse i den totala
produktionen. Tjidnsteresor utfors inom ramen for néringslivets och dven den
offentliga sektorns verksamhet. I kapitel 2 forsoker vi belysa vad som anses som
viktiga kvalitetsdimensioner och definierar nagra indikatorer for att beskriva och
folja upp transportkvalitetens utveckling. Mal och medel for att uppna en hog
transportkvalitet for nédringslivet analyseras 1 kapitel 3. Bland annat diskuteras
komplettering av de befintliga etappmalen som avser vidg- och jarnvéginfra-
strukturen. Aven ytterligare medel, som avser regelverk, skatter, avgifter och
subventioner, transportmedlen samt fragor rorande foretag, kompetens och orga-
nisation behandlas i kapitel 3.
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2 Naringslivets syn pa transportkvalitet

I detta kapitel sammanfattas hur transportkdparna (bestillare) och transportindu-
strin (utforare) formulerar kvalitetskrav och méiter uppfoljningen i sina respekti-
ve verksamheter. Underlaget bygger dels pa intervjuer med ett antal stora trans-
portkOpare som representerar en stor del av godstransportmarknaden (se bilaga
A2) dels pé en diskussion med ett antal representanter for transportindustrin'
som antas tillgodose de sma kundernas transportbehoven. Som ytterligare kélla
anvinds information fran trafikverken. Malet dr att identifiera transportk6parnas
(generella) syn pa transportkrav och -kvalitet, problem och brister, sa langt som
mojligt oberoende av olika branschers (foretag) speciella krav.

Underlag dirutover &r en litteraturstudie som Mats Johansson m.fl. vid Chalmers
Tekniska Hogskola och Per-Olof Brehmer m.fl. vid Linkopings Tekniska Hog-
skola har sammanstallt pa uppdrag av SIKA. I studien sammanstills metoder for
matt och uppfoljning av transportkvalitet samt transportkdpare och siljares krav
och virderingar. Resultat i litteraturstudien f6ljs upp med ett antal enkiter och
intervjuer med svenska transportkdpare och —siljare (se bilaga B).

2.1 Trender for godstransporter

Dynamisk utveckling

Transportorer, formedlare och infrastrukturhallare papekar att transportsystemet
befinner sig i en dynamisk vérld”. Till exempel kan nya dgarstrukturer pa
transportkOparsidan innebéra fordndrad syn pa transporter och andra lokalise-
ringar och transportlosningar. (Ford kan exempelvis ha en annan syn pa trans-
porter &n Volvo.) Generellt understryker utvecklingen inom industrin fran kapa-
citetsstyrd till orderstyrd produktion betydelsen av effektiva transporter.

Internationalisering

Transportindustrins representanter betonar betydelsen det internationella syn-
sdttet inom transportsektorn. Sjofarten och flyget dr internationellt inriktade.

Fusioner och dndrade cabotagebestimmelser gor lastbilstrafiken mer och mer
internationell. SJ har traditionellt samarbete med jarnvigsoperatorer pa konti-

! deltagare pa motet den 1999-08-17 Lars Hallsten, Industriférbundet, Bjorn Skold, Sandvik,
Leif Holm, SJ Cargo Group, Erik Nilsson, DFDS-Tore Line , Bengt Gustavsson, Schenker-BTL
AB, Yngve Berggren, Air Cargo Express, Villy Borgvall, Goteborgs Hamn AB, Inge Vierth
SIKA
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nenten. Internationaliseringen paverkar inte enbart de utrikes transporterna utan
dven forutsittningar for regionala och lokala transporter i Sverige.

2.2 Kvalitetsfaktorer for godstransporter

De viktigaste kvalitetsfaktorerna

Transportkostnader, transporttid och tillforlitlighet, dvs. att godset kommer fram
oskadat i ritt tid med ritt dokumentation dr kvalitetsfaktorer (kvalitetsdimensio-
ner) av central betydelse.

Resultat som kom fram i ett antal intervjuer' bekriftas i studien som Chalmers
och Linkopings Tekniska Hogskola genomforde med 13 transportkdpare och 19
transportsiljare®. Tillforlitlighet (punklighet och transportsiikerhet) och trans-
porttid viarderas hogst. For transportkostnader (1agt pris), som inte vérderas lika
hogt, skiljer sig transportkdparnas och transportsiljarnas virderingar’. For kun-
derna dr kostnader viktigare. Transportsiljare viarderar daremot flexibilitet, 1ag
miljobelastning, godskomfort etc. hogre.
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Figur 2.1 Transportkdparnas och transportsaljarnas vardering av olika kvalitets-
faktorer pa en skala 1-5.

De tre faktorerna transportkostnader, transporttid och tillforlitlighet &r starkt
kopplade till varandra. Faktorerna har olika vikt for olika transportkopare, dvs.
en transportkdpare accepterar t. ex. hogre transportkostnader om tillforlitligheten

'se bilaga A2
* se bilaga B

? se bilaga B
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okar medan laga transportkostnader &r helt avgorande for en annan kopare av
transporttjanster. Det finns skillnader mellan transportkunder fran olika regioner
och branscher samt mellan stora och sma transportkopare.

Enligt transportindustrins representanter dr de tre ovan nimnda faktorerna gene-
rella och giller oberoende av typ av transport. Varuslag, transportavstand och
transportkraven dr dock viktigt att beakta nir man ska bedoma transportpolitiska
atgirder och ldgga fast malvariabler (indikatorer) for olika typer av transporter.

De genomsnittliga godstransportsdndningarna skiljer sig dock kraftigt mellan de
fyra transportslagen. Tabellen nedan visar information om de genomsnittliga
sindningarna for transportslagen. Uppgifterna baseras pa drygt 500 transporter'.

Tabell 2.1. Genomsnittliga godstransportsédndningar for de fyra transportslagen.

Lastbil Tag Fartyg Flyg

(enbart utrikes)

Genomesnittlig vikt, ton * 10,6 74,5 481,7 1,3
Godsvarde fér sandningen * 166 321 541 772 2578 571 742 685
Godsvarde per ton * 15707 7272 5353 571 296
Transportkostnad, kr/séandning 3152 20 337 61720 9 308
Skador och svinn, promille 11 22 10 7
Férseningar, promille 25 51 41 46
Transporttid dorr till dérr, minuter 920 3372 16 064 2785
Antal observationer 331 99 42 77

* Endast de respondenter som kunde ange lastens storlek i ton eller kg (75 procent av urvalet).

Stora godstransportkunder utvecklar ofta sina egna systemlosningar. Enligt
transportoperatorerna drar kunder som sdnder mindre transportvolymer nytta av
de stora godskunderna eftersom det skapas egna system till dessa foretag. Ope-
ratorer hinvisar till problemet att enskilda stora kunders krav kan sta emot
“helhetens krav”. Denna konflikt mellan stora och sma kunder/foretag kan dven
ha betydelse for staten.

Transportkostnader

Transportkostnaderna dr en viktig kvalitetsfaktor i de fall transportkostnader
utgdr en betydande andel av produktionskostnaderna och dr dirmed ett viktigt
konkurrensmedel. De administrativa kostnaderna som &r férknippade med do-
kumentation utgdr en varierande andel av de totala transportkostnaderna. IT-
tillimpningar som Electronic data inter change EDI, smart cards, tracking and
tracing etc. kan innehalla stora besparingspotentialer.

Transporttid

Transporttiden &r tiden (i absoluta timmar och minuter) mellan himtning hos
avsidndaren och leverans hos mottagaren. Typiskt for transporter i Sverige dr att
godset hamtas pa eftermiddagen vid arbetsdagens slut och levereras pa morgo-

"INREGIA, Studie av tidsviirden och transportkvalitet for godstransporter, uppdrag av SAM-
GODS-bestillargruppen (SIKA, trafikverken och KFB), juni 1999
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nen dagen dirpa. Enligt tidsvirde- och kvalitetsstudien' har transporter med le-
verans samma dag (och med smalt tidsfonster) ca. tio ganger storre tidsvérden dn
transporter som levereras annan dag med lastbil. Det innebér att tidsvinsten vir-
deras mycket hogre for dessa transporter.

Tillférlitlighet

Begreppet tillforlitlighet innebér att godset kommer fram oskadat och i ratt tid
med ritt dokumentation. Bade hog rittidighet (punktlighet) och lag skadefre-
kvens for godset (sdkerhet for godset) ingar alltsa i detta begrepp. Avseende ritt-
tidigheten anges precisionskrav per minut, timme, dag eller vecka. Vad giller
skadefrekvensen for godset formulerar nagra kunder krav pa lastsidkring och att
arbetstidsbestimmelserna {oljs.

Enligt transportkopare (frimst inom exportverksamhet) innebér det faktum att
flera aktorer dr inblandade att det dr svart att fa ett totalansvar for tillforlitlighe-
ten i hela transportkedjan fran avsindare till mottagare.” Transportindustrins
representanter anger att man i dag forutsétter att kraven pa de “harda” faktorerna
som transporttid och -pris i stort sitt dr uppfyllda, medan fokus ligger pa samar-
betet i transportkedjan och de (mjuka) kringfaktorerna som service, bemétande
av kunden m.m. For att kunna sy ihop transporten” kridvs att man anvinder
samma begrepp och matt.> Losningen pa de existerande definitions- och miit-
problemen anses vara enklare pa nationell niva 4n i internationella nitverk dar
komplexiteten Okar. I litteraturen anges bl.a. att Gverféringen av kundernas krav
ofta brister. (se Bilaga B).

Atgirder for att dstadkomma ett biittre samarbete i transportsystemet avser i for-
sta hand de inblandade aktorernas (transportforetag, kommuner etc.) egna an-
strdngningar och tillampning av IT-teknologi.

"INREGIA, Studie av tidsviirden och transportkvalitet for godstransporter, uppdrag av SAM-
GODS-bestillargruppen (SIKA, trafikverken och KFB) juni 1999

> ”Varje 6vergang i ansvar fran en aktor till en annan skapar tidsfordréjning och onddig byrakra-
ti”. Transportindustrin anses #nnu inte fullt ut tagit till sig processorienteringen. Overgingen
mellan aktorerna skapar ocksa svarigheter att folja transportflodet och kunna agera flexibelt nir
problem uppstér. Ur kundens perspektiv “far det inte vara sé att det ir kunden som sléar larm nir
nagot gatt snett”.

? Det nya kombinerade jirnvig/sjofartkonceptet for stiltransporterna mellan Avesta och Sheffi-
eld anses som ett exempel for ett lyckad samarbete mellan transportslagen. Transporttiden kun-
de reduceras fran 7 veckor till 10 dagar.
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Dirutover skiljer sig de olika aktorernas syn pa transportkvalitet. Transportko-
parna ser oftast kvalitet utifran, dvs. hur mycket service som ges och hur hog
transportkostnaden dr. Transportforetagen har daremot en mycket bredare syn
och anser att transportkvalitet dven innefattar kundservice, administration, lag-
ring, palitlighet och informationsutbyte. Staten ser pa transportkvalitet ur ett
perspektiv av sikerhet, ekonomi och vilfird for konsumenten.' (se Bilaga B)

Ytterligare kvalitetsfaktorer

Sékerhet och miljébelastning

Scikerhet

Utover att sjdlva godset ska komma fram oskadat ligger det i transportkundernas
intresse att undvika trafikolyckor (hanteras under delmalet for trafiksidkerhet)
och att inte skada omgivningen. Manga kunder tar en 1ag skadefrekvens for gi-
ven.

Miljobelastning

Generellt betonar transportkoparna att de anser miljoaspekter vara viktiga och att
de foljer en miljopolicy. Nagra kunder definierar specifika miljokrav for trans-
porterna. Sirskilt inom livsmedelshandeln anvénds det faktum att varorna trans-
porteras med jarnvag eller sjofart som ett forsiljningsargument. Manga trans-
portkdpare tar dock en 14g miljobelastning for given. Aven om det rader en viss
enighet om miljohénsynens 6kade betydelse dr i dag andra faktorer (fram for allt
transportkostnader) avgorande for kundernas val av transportlosning. (Miljofra-
gor hanteras under det trafikpolitiska delmalet for miljo.)

Faktorer som avser hela transportsystemet

Medan de ovan namnda faktorerna avser kvaliteten for enskilda transporter &r de
tre foljande relaterade till hela transportsystemet.

”Flexibilitet versus regularitet”

Transportkundernas krav pa flexibilitet och regularitet skiljer mellan olika bran-
scher och foretag. For vissa produktionsformer dr schemalagda (linje)transporter
lampligast medan andra kréiver storre flexibilitet och hogre frekvens, dvs. moj-
lighet att snabbt kunna omplanera och verkstilla transporter.

”Stort urval versus trygghet”

Vissa transportkdpare betonar betydelsen av konkurrens mellan olika trans-
portslag, operatorer och/eller korridorer. Andra kunder foredrar fa avtalspartner
som kan erbjuda alternativa 16sningar.

"se bl.a. J.D. Wisner, I.A.Lewis, A study of quality improvement practice for transportation
industry, Jounral of Business Logiistics, Oak brook, 1997, vol 18
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Hog kapacitet och bra regional tickning

Nagra transportkunder uttrycker krav pa hog kapacitet avseende fordon och in-
frastruktur. De kunder som transporterar till/fran flera regioner betonar betydel-
sen av en bra regional tickning.

Faktorer som avser vissa transportslag eller regioner

Jdrnvdgstransporter

Maénga transportkopare skulle foredra leveranssékra jarnvégstidtabeller i stéllet
for att transportera med lastbil, men de betonar samtidigt att jirnvigen i dag inte
kan mota kraven pa transporttid (transporter mellan Italien och Sverige tar upp
till tva veckor) och tillforlitlighet (upp till 25 procent férseningar). Problemen
anses ligga bade i Sverige (produktionssystem, personalkostnader m.m.) och
utanfor Sverige. Transporter genom Tyskland som viktigaste marknad och tran-
sitland till andra marknader &r dyra (pga. hoga banavgifter m.m.) och langsam-
ma. Genomsnittshastigheten for jarnvégstransporter pa kontinenten ligger pa 15
km/h.

Tré-, malm- och stalindustri som transporterar stora volymer 6ver langa avstand.
med jarnvig anger anslutningsspar hos avsindare och mottagare som en viktig
forutsittning for att man valt jarnvég. Jarnvagskunder ser forbéttringspotentialer
i avvikelserapportering vid tagforseningar och fler dorr till dorr-transporter.
Dirutdver nimner man dnskemal om mer direktkontakt med Banverket och att
verket utokar sitt internationella samarbete.

Transporter pd kontinenten

Dalig framkomlighet, ldnga vintetider och hoga kostnader anges generellt som
problem for transporter pa kontinenten. En mer detaljerad beskrivning av liget
ur transportkOparnas och transportdrnas syn tas fram inom ramen for ett exa-
mensarbete pa Lunds Tekniska Hogskola.

Varudistribution i stdder

Framkomligheten for distributions- och uppsamlingstrafiken i stiderna &r ytter-
ligare ett ként problem for nédringslivet. Vigverkets projekt “Tridngsel i titorter”
redovisar en beskrivning av bristande framkomlighet vid hogtrafik pa olika vé-
gar 1 Stockholm och Malmé. Detta utgor ett viktigt underlag for att uppskatta
transportkostnader och -tider pga. trangseln och illustrerar bristande kvalitet i
transportsystemet, dvs. krav pa transportkvalitet som inte uppfylls.
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2.3 Kvalitetsfaktorer for tiansteresor

Tillférlitlighet (punktlighet)

Tjénsteresor genomfors 1 stor utstrackning som resor dver dagen (s.k. endagsfor-

rattningar). For denna typ av resor anges foljande parametrar:

e Ankomsttiden till forrattningsstillet maste vara koordinerad med tjénstefo-
rittningens planerade tidpunkt.

e Tjianstereseniren vill ha flera resemojligheter for aterresan. Motets slut kan
variera, dvs. sluta tidigare eller senare #n planerat.'

o Tjénsteresendrens grins for acceptans av restiden anses ga vid ca 3 tim restid
per riktning.

e Tjdnsteresendrerna har hoga krav pa punktlighet.

Av tabellen nedan framgar hur tjansteresendrernas restid virderas i de samhills-
ekonomiska kalkylerna.

Tabell 2.2 Vardering av tid f6ér tjainsteresenérer. Per timme i kronor inkl. skattefak-
tor | pa relevanta delar. Prisniva 1999.°

Bil Flyg Tag Tag Buss
(>5mil) (<5 mil)

Aktid 190 150 140 110 110
Turintervall < 60 minuter 120 100 100 60
61 -120 minuter 100 70 70 60
> 120 minuter 80 60 50
Bytestid 180 280 220 220
Fdrseningstid 230 230 220 220

Punktlighet for tjidnsteresor med tag

Under 1998 ankom persontagen i medeltal 2,0 minuter sent till sin slutstation
med totalt ca 108 miljoner resenérer. For tjansteresendrerna motsvarar dessa
forseningar med ovan ndmnda tidsvirden ett varde av 248 miljoner kr ar 1998.
(Néagot som &r svart att mita dr om tjdnsteresenédren missar sin forréttning sa att
nyttan av motet uteblir. Denna typ av forsening &r & andra sidan helt oacceptabel
for en tjdnsteresenir.)

" En ytterligare faktor som inverkar for tiget ir att det ges mojlighet att komma hem fore kl. 19

2 SIKA-Rapport 1996:6 Oversyn av samhdillsekonomiska kalkylprinciper och kalkylviirden pé
transportomrddet, ASEK, Juni 1999
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Punktlighet fér tidnsteresor med flyg

Med hjilp av flygsektorns projekt om punktlighet for tjdnsteresor (med Arlanda
som pilotstudie) kan man uppskatta tid och kostnader for niaringslivet som ar
forknippade med tjdnsteresor. Valet av punktlighet som den tydligaste indikatorn
pa transportkvalitet bekriftats av bade sektorforetridare och flygbolag. Flygbo-
lagen har punktligheten som en framtriadande strategi for att na framgéng med
sin produkt hos passagerarna och fraktkunderna.

Arlandas punktlighet virderas i dag kvartalsvis av de europeiska flygbolagens
samarbetsorgan AEA. Under det forsta kvartalet 1999 var Arlandas medelforse-
ning 24 minuter, i andra kvartalet 17 minuter. Sitt i ett internationellt perspektiv
ar detta ett lagt virde. Arlandas punktlighetsvirde &r ett resultat av kapacitets-
forhallanden pa flygplatser, till vilka Arlanda har dominerande floden.

Uppf6ljning av flygproduktion inom utvalda omraden kommer att peka pa ten-
denser som kan foranleda hogre grad av uppmérksamhet. Det 1 sin tur innebér ett
behov av fordjupad analys under forutséttning att forhallandet kvarstar. Projektet
bedomer redan efter den forsta fasen att det dr rimligt att en uppfoljning 1 sig inte
ger ett orsakssamband. Det bakomliggande skilet till att uppfoljningen maste
kompletteras med fordjupningar och analyser ér att flygproduktionen inom sina
respektive tre ben - flygplats, flygbolag och flygtrafikledning - dr komplex. Pro-
jektet understryker att den modell man striavar mot bestar av uppfoljning av tids-
parametrar, kompletterat med ett traditionellt analysarbete.

De pagaende aktiviteterna avseende uppfoljning av punktligheten inom flyg- och
jarnvigssektorn utgor att forsta steg. Pa sikt borde punkligheten for hela resan
fran dorr till dorr inklusive anslutningsresor samt dven information och bokning
betraktas.

2.4 Malet ”en hég transportkvalitet for néringslivet”

Matt for transportkvalitet &r sammansatt

Mattet for transportkvalitet dr komplext och sammansatt av ett antal beroende
faktorer, varav transportkostnader, transporttider och tillforlitlighet anses ha
storst betydelse. I samhillsekonomiska kalkyler virderas transporttid och tillfor-
litlighet baserade p4 generella tidsvirden och forseningstidsvirden' for hela
ndringslivet i monetéra termer. Dessa kalkyler syftar dock inte primirt till att
belysa transportkvalitet och dess olika dimensioner.

"se Oversyn av samhillsekonomiska kalkylprinciper och kalkylvirden pa transportomrédet,
ASEK, SIKA Rapport 1999:6, Juni 1999
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Relevanta mal pa kort och lang sikt

Etappmalen ska uttrycka lampliga steg pa vigen mot de transportpolitiska del-
malen, som i sin tur uttrycker ambitionsnivan pa lang sikt, dvs. malen bor upp-
fattas som relevanta for savil den korta som den langa sikten.

Transportindustrin arbetar i forsta hand med dagens problem och utgéar fran da-
gens forutsittningar i kvalitetsarbetet. Kundernas krav i olika branscher men
dven infrastruktur, regelverk och teknik antas vara givna pa kort sikt. Aven om
kvalitetsansvariga tar de rddande forutsdttningarna som givna ser man for nér-
ingslivets del mojligheter att skapa forutséttningar som kan forbéttra transport-
kvaliteten pa langre sikt.

A andra sidan sitter staten och myndigheterna upp langsiktiga mél inom trans-
portpolitiken. Till exempel upprittas tioariga planer for investeringar i infra-
struktur.

Néringslivet méter transportkvalitet

Genomgangen visar att transportkoparna och transportindustrin méter transport-
kvalitet decentraliserat inom ramen for sina verksamheter. Som aktorer pa mark-
naden formulerar foretagen kvalitetskrav och/eller anvinder mal i avtal (med
varandra). Detta giller dven for infrastrukturhallare, t.ex. har Banverket borjat
skriva trafikeringsavtal med de operatorer och trafikkOpare som trafikerar statens
sparanldggningar. Dessa avtal reglerar forutséittningarna for ansvar, kvalitet och
gemensamma ataganden. Exempelvis garanterar Banverket en banstandard for
ett visst trafiksystem och operatéren garanterar att halla vagnmateriel anpassad
till de forutséttningar som tidtabellen &r gjord for.

Att kunderna sjédlva formulerar standarder (nyckelindikatorer) for transporternas
utforande anses som niraliggande och mest effektivt for att dstadkomma en hog-
re transportkvalitet. Inom flygfraktmarknaden driver kunderna fram en utveck-
ling mot en standardiserad métning av kvaliteten for de olika steg som utgor en
transport fran bokning till mottagning. European Air Shippers Council har defi-
nierat ett antal “’key performance indicators (KPI) and best practices”. KPI defi-
nieras for de olika ldnkarna som utgor transportkedjan, dvs. 1) bokning av for-
sdandaren (shipper), 2) mottagandet av godset och dokumentation av speditoren,
3) mottagandet av flygbolaget, 4) mottagandet av speditéren, 5) mottagandet av
kunden (se Bilaga A4).
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Internationella jémférelser

Niringslivet utvecklar relevanta nyckeltal och gor internationella jamforelser av
distributionskostnaderna for enskilda foretag och branscher' ("bench marking”).
Mot bakgrund av den 6kade internationaliseringen och att en viixande andel av
transporterna utfors utanfor Sverige kan det dock i vissa fall vara svart att
genomfora internationella jimforelser.

Aggregerade transportkvalitetsmatt

Ur hela néringslivets (och samhillets) perspektiv kan det ocksa vara intressant
att beskriva hur stora avstand inom landet och hur Sveriges geografiska ldge
paverkar transportkostnader och -tider samt tillforlitlighet. Det bor dock papekas
att transportkvaliteten ir ett resultat av ett vixelspel mellan flera faktorer och
anpassningar. Forbittras transportsystemet gar det inte direkt att avldsa kvalitets-
forandringar for néringslivet, eftersom transportsystemet dven paverkar andra
faktorer, som t. ex. foretagens lokalisering. Ur foretagens synvinkel kan det vara
fordelaktigt att acceptera hogre transportkostnader om t. ex. ldgre hyror kan rea-
liseras.

Den typ av kartor som visas nedan kan anvindas som komplement till enkéter
och intervjuer (se nedan) for att beskriva transportkvalitet i form av operativa
transportkostnader, transporttid (som atgar i lankar och pa noder) samt tillforlit-
lighet. Det bor dock papekas att de framtagna kartorna bor ses som en borjan pa
ett utvecklingsarbete. Det kréavs insatser for att utveckla metoder for att testa hur
infrastrukturinvesteringar, transportpolitiken samt operatdrernas atgirder paver-
kar de aggregerade transportkvalitetsmatten och hur resultaten kan tolkas.

Kartorna i figur 2.2 nedan visar de modellberiknade generaliserade kostnaderna®
i kr/ton for bulktransporter fran alla Sveriges kommuner till G(jteborg34 berdk-
nade genom nitutliggningsmodellen STAN (Strategic Analysis Network).
Transporter fran de kommuner som ligger i ndrmaste bandet kostar upp till 100
kr/ton, i nédstndrmaste bandet upp till 120 kr/ton osv.

! European Logistics Consultants (ELC) Davis Database = Distributionsdatabasen (drivs i Sveri-
ge av Alfa Consult i Goteborg), A.T. Kearny “Logistics Excellence in Europe, 1992,
NUTEK (pagéende projekt)

2 Generaliserade kostnader = operativa kostnader, tidsvirden, forseningstidsvirden samt vintetid
i terminaler och vid starten

? Resultaten visas i olika griskalor, kartorna #r ursprungligen i firg. Det begrinsade formatet
samt atergivning i svart/vitt i denna rapport gor de svarlista i detalj. De ska snarare ses som
exempel pa mojligheten att illustrerar delar av transportkvaliteten.

* For nirvarande ir de enbart majligt att visa “isokroner” och “isokoster” for transporter som har
start och mal i Sverige, forberedelser for den internationella delen av kartan pagar.
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I forsta kartan ingér enbart lastbilstransporter, i den andra jarnvéigstransporter
och i den tredje alla tre transportslag. (Vissa kommuner pa den andra kartan sak-
nar jarnviagsanslutning i sin kommun. Detta innebér att man inte kan redovisa
jarnvégstransporter for hela viagen till Goteborg.) Pa kortare strickor (band 1 till
4) har lastbilen de ldgsta generaliserade kostnaderna. Fran band 5 borjar jarnva-
gen blir konkurrenskraftigare, pa de allra langsta strickorna till norra Norrland
ar sjofart det bista alternativet.

Isokronerna i figur 2.3 innehaller transporttider f6r samma transporter till Gote-
borg. Transporttiden anges 1 tre timmars intervaller. Det bor observeras att de
angivna tiderna enbart innehaller tider pa ldnkar dvs. inte tiden som atgér for
omlastning pa noder.

Utveckling och uppféljning av matt

Det ligger néra till hands att staten drar nytta av ndringslivets kvalitetsmitningar
och 6vriga kunskaper och erfarenheter. En 1dé€ for att folja upp utvecklingen av
transportkostnader, och -tid samt tillforlitlighet ar att inkludera fragor i varuflo-
desundersokningen (VFU). Varuflodesundersokningen som riktas till transport-
kopare syftar i forsta hand pa att beskriva O/D-relationer for transporter i och
fran Sverige. En rikstickande undersokning planeras starta ar 2001. Den kom-
mer av kostnadsskil formodligen inte kunna genomforas arligen.



Endast med lastbil Endast med jarnvag Med fritt val av transportslag

Figur 2.4. Generaliserade kostnader for bulktransporter fran alla svenska kommuner till Géteborg.
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Endast med lastbil Endast med jarnvéag Med fritt val av transportslag

Figur 2.3. Transporttider fér bulktransporter fran alla svenska kommuner till Géteborg.
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Standarder fér transportkvalitetens dimensioner

I motsats till de trafikpolitiska delmalen for trafiksidkerhet och miljo finns det inga givna lang-
siktiga fixeringspunkter/malnivaer som uttrycker ett onskviért tillstand for delmalet "en hog
transportkvalitet for néringslivet”. Noll skador och forseningar anses i dag inte som realistiskt
for tillforlitligheten. Onskade forbittringar varierar mellan olika typer av transporter, varuslag
m.m. Utgangspunkten r att standarder/krav for de viktiga kvalitetsdimensionerna transport-
kostnader och -tid samt tillforlitlighet bidst kan formuleras av transportképarna sjilva (se ovan
European Air Shippers Council ”Key performance indicators).

Kvalitet definieras som maluppfyllelse, dvs. en beskrivning av hur ndra verkligheten ett virde
ligger i forhallande till malet (att tillfredstilla/overtriffa kundernas behov och forvintningar).

Det forutsitts da att ett mal dr sa formulerat att ett kvalitetsvirde som narmar sig “’standarden”
accepteras som en forbittring av situationen.

Férdndring av kraven pa transportsystemet

Kraven pa transportsystemet fordndras l6pande till foljd av samhallsutvecklingen och struk-
turfordndringar i ndringslivet och tjdnstesektorn. Den generella trenden ir att transportsyste-
met blir mer internationellt och att kraven 6kar. Jamforelser av maluppfyllelsen for transport-
kvalitet i form av transportkostnader och -tid samt tillforlitlighet mellan aren kan innebéra
metodiska problem eftersom bl.a. transporternas forutsédttningar (bestamningsort, sandnings-
storlek etc.) fordandras. Dessa metodologiska problem kan beméstras genom att vilja trans-
portslagsrelaterade krav som &r uppfoljningsbara (se nedan).
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3 Mal och medel

3.1 Samband mellan mal och medel

Staten skapar forutsattningar

Nationella transportpolitiska mal har en langsiktig karaktir och politiska atgirder ska skapa
forutsittningar for att ndringslivets transportbehov i dag och i1 framtiden ska kunna uppfyllas.
Inom ett system som bygger pa decentraliserade beslut kan staten saledes inte tillfredstélla
alla foretagsspecifika krav vid alla tidpunkter. Det betonas att statens olika konkurrerande
och/eller kompletterande (styr)medel skapar forutséttningar, men att transportkvaliteten reali-
seras med hjdlp av de privata aktorerna som i samspel med kunderna stéller krav pa transport-
systemet.

Statens olika medel syftar till att skapa villkorfor transportsystemet (se figur 3.1), som ska
sikerstilla att transportkunder och transportindustrin ska kunna astadkomma 16sningar som
innebir en hog transportkvalitet. Generellt paverkar staten transportkvaliteten inte sérskilt
mycket utan att det framfor allt dr de atgidrder som foretag forfogar over som ér avgorande for
transportkvaliteten och dess utveckling. Fragor om effektsamband bor utvecklas vidare.

I diskussionen om politiska atgérder bor det understrykas att niaringslivets internationalisering
innebdr att allt mer transporter utfors utanfor Sverige. Transportpolitiken blir generellt mer
internationell, dvs. dven forutséttningar for regionala och lokala transporter i Sverige paverkas
av internationella beslut. Detta bor man hélla i minnet nédr man diskuterar de ovan nimnda
(styr)medlen samt statens och andra aktorers roller i strdvan att na mélen.

Samband mal/medel
Malstyrning innebir att man strévar efter att bryta ned malen i delmal enligt ett

mal/medelresonemang. En mal/medeldiskussion utifran det 6vergripande malet skulle kunna
skisseras pa foljande stt:
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Néringslivets matt for transportslagsdvergripande transportkvalitet
e  Transportkostnader

e  Transporttid

o Tillférlitlighet

Intermodalt transportsystem bestaende av

. Infrastruktur fér vag, jarnvag, sjéfan, flyg, kombiterminaler och IT

. Transportmedel, drivmedel, lastbarare m.m.

e  Transportféretag, systemanvandare, organisation,, information m.m.

e  Generella regler avseende t.ex. beskattning, nyttjande av infrastrukturen, konkurrens m.m.

Mal(variabler)

e Forvag: som befintliga etappmal fér belaggningsunderhall, tid da vagar stangs av under
normala tjallossningsperioder

e  Forjarnvag: som befintliga etappmal fér antal stornigstillfallen for godstrafik, hogsta tillatna

axellast och lastprofil for jarnvagsstrackor med omfattande systemtransporter

For sjofart

For flyg

Eventuellt fér intermodala fragor

For generella transportslagsévergripande aspekter

Figur 3.1. Samband samhaéllsnytta, matt fér transportkvalitet, transportsystem och etappmal

Meningsfulla, métbara och uppfoljningsbara mal (medel for att uppna en hog transportkvalitet
for nédringslivet) som dr mest oberoende av varugrupper och start- och malregioner kan for-
muleras for de flesta av de redovisade aspekterna. Det dr primirt denna typ av standard som
trafikverken m.m. har majlighet att precisera med avseende pa hur transportsystemet ska ut-
formas och foljas upp. For den fysiska infrastrukturen sétts mal (standarder for ldnkar och
noder) och genomfores métningar per transportslag redan i dag.

Kunskap om effektsambanden 4r en avgorande forutsittning for att staten, kommunerna och
de privata aktorerna ska kunna identifiera de effektivaste/lampligaste atgarderna och lagga
fast mal. For att studera hur fordandringar som avser infrastrukturen, transportmedlen, foretag
och spelregler paverkar (maluppfyllelsen for) transportkvaliteten och hur anpassningsproces-
ser ser ut, bor effekter av tidigare genomforda atgérder utvirderas (se t.ex. Bilaga AS).

Anpassningen till fordndrade forutséttningar kan skilja mycket, t.ex. beroende pa om infra-

strukturen &r i statlig, kommunal eller privat dgo. Detta paverkar dven forutsittningar for for-
muleringen av (etapp)mal.

3.2 Infrastruktur och IT

Befintliga etappmal

I dag fokuserar de transportpolitiska etappmalen i stort sett pa vig- och jarnvagsinfrastruktu-
ren (och basindustrin):'

' Se en forsta rapport om inriktningen av planeringen for transportinfrastrukturen 2002-2011, Léigesanalys, SIKA
Rapport 1998:9
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e Samhillsekonomiska merkostnader av bristande beldggningsunderhall pa vagar ska eli-
mineras till ar 2007.

e Beldggning eller emulsionsdammbindning bor till ar 2007 ha genomforts pa samtliga
grusvigar dér detta dr samhillsekonomiskt l1onsamt.

e Atgirder for att forhindra att vigar stings av for trafik med lastbilar under normala tjil-
lossningsperioder ska till ar 2007 ha genomforts pa samtliga vigar dir detta dr samhalls-
ekonomiskt 1onsamt.

e Antalet storningstillfillen for godstrafik pa de mest drabbade jarnvigstrackorna ska minst
halveras till ar 2007.

e Hogsta tillatna axellast ska till ar 2007 okas fran 22,5 ton till 25 ton pa jarnvigsstrackor
med omfattande systemtransporter.

e Lastprofilen ska till ar 2007 dkas pa de samma jarnvagsstrickor som kan komma i fraga
for 25 tons axellast.

Komplettering av de befintliga etappmalen

Vid kompletteringen av ovanstaende mal/indikatorer betonas néringslivets syn. Vad giller
den fysiska infrastrukturen bor dven flyg och sjofart och intermodala terminaler omfattas.
Dirutover bor IT-infrastrukturen for transporter (positionering av fordon m.m.) samt for all-
min information och kommunikation (Internet, bredband m.m.) inkluderas. Nedan inventeras
pagaende projekt och funderingar for de enskilda transportslagen. Dessa aktiviteter avser en
beskrivning av hur transportkvalitet varierar och fordndras. De ska ocksa ge mojligheter att
definiera och folja upp malvariabler samt eventuella mal.

Kompletterande (mal)variabler for vagtransporter

Eventuella omraden for etappmal for véigtransportsystemet &r:

(Madl)variabler avseende vintervighdllning

Kriterierna for vigarnas standard vintertid dr forekomsten av sno och/eller halka pa vigbanan.
Vigverkets regler for skotsel bestdms av standardkriterier som preciserar maximinivaer for
sno och halka, samt atgirdstider for att ta bort sn6 och is. Standardkraven varierar med hin-
syn till vigarnas trafikfloden och funktion. Uppgifter om vilka standardklasser som ska till-
limpas for olika viglinkar finns lagrade i Vigverkets vigdatabank (VDB). Arligen genom-
fors undersokningar bland privatbilister och yrkestrafikanter, varefter andel ndjda” kan redo-
visas. En metodbeskrivning finns for inspektion pa plats av viglag vintertid.

(Mdl)variabler avseende viigars permanenta béirighet

Uppgifter om vigarnas permanenta bérighet finns lagrade i VDB. Den tillatna bérigheten be-
stams med hénsyn till broarnas barighet och den belastning som vigarna i 6vrigt tal. De hog-
trafikerade viigarna och storre delen av vignitet i Gvrigt tillhor birighetsklass 1 (BK1'). For
det statliga vignitet ir det pa de lokala viigarna® som det férekommer brister i bérighet
(<BK1).

" BK1 innebiir att en belastning (axeltryck/boggitryck/bruttovikt) 10/18/60 tillits

? Statliga vigar med vignummer hogre eller lika med 500.
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(Mdl)variabler avseende framkomlighet i stiderna

Vigverkets projekt “Trangsel 1 titorter” syftar till att beskriva tringsel och bristande fram-
komlighet for distributions- och uppsamlingstrafiken pa olika vaglankar vid hogtrafik. Med
detta som underlag kan tid och kostnader for néiringslivets transporter i Stockholm och Malmo
uppskattas. Metoden att beskriva tringsel (som &r uppfoljningsbar) bor kunna utgora underlag
for mélformulering.

(Mal)variabler avseende trafik och reseinformation

Vigverket beskriver informationens innehall, tdckning, tidsmissigt utbud, anvindning och
bedomd kvalitet. I marknadsundersokningen (Vigverkets publikation 1998:82) redovisas 1 hur
stor utstrackning trafikanter tagit del av trafikinformation samt vilka krav och 6nskemal de
har pa trafikinformation. Darutdver inhdmtar Vigverket via trafikantinformationscentraler
uppgifter om trafikstorningar vilket har samband med tillforlitligheten i systemet. I en inter-
nationell jimforelse har det svenska végnitet en hog tillforlitlighet.

Kompletterande (mal)variabler for jdrnvédgstransporter

(Mdl)variabel punklighet for person- och godstdag

Banverket, SJ, Tagtrafikledningen och i fortsittningen dven andra operatorer driver projektet
”Punklighet genom samverkan (PULS)” som ska skapa en forandringsprocess. Malséttningen
ar att all jarnvagstrafik ska uppfyllda faststidllda mal med avseende pa punktligheten for re-
spektive operator.

Den viktigaste faktorn anses vara attitydforandringar, vilket innebir att fokus ligger pa punkt-
lighet, inte hantering av forseningar. Attitydundersokningen anvénds for att formulera mal till
en kommunikationsplan. Nagra atgéardsforslag som har kommit fram i projektet dr: 1) skapa
en samsyn kring vad begreppet punktlighet betyder, 2) sprid och formedla resultatet av mat-
ningarna under pilotprojekten, 3) skapa forum och prata om de kostnader som férseningar
orsakar, 4) gor fler delaktiga i den langsiktiga planeringen och 5) for en dialog kring gemen-
samma visioner och mal.
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Kompletterande (mal)variabler for sjofartstransporter
(Mél)variabler for tillgéinglighet till hamnar, farledshdllning, lotsning och sjomditning’

Sjofartsverket anpassar fortlopande farledshallningen till andrade trafikfloden och nautiska
behov samt till den tekniska utvecklingen. Drift och utveckling av referensstationer for GPS,
s.k. DGPS (Differential Global Positioning System), okar avsevirt noggrannheten och siker-
heten vid positionsbestamningen av fartyg. En 6versyn pagar av farlederna i Stockholms
skadrgard, till Goteborg och till hamnar i Bottenviken. Projektet syftar till att mota kraven pa
sdkra och tillforlitliga farleder for stérre containerfartyg.

Sjofartsverkets lotsningsverksamhet inriktas mot att ge bra service med tidsprecision och
kvalitet. Om forbestidllning av lots sker senast fem timmar fore lotsning garanterar Sjofarts-
verket att lotsningen blir utford inom avtalad tid. Som métbart mal anges att antalet fartyg
som pa grund av brister i Sjofartsverkets resurser och planering blir forsenade ska vara noll.

Sjomitningen kan definieras som det instrument som sikerstiller kapaciteten i farleder. Hu-
vuddelen av den svenska sjoméitningen genomfordes under aren 1850-1930. Samtliga vatten-
omraden dr sjomitta men enbart ca 15-20 procent motsvarar dagens krav pa noggrannhet
enligt internationella normer. Inférandet av modern satellitpositionering (GPS) och anvénd-
ningen av “elektroniska” sjokort i fartygssystem (ECDIS) innebir att kraven pa sjomitnings-
informationen i dag &r betydligt hogre &n tidigare. Navigeringsinformationen maste ha den
kvalitet som krivs for att anvdnda GPS och DGPS, dvs. positionsnoggrannheten fér djup och
annan lagesbunden information maste uppfylla godtagbar standard. For att uppna detta mal
koncentreras sjométningen i dag pa sjovégar i Oppet hav med angoringar och farleder till vara
hamnar.

! Statsmakterna kan inom sjofarten utveckla ett nytt instrument som prioriteringsunderlag. Stomfarleder kan
definieras som farleder till de hamnar som bedoms vara av storst nationell betydelse. Detta innebér att dessa
farleder ska ges sérskild prioritet i fraga om tillgdnglighet, sikerhet m.m. och vid férdelningen av statliga inve-
steringsmedel i dessa anldggningar. I Norge finns sedan nagra ar ett antal utpekade hamnar av nationell bety-
delse. Ett tydligare instrument for prioriteringar av atgirder i sjofartens infrastruktur kan underlétta for stats-
makterna att rikta insatserna till de for Sverige viktigaste hamnarna. Om dessa hamnar togs till utgangspunkt for
att peka ut farleder av nationellt intresse skulle det innebira en radikal begrinsning av lotsningsservice och is-
brytning. Stomfarleder ger ocksa mojligheter att hantera frigan om den verkapacitet som anses finnas inom
hamnvisendet samt att effektivare kunna styra behovet av vig- och jarnviagsanknytningar till hamnarna. Det
inom EU utvecklade Trans Europeiska Transportnitet (TEN-T) dr ocksa av intresse i detta ssmmanhang. Om
staten av nérings- och regionalpolitiska skil anser det lampligt att anvinda stomfarledsbegreppet som ett instru-
ment for att prioritera farleder av nationellt intresse 6ppnas mojligheter till en i hogre grad samordnad syn pa
sambhdllets infrastruktur.
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Malsittningen &r att inom de ndrmaste 2—5 aren ge underlag till sa kallade “digitala sjovigar”

langs den svenska kusten och in till de storre hamnarna fran Vistkusten till Luled. Sjofarts-

verkets anger foljande méatbara mal:

e Sjomitningen ska arligen omfatta ca 20 000 lodningskilometer och den ramade ytan ska
uppga till 6 000 km?. (uppnatt 1998: 9 426 km)

e Digitala sjovégar ska ar 2002 vara klara for utsjokorridorer med anslutning till Brofjorden,
Géteborg, Stockholm och Lule. (uppnatt 1998: 5 200 km?)

e Ar 2000 ska 100 sjokort ha 6verforts till digital form. (uppnétt 1998: 40)

(Mdl)variabler for mojligheten till vintersjofart/isbrytning

Sjofartsverkets malsittning for isbrytningsverksamheten dr med utgangspunkt fran isbrytar-
kungorelsen (1966:121) att sjofart ska kunna bedrivas aret runt pa samtliga vésentliga svenska
hamnar, oavsett vintrarnas svarighetsgrad. Denna malséittning har faststillts av statsmakterna.
Sjofartsverket har uppfyllt malsittningen sedan ar 1970.

Kompletterande indikatorer fér flygtransporter

Punktlighet for passagerar- och fraktflyg

Flygets viktigaste méatbara och uppfoljningsbara transportkvalitetsfaktor dr punktlighet och
denna giller for bade passagerar- och fraktflyg. Punktligheten dr en effektiv kvalitetsmitare
som beror infrastrukturhéllarens kvalitetsarbete, flygbolagens formaga att genomfora sin pro-
duktion och resenérernas upplevelser av luftfartens transportkvalitet.

Projektet LURT (Luftfartsverkets Uppfoljning av Regeringens Transportkvalitetsmal, se bila-
ga C) inriktas i forsta hand pa att skapa en metodmodell som méter punktligheten i flygtrans-
portsystemet till/fran samt inom Sverige. Arlanda flygplats dr fallstudie. Dérefter ska metod-

modellen efterstriava nationell tackning. Modellen ska dessutom medge forutsittningar for att
utveckla en orsaks- och konsekvensanalys av forseningar.

Det langsiktiga malet for LURT dr att precisera etappmal for det transportpolitiska delmalet
en hog transportkvalitet tillsammans med en orsaks- och konsekvensanalys samt kostnadsvér-
dering av forseningar. Darefter ska en arlig rapportering limnas vid en forutbestamd tidpunkt.
Det kortsiktiga malet &r att utifran ett bestamt antal kriterier skapa en modell for métning av
forseningar pa Arlanda. Foljande strategier anvinds for att uppna LURT:s syfte och mal:

e Genom att integrera produktionskompetens, processkompetens och sektorkompetens ska
ett helhetsperspektiv sikerstillas.

e Genom att forankra angreppsétt och vision av uppfoljningsmodell med externa kunder
(SAS, Braathens Malmo Aviation, Skyways) sikras att modellen har en giltighet och ett
vérde hos kunden.

e Genom att soka I6sningar inom befintliga data samt genom att dela upp projektet 1 tre ar-
betsfaser (kartldggning, verifiering och implementering sikerstélls att 16sningarna ar kost-
nadseffektiva och genomforbara inom det nuvarande systemet).
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Foljande kriterier anvédnds for métning och uppfoljning av forsening:

e antal forseningsminuter totalt per tidsenhet

antal forseningsminuter vid ankomst per tidsenhet

antal forseningsminuter vid avgang per tidenhet

antal forsenade flygplan per tidsenhet uppdelat pa totalt, ankomster, avgangar.

antal forseningsminuter i genomsnitt per tidsenhet (antal forseningsminuter dividerat med
antal forsenade flygplan under en given tidsperiod) uppdelat pa totalt, ankomster och av-
gangar

e antal flygplan per tidsenhet uppdelat pa totalt, ankomster, avgangar.

e andel forsenade flygplan per tidenhet totalt och uppdelad pa ankomster och avgangar

Verifiering sker genom att forseningsorsakerna och deras samband kartldggs. En kartlaggning
av resendrernas/fraktkundernas attityder till forseningar 6vervigs, dvs. vad oldgenhetseffekten
av forseningen innebir for resenédren. Forseningseffekterna ska kunna kostnadsvérderas ur ett
samhillsekonomiskt perspektiv. En konsekvensanalys samt atgardsbeskrivning inklusive f6-
retagsekonomiska och samhillsekonomiska kostnader ska utgora det slutliga underlaget for
att kunna foresla etappmal for luftfartens transportkvalitet.

Intermodala godstransportterminaler

Att betrakta varje transportslag for sig innebér en risk att man inte tar tillrdcklig hansyn till
mojligheter att kombinera olika transportslag i en transportkedja. For att sikerstélla en effek-
tiv kvalitet 1dngs 1 hela transportsystemet dr det dock avgorande att det finns effektiva omlast-
ningsterminaler dér tva eller flera transportslag dr inblandade. Lokalisering, ytor, lastnings-
och lossningssystem och samt IT-system idr betydelsefulla infrastrukturella forutsittningar for
en integrering av transporterna.

Néringslivets syn

Enligt transportkunderna borde staten satsa pa infrastrukturinvesteringar som ger storsta ef-
fekt pa transportkvaliteten for ndringslivet, antingen i form av kortare transporttider och/eller
hogre rittidighet och/eller ldgre transportkostnader. Manga export- och importféretag menar
att man borde satsa pa straken via Goteborgs hamn respektive via Sydsverige. I samband med
koncentrationer pa stora korridorer/strak maste dock hénsyn tas till transportsystemets sarbar-
het.

Nir det giller flyginfrastrukturen finns skalfordelar av koncentrationer. Flygplatsen Birming-
ham/Alabama ger empiriska beldgg for det. Det dr daremot inte givet att foretag utanfor
Stockholmsregionen vill koncentrera frakten till Arlanda. Transportkopare kraver nog ocksa
att det finns nirliggande flygplatser till produktionen, for ”quick delivery”. For Ericsson och
ABB finns det stora fordelar med att inte behdva transportera sin frakt med lastbil till Arlanda
utan att kunna flyga frin Orebro respektive Visteras. Exemplen visar att det inte finns nigot
gemensamt niringslivskrav i sig, utan att prioriteringar skiljer mellan olika foretag, branscher
och regioner. Aven om man har olika intressen i olika foretag delar manga transportkopare
uppfattningen att infrastrukturinvesteringar borde koncentreras till viktiga strak genom och till
Sverige.
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For att forbittra jarnvagens konkurrenskraft krivs enligt manga transportkopare investeringar
1 jarnvigsinfrastruktur for godstransporter 1 Sverige for att skapa forutséttningar for effektiva
system for t. ex. styckegodstransporter i vagnslast mellan stora stdder. Konkret ndamns fler
dubbelspar, bra tillgidnglighet (slots) till stamnitet. Darutover anser man att omlastningen bor
effektiviseras och antalet jarnviagsanslutna lastbilsterminaler utokas. For SSAB éar det viktigt
att den planerade axellastutbyggnaden genomfors for jarnviagen pa strickorna Lulea - Dom-
narvet och Borldnge - Oxelosund. Vad géller kontinenttrafiken kommer SSAB inte att kunna
kora over Oresundsbron, eftersom bron 6ver Kielkanalen inte til deras hoga ton-metervikt pa
vagnarna. Detta dr ett exempel pa betydelsen av ett internationellt perspektiv.

Transportoperatorerna uttrycker betydelsen av att kunna kora transporten med en viss stan-
dard, helst varje dag pa aret. Pa vigsidan innebar detta krav pa drift och underhallsstandard,
vilken primart handlar om vidgarnas jimnhet och barighet samt viglaget vintertid.

3.3 Transportmedel och lastbéarare

Fordonens och lastbédrarnas prestanda bestams av den tekniska forskningen och utvecklingen
av motorer, brénsle, lastsdkring, omlastningsteknik, IT m.m. For att sdkerstélla effektiva
transportsystem (och darmed hog transportkvalitet) kridvs tekniska standarder pa internationell
niva. Existensen av standarder och/eller kompatibilitet mellan system dr en viktig forutsatt-
ning for ndringslivets investeringar. Harmoniserade foreskrifter med avseende pa t.ex. ax-
ellaster, totallangder och totalvikter etc. paverkar transportmedlens prestanda och konkurrens-
kraft. (se dven under 3.5)

I samband med diskussionerna om Sveriges anslutning till EU 1994 stilldes krav pa anpass-
ning av regler for till exempel tunga lastbilar. De foreslagna bestimmelserna innebar en re-
duktion av savil maximala fordonsléangder som vikter, motsvarande en minskning av lastka-
paciteten med 20 — 40 procent. Enligt berdkningarna skulle de arliga transportkostnader 6ka
med ca. 6,5 miljarder kr (1990 ars prisniva), vilket motsvarar runt 15 — 20 procent av de totala
kostnader for landsvigstransporter.! Forhandlingarna resulterade i att svenska dkare fick be-
halla 24 m fordon for inrikestrafiken och att utlindska far anvidnda 25,5 m modulfordon.

3.4 Foretag, kompetens och organisation

Niringslivets kompetens, dvs. bade transportkdparnas och transportérernas kunskap, utbild-
ning och attityder, har inflytande pa transportsystemets effektivitet och kvalitet.

Aven aktorernas rollférdelning och organisationen lings transportkedjan (automatiserings-
grad, grad av IT-anvidndning) utgor visentliga forutsittningar for transportsystemet och dess
kvalitet.

! Konsekvenser av EU-anpassade fordonsvikter och —dimensioner, Revidering i forhallande till EU-
kommissionens forslag till direktiv i dokumentet COM(93) 679 final-SYN 486, TFK minirapport, 1994
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3.5 Regelverk, skatter, avgifter och subventioner

Regelverk

Regelverk pa nationell och internationell niva avser transportpolitik men @ven konkurrenspo-
litik, miljopolitik, regionalpolitik, arbetsmarknadspolitik, utbildningspolitik m.m. Det faktum
att det svenska niringslivets godstransporter i hog grad ir en internationell verksamhet inne-
bir att internationella regelverk och transportvillkor i andra ldnder har stor betydelse. Vad
giller konkurrensfragor foljer Sverige EU:s direktiv. Marknaderna for de fyra transportslagen
ar i stort sitt avreglerade, men dnnu har t.ex. SJ och SAS en stark position pa sina respektive
marknader och det finns risk att denna utnyttjas.

Transportkdpare uttrycker att det finns ett klart samband mellan (av)reglerade marknader och
transportkostnadernas hojd, dvs. kostnaderna dr relativt hoga inom marknader dér det finns
internationella karteller. Aven statliga monopol inom jirnvigssektorn (och inte existerande
freeways) samt stuverimonopolet anses fordyra transporterna. ”Pa vigsidan har avregleringen
hunnit lingre, det anses dock att ta tid med cabotage.”

Avreglering innebédr dock inte enbart ldagre transportkostnader. Den 6kade konkurrensen inom
transportsektorn (och 6kande kundkrav) medfor dven kvalitetsforbittringar. Konsekvensen av
den 6kade konkurrensen har varit att transportforetagen har borjat implementera kvalitetsfor-
biittringsprogram.' Transportforetagen anses dock behdva utféra mer bench marking for att
veta var dessa kvalitetsforbittringsprogram kan leda till.> Harmoniserade regel- och kontroll-
system 4r en forutsittning for att aktorerna ska kunna konkurrera pa samma (till exempel eu-
ropeiska) marknad. Detta innebir att bestimmelser avseende arbetstider, tullklarering etc. i de
olika ldnderna anpassas.

Skatter, avgifter och subventioner

Forutom administrativa regelverk paverkar dven utformning av skatter och avgifter pa natio-
nell och internationell niva konkurrensforutsittningarna for de olika transportslagen/trans-
portforetagen pa marknaden. Vad giller trafikrelaterade skatter och avgifter (fordonskatt, far-
ledsavgifter, banavgifter, vigavgifter, en route avgifter, landningsavgifter m.m.) hinvisas till
EU:s Vitbok.” Aven véagavgifter for (den privata) biltrafiken i stader paverkar villkoren for
ndringslivets transporter och darmed transportkvaliteten.

Béde transportkdpare och transportindustrin betonar att skatter och avgifter bor baseras pa
samma principer pa internationell niva. De uttrycker t.ex. missnoje 6ver foreskrifterna for
lastbilar att fa kora i Stockholms och Go6teborgs miljozoner. Kraven pa fordon drabbar enbart
svenska akerier och fordyrar svenska transporter, eftersom avgifterna inte far tas ut for ut-
lindska lastbilar. Aven subventioner till transportkopare (transportstod) eller transportorer
paverkar konkurrensforutséttningarna.

' J.D. Wisner, .A.Lewis, A study of quality improvement practice for transportation industry, Journal of Busi-
ness Logiistics, Oak brook, 1997, vol 18

*E.A. Morash, ] Ozment, Scheduling management of transportation serice response capacity to improve percie-
ved quality. Logistics and Transportation review, Vancouver, 1995, vol 31

3 Fair Payment for Infrastructure Use (COM (1998) 466)
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4 Bilagor

Bilaga A1: Transportarbete i och utanfor Sverige

Prognos fér godstransportarbetet i Sverige (miljarder tonkm). Férandring i procent.

1997 JA2010 Férandring
Lastbil 33,8 46,4 37 %
Jarnvag 18,7 20,9 12 %
Sjofart/lastfartyg 27,8 31,5 13 %
Sjofart/farjor 1,4 1,4 4%
Totalt 81,7 100,2 23 %

Prognos for godstransportarbetet utanfér Sverige (miljarder tonkm). Férandring i %

1997 JA2010 Férandring
Lastbil 11,3 142 26 %
Jamvag 11,5 16,4 42 %
Sjsfart/lastfartyg 123,1 166,6 35 %
Sjsfart/farjor 1,9 2,2 19 %
Flyg 0,5 0,9 82 %

Totalt 148,2 200,3 35 %
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Bilaga A2: Exempel for transportkoparnas krav

Kraven pa transportkvalitet kan variera kraftigt mellan olika transportkunder och produkter.
Nedan forsoker vi att ge en bild hur kraven pa transportkvalitet varierar mellan olika trans-
portkdpare.

AB Sandviken:s runt 150 000 ton/ar forddlade stalprodukter transporteras i huvudsak med
lastbil, jarnvidg (kombi) och firjor till Europa (65procent), de resterande 35procent dr trans-
oceana transporter och gar med sjofart via Goteborg resp med flyg via Arlanda. For att uppna
en hog transportkvalitet har Sandvik byggd upp ett processorienterat kundstyrt JIT-schema
(just in time). Foretaget vill ha 6verblick 6ver hela systemet och kunna reagera snabbt. De
viktigaste kvalitetsfaktorer dr transporttid och tillforlitlighet, som ytterligare viktiga faktorer
ndmns bra regional tickning, hog flexibilitet, lag skadefrekvens och l1ag transportkostnad.
Sandvik miter transporttider lingst hela kedjan och delar dérav, rittidighet, skadefrekvens pa
godset, kortskeppningar (rdtt gods pa ritt plats) och dokumenthantering (réatt dokument i rétt
tid inkl transportfaktura).

Stalforetaget SSAB:s viktigaste intransporter dr @mnestransporter fran Lulea till Borldnge.
Uttransporterna fran Borldnge gar i forsta hand via Oxeldsund, Trelleborg och Helsingborg
(Danlink). Alla inkommande och ”en betydande andel” av de utgdende transporterna gar med
jarnvag. Det som gar per lastbil 4r sma siandningar/poster och udda relationer. Den totala vo-
lymen idr 4,5 miljoner ton /ar. For SSAB som transportkdpare dr transportkostnader avgoran-
de. Transportkostnaderna utgor en betydande andel av foretagets produktionskostnader och dr
darmed ett viktigt konkurrensmedel. Hog rittidighet (att godset dr framme pa utlovad tid, inte
snabbheten i sig) och lag skadefrekvens &r ytterligare viktiga faktorer. (I dag har man problem
med transportskador pa utgaende gods till Rostock och inkommande fran Danmark och man
vet inte vart skadorna uppstar.) Kundernas miljokrav skérps successivt. Darutover ar helhets-
syn hos leverantoren, hog kapacitet och flexibilitet viktiga kvalitetsaspekter. Kvalitetsmétning
gors per avtal, dir antalet reklamationer per kund och att godset kommer fram i rétt tid ar vik-
tiga parametrar. Avtalen som tecknas med tranportorerna &r “rejdla”, robusta och langsiktiga.
Antalet transportorer dr begransat till ett fatal. Man vill ha "muskuldsa operatdrer” som kan
vara flexibla och som erbjuder alternativa transportmdjligheter och koordinerar transporterna
pa egen hand.

Livsmedelhandlaren ICA Handlarna:s transportsystem bestar av importen (med lastbil, sjofart
och jarnvig) och transporter i Sverige. For inrikestransporterna skiljs mellan distributionen i
landet (antalet samlastningsterminaler har under 1990-talet reducerats fran 22 till 7) och
stadsdistribution (ett 6kade antal stora butiker innebér effektivare distributionssystem for han-
deln men ett storre behov av persontransporter). For ICA som hanterar forhallandevis lagvir-
digt gods dr transportkostnaderna den avgorande kvalitetsfaktor. Man stiller krav pa rittidig-
het men bestéller inte just in time.

Vitvarutillverkaren Electrolux anvinder sig av alla fyra transportslag. Transporterna i Sverige
sker med lastbil, i Europatrafiken anvinds bade lastbil och jarnvidg (malet dr att 6ka jarnvé-
gens andel fran 50procent till 75procent). De 6vriga transporter gar med fartyg eller i undan-
tagsfall med flyg. For Electrolux &r transportkostnaderna den viktigaste kvalitetsfaktorn.
Transporttid och tillforlitlighet anses som delar av transportkostnaderna. Vad giller transport-
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tider sétts mal att leverera inom 24 timmar inom Norden. Leveransen till konsumenten ska
ske med 100procent precision pa ritt dag, for leveransen till fabriker (input i produktionen)
eller stora lager ar tidsslotten 30 — 60 minuter.

Elektronikforetaget Ericsson transporterar i dag runt 60procent med flygfrakt (per flygplan
eller lastbil) och resten med lastbil. Omkring 80 procent av fraktat gods gér interkontinentalt
(50 procent Amerika, 50 procent Asien), évriga 20 procent stannar inom Europa. Foretaget
stravar efter att transportera med direktfrakt. Man fokuserar mindre pa egenskaperna i logis-
tikledet och mera pa resultatet. Tillforlitligheten i logistikflodet 4r absolut styrande for effek-
tiviteten i forsédljningsorganisationen. Dessutom uppnas maximal serviceeffektivitet till kun-
derna. En tidnkbar utveckling av logistikorganisationen &r att ‘4:e parts-logistiker’ upphandlas
och att logistiken i sin helhet “outsourcas” genom upphandling i fyra globala distributionsre-
gioner. Det ir troligt att den fysiska distributionen ddrmed fordyras (av Ericssons totala om-
sdttning svarar logistikkostnaderna for 5 procent, endast distribution 3 procent.) men att till-
forlitligheten okar (genom att ansvarsoverlimnandet i logistikledet minimeras) och att ledti-
derna minskar.
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Bilaga A3: Exempel for transportindustrins kvalitetsmatningar

Schenker-BTL sitter upp mal for interna kvalitetsbristkostnader inom sitt nitverk Foretaget
miter ocksa rattidighet mot tidtabell, ritt fakturering, reklamationsfrekvens och -
kostnadsandel. Kundenkiter genomfors arligen dér bland annat begreppen nabarhet, bemo-
tande och kompetens ingar. Uppfoljningar och forebyggande arbete sker 16pande.

SJ miiter av tradition punktlighet i tagsystemet i Sverige och har borjat att mita punktligheten
hos kunden. SJ kan f6lja vagnen hela vigen i Norden, samt till den station som anknyter till
mottagaren i vissa delar av Tyskland. Transportkdparna har tillgang (efter 6verkommelse med
SJ) till ett system som via Internet kan folja vagnen inom Sverige och vissa delar inom Nor-
den. Det pagar i dag utvecklingsprojekt inom SJ, dir man forsoker integrera de olika ldnder-
nas system inom Europa.

Som en lank 1 dorr till dorr-transportkedjor uppfyller hamnen i samarbete med tullen, trans-
portforetagen o.s.v. rederiernas tids- och kvalitetskraven. Goteborgs Hamn maéter kvalitets-
faktorer avseende marknadsmal (volymer), kvalitets- och produktionsmal (skador) och preci-
sion (max véntetider, produktion per liggetimme, antal foravisering for lastbilar). Den insam-
lade informationen ger forbéttrade planeringsmojligheter.

For rederiet DFDS-Tore Line (som transporterar fran gate till gate) innebér kvalitetsdiskus-
sionen att rederiet kan stélla krav pa kunderna. DFFS Tore Line miter och stiller upp mal for
tillforlitligheten (konsekvensfel, drift) och skador (det dr viktigare att kidnna till typ av skaka
dn antalet skador). I den individuella statistiken hanteras bl.a. bokningsuppfyllelse och ly-
hordhet (som ér dels svart att méta).
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Bilaga A4: European Air Shippers Council ’Key performance indi-
cators

European Air Shippers Council "key performance indicators (KPI) '

Key performance indicators (KPI) Measure/Standard
Booking
Flight or time definite should be specified by shipper 100% of bookings

Cargo received by forwarder as booked

“received as agreed on time” (RAT) Any variance may only be within agreed limits
which does not risk performance failure

“received as described as agreed at the time of booking” Accuracy of information received from the ship-
(RTB) per at time of the booking:100% accuracy requi-
red

“received with complete and accurate documentation” (RCD) 100% completeness and accuracy required

Cargo received by airline ready for carriage as booked

Discrepancy between actual arrival time and
agreed delivery time: 0%

Time between arrival of driver and the beginning
of the unloading operation: maximum 2 hours

“received at agreed delivery time” (RTD)

"received and off-loader as agreed” (ROA) Time between arrival of the driver having been
registered by the airline to the time off-loading
begins: maximum 2 hours

"received without no-shows” (RWN) Accuracy and completion of documentation
provided by the shipper: 100%

“received with complete and accurate documentation and Accuracy of booking against actual weights and
booking information” (RDB) dimensions:100%, accuracy of documentra-
tion:100%

Cargo received by forwarder/broker as booked

"cargo related documentation received without delay” (RDD) Time taken to make available documentation to
the agent or shipper: maximum 2 hours from the
aircraft arrival on the stand

"cargo ready for collection within agreed time” (CRC) Time Between aircraft arrival on stand and
making ready all consignments for collection and
notifying customs: passenger narrowbodied 3
hrs, widebodied 4 hrs, freighter (narrowbodied 6
hrs, widebodied 12 hrs)

Cargo received by customer as booked

“cargo receieved as agreed without delay” (CRD) The time between agreed dekivery time and
actual delivery time — any variance may only be
within agreed limits which does not risk perfor-
mance failure

cargo received by customer as contracted with the shipper Number of consugnments arriving at the desti-

nation as contracted between the consignor and
consignee: 100%

1 European Air Shippers Council (EASC), Key performance indicators and best practices, A practical guide for
the air freight industry, Brussels
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Bilaga A5: Vagverkets uppfoéljning av effekter

Viigverkets uppfolining av effekter av birighetsdtgérder i Jimtlands och Viisternorrlands lin'
1987 beslutade riksdagen ett tioarigt program (6ver knappt 600 miljoner kr) for att forbattra
vigstandarden i de sju skogsl'einenz. Syften var a) att sa langt som mojligt ge végnitet en sa-
dan standard att de svenska viktbestimmelserna kan anpassas till EU och b) att framja regio-
nal utveckling. Vigverket dlades att ta fram planer for vilka atgérder som skulle genomforas.
En forutsittning var att planer skulle tas fram i ndra samrad med berorda delar av néringslivet,
Svenska kommunférbundet och lidnen.

Uppfoljningsstudien begrinsas till Jimtlands och Visternorrlands 1dn. Néringslivet som re-
presenteras i forsta hand av skogsindustrin papekar att fordndringarna dr komplexa, men att
birighetspaketet kan vara en bidragande orsak till forbittringar. Resultaten som paketet har
astadkommit ligger framfor allt pa transportsidan. Transporterna har blivit rationellare nér
végar och broar klassats upp, vilket paverkar foretagens transportkostnader och konkurrens-
kraft. Tonvikten ligger pa att behalla de marknader som man ha, och inte att skaffa nya mark-
nader. Mojligheten att kora med fullastade lastbilar anses ocksa ha bidragit till minskad ut-
sldpp och okat trafiksdkerhet. Exempel for niringslivets konkreta 6nskemal ir att tjalloss-
ningsproblematiken byggs bort, bittre underhall och bittre viktkontroller. (Det ndmns dkerier
som skaffa sig konkurrensfordelar genom att kora med 6verlast och forstora vdagarna.) Bérig-
hetspaketet har dock inte bara haft betydelse for den tunga industrin, dven turismen har dragit
fordel av genomforda atgirder. °

Effekter av Olandsbrons byggande

Olandsbron® 6ppnades for trafik i september 1972. Ett syfte med bron var att det befintliga
néringslivet skulle uppna fordelar genom ligre transportkostnader och kortare transporttider.
Genom brons tillkomst forindrades tillgingligheten i Kalmar/Olandsregionen, tidsvinsten for
varje fordon uppgar till i genomsnitt cirka 45 min. Genom tillkomsten av industrierna i Mor-
byldnga (kycklinguppfodning och gummiindustri) och 6vriga stodinsatser har sysselséttningen
i de olika niringsgrenarna pa Olands arbetsplatser kunnat bibehallas. Men dessa atgirder och
tillkomsten av bron har inte heller 6kat sysselsattningstillfdllena i den icke offentliga sektorn.
Minga boende pé& Oland pendlar dock till arbetsplatser pd Kalmarsidan. Den stora forindring-
en har skett inom turismen, inte bara Oland utan hela Kalmarregionen har fatt férdel av bron.

! Birighetspaketets effekter for regional utveckling, en fallstudie, Markor AB pa uppdrag av Vigverket, septem-
ber 1999

°S, W, X,Y,ZAC och BD

3 $ra . o o AR . o 2 "
Vigstandardens inverkan pa skogsniringens transportarbete och forsorjning av hogkvalitativa ravaror har dven
studerats av Skogsforsk.

*Effekter av Olandsbrons byggande, PM 1999-08-30 Bo Hedstrom, SVR Kalmar p& uppdrag av Vigverket, Re-
gion SO
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En hog transportkvalitet for naringslivet
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5 Inledning

Kapitlet ger bakgrunden till och syftet med arbetet. Vidare presenteras vilka avgriansningar
som genomforts och vilka faser som arbetet har genomgatt. Kapitlet beskriver dessutom pa
vilket sdtt som rapporten dr uppbyggd. Kapitlet avslutas med ldsanvisningar, vilka syftar till
att ge lasaren en snabb inblick i de olika kapitlens innehéll. Lasanvisningarna anger ocksa for
vilka ldsare som de respektive kapitlen kan tinkas vara intressanta.

5.1 Bakgrund

De transportpolitiska malen definieras i den nya transportpolitiken, proposition 1997/98:56.
Flera delmal ir ej preciserade betraffande innebord och etappmal saknas eller finns endast
delvis definierade. Regeringen onskar vidareutveckla malen och har darfor givit SIKA i upp-
drag' att i samverkan med berérd myndigheter utveckla métt och metoder for att precisera
etappmal for de transportpolitiska delmalen.

Beskrivningen av niringslivets transportkvalitet ska ta sin utgangspunkt fran transportkopar-
nas efterfragan och 6nskemal pa transportmarknaden. Transportkopare kan vara avsdndare
eller mottagare av gods inom industri och handel. K&parnas krav mots av marknadens opera-
torer, transportsiljare, i form av transportorer och formedlare. Transportkvalitet definieras 1
kontakten mellan kdpare och séljare. En rad faktorer utanfor transportmarknadens inflytande
paverkar kvaliteten, exempelvis teknisk utveckling i fraiga om fordon och infrastruktur. Vida-
re paverkar transportpolitiken marknadens struktur och aktorernas rollfordelning med mera.
For att sidkerstilla att det tas hdnsyn till ndringslivets krav pa ett korrekt och omfattande sétt
baseras arbetet pa de kvalitetsbegrepp som anvinds pa transportmarknaden. Naringslivets syn
pa transportkvalitet ska ldggas till grund for kvalitetsmalen i transportpolitiken. Dessa ska i
arbetet diskuteras med transportkopare, transportorer, transportsiljare, hamnar och infra-
strukturhallare med flera.

5.2 Syfte

Studien syftar till att utreda vad som innefattas i begreppet transportkvalitet, samt finna matt
for denna. Matten ska kunna anvindas for att sitta upp mal for omradet.

Vidare ir syftet med rapporten att betrakta transportkvaliteten ur bade transportkoparens och
transportséljarens perspektiv. Utifran detta ska en analys genomforas.

5.3 Avgransningar

Tiden har varit en begrinsande faktor pa rapportens omfattning och antalet genomforda inter-
vjuer. Vidare har den begrinsade tiden medfort att det inte funnits utrymme att genomfora
fallstudier under projekttiden. Detta har medfort att djupintervjuerna blivit centrala, da de har
fatt ersitta fallstudierna.

Vidare har rapporten inte for avsikt att identifiera transportpolitiska medel for att paverka
transportmarknaden. Vidare ska inte malen som finns for transportkoparen och transportsilja-
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ren relateras till transportpolitiska medel. Saledes kommer studien enbart att behandla kopa-
rens och séljarens perspektiv och inte det politiska.

5.4 Tillvdgagangssatt

I detta avsnitt beskrivs rapportens olika faser och vad respektive fas innebir. Dessa beskrivs i
den ordningen som de genomfordes i arbetet. Figur 1 visar tillvigagangssittet vid arbetets
framatskridande och ska ses som en beskrivning av arbetsgangen.

Figur 1: Bilden illustrerar de olika faserna i arbetet
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Bakgrundsinformation utgors av den information som férmedlades vid kontakten mellan
SIKA, Chalmers Tekniska Hogskola och Linkopings Universitet. Dessutom har SIKA for-
medlat information om deras tidigare undersokningar for att pa detta sétt kunna stirka redan
tidigare undersokningar. Saledes utgors bakgrundsinformationen dokumentationer och infor-
mella samtal.

Litteratursokningarna genomfordes utifran det syftet som var 6verrenskommet. S6kningarna
baserades pa orden; transportkvalitet, logistikkvalitet, godstransportkvalitet, transportation
quality och logistics quality. Dessa litteratursokningar genomfordes pa Chalmers huvudbibli-
otek, handelshogskolans bibliotek i Goteborg och pa Institutionen for Transportteknik. Dess-
utom utnyttjades databaser och Internet for sokning och anskaffning av artiklar.
Litteraturstudierna utgick fran de artiklar som inforskaffats och ansags relevanta for syftet
med arbetet. Utgangspunkten var att fa fram olika dimensioner for vad transportkvalitets-
begreppet innebar. Under litteraturstudierna dokumenterades den for arbetet relevanta infor-
mationen i ordbehandlingsprogram. Vidare skapade den kunskap och insikt som litteraturstu-
dierna medfort nya diskussions @mnen inom projektgruppen.

Den teoretiska referensramen skapades utifran de genomforda litteraturstudierna. Referens-
ramen utgor stod for framtagningen och utarbetandet av transportsiljarnas och transportko-




parnas synsitt pa kvalitet. Dessutom utgor den grunden for de slutsatser som presenteras i
rapporten.

Djupintervjuerna utgick fran frageformuldr som tagits fram med utgangspunkt fran litteratur-
studierna. Intervjuerna utférdes pa de olika respondenternas kontor och tog cirka en timme i
ansprak. I de fall som otydligheter uppkom i efterhand togs kontakt och kompletteringsfragor
stdlldes. Intervjuerna bygger basen for hela analysdelen av rapporten och maste saledes anses
mycket centrala.

Enkditen gjordes for att utgora ett stod och verifiera att rapportforfattarna dragit korrekta slut-
satser utifran litteraturstudien och djupintervjuerna. Enkiten skickades ut till ett slumpvis an-
tal transportsiljare och transportkopare. Det totala antalet var 85 stycken av dessa svarade
35st.

Delpresentation genomfordes 000111 pa SIKAs kontor i Stockholm. Carl Winstrom redovi-
sade det som gruppen kommit fram till 1 litteraturstudien. Dessutom diskuterades vad som
framkommit i djupintervjuerna och enkéten.

Sammanstdllning av intervjuer och enkdter gjordes i atanke att jamfora skillnader och likheter
mellan litteraturstudien, djupintervjuerna och enkiten. Skillnader och likheter forklaras inga-
ende, dessutom analyseras uppkomsten och konsekvensen av dessa.

Slutsatser utgar fran den genomforda djupintervjuerna och litteraturstudien. De baseras hu-
vudsakligen pa dagens situation, men dven pa idéer som framkommit vid diskussioner och
intervjuer med transportsiljare och transportkopare.

Slutrapporten presenterades i skriftlig form och firdigstilldes 000120. Redovisningen skicka-
des till uppdragsgivaren SIKA (Statens Institut for KommunikationsAnalys).

5.5 Validiteten och reliabilitet

Reliabiliteten anger tillforlitligheten och anvidndbarheten hos ett mitinstrument och av matt-
enheten (Ejvegard, 1996), eller om undersokningen har genomforts pa ett tillforlitligt sétt
(Patel & Davidsson, 1994). Bell (1993) skriver att reliabiliteten dr ett matt pa i vilken ut-
strackning en undersékningsmetod eller en informationsinsamlingsmetod under lika forhal-
landen ger samma resultat vid olika tillfdllen.

En datainsamligs validitet &r om undersokningen méter det den &r avsedd att miita, det vill
sdga att undersokningen méter den variabel eller den fraga som &r viktig for arbetet (Bell,
1993; Ejvegard, 1996). Det bor papekas att en fraga kan ha en hog reliabilitet utan att ha en
hog validitet. Exempelvis kan en fraga alltid ge samma svar, men den behover for den sakens
skull inte behdva mita det den dr avsedd att méta.

Validiteten i arbetet

For sikerstilla validiteten 1 arbetet studerades litteraturen noggrant och rapportforfattarna tog
fasta pa vedertagna begrepp och teorier. Vidare spelade urvalet av intervjuobjekt stor roll for
validitet i arbetet. Detta beror pa att rapportforfattarna bedomer de personer som intervjuats
som kunniga inom transportomradet och darfor gett valida svar.

Reliabiliteten i arbetet

Intervjuerna som genomforts med transportséljare och transportkopare utgor en stor del av
den erhallna informationsmassan och inverkar darfor kraftigt pa arbetets reliabilitet. Olika
respondenter kan ha uppfattat fragor fel eller besitter inte den kunskapen som krivs for att




svara pa vissa specifika fragor. Det dr dessutom troligt att vissa respondenter inte #r objektiva
1 sin bedomning rorande den egna verksamheten. Dessa argument ger negativa konsekvenser
pa reliabiliteten, emellertid har konsekvenserna minimerats genom att samma fragor har
stdllts till flera olika respondenter. Dessutom har svaren fran de olika respondenterna varit
samstammiga varfor det maste ga att konstatera en hog reliabilitet pa intervjuerna.

Enkiten haller ddremot inte samma hoga reliabilitet. Detta beror for det forsta pa att urvalet
av respondenter inte gjorts systematiskt. Vidare ligger svarsfrekvensen under 50% vilket gor
att enkéten inte dr statistisk sékerstilld. Utifran detta resonemang har dérfor rapportforfattarna
inte dgnat sa stort intresse at enkéten, utan enbart anvint den som stdd for att bekrifta det som
framkommit i litteraturstudien och djupintervjuarna.

Totalt sett anser rapportforfattarna med avseende pa ovanstaende resonemang att arbetet hal-
ler en hog reliabilitet. Detta beror till stor del pa att mycket tid har dgnats at att verifiera det
som framkommit i litteraturstudien i djupintervjuerna.

5.6 Rapportens struktur

Rapportens inledande kapitel beskriver bakgrunden och syftet med studien. Dessutom ges
detaljerade ldsanvisningar, vilka anger for vilka ldsare de olika kapitlen kan tdankas vara in-
tressanta for. Dérefter kommer den teoretiska referensramen, denna syftar till att ge 1dsaren en
djup forstaelse for de huvudsakliga omraden som rapporten avser att behandla.

I kapitel tre beskrivs nulédget, vilket har framkommit under intervjuerna och med hjélp av den
enkla enkiten. I nésta kapitel analyseras skillnader och likheter mellan den teoretiska refe-
rensramen och nuldgesbeskrivningen. Detta kapitel kommer sedermera mynna ut i ett antal
slutsatser om transportkvalitet.

Samtliga kapitel dr uppbyggda efter ett trattperspektiv, det vill sdga beskrivningar och for-
klaringar borjar med att behandlas pa en dvergripande niva for att sedan brytas ned till en 14g-
re niva. Ett tydligt exempel pa detta dr referensramen. Referensramen startar med att beskriva
kvalitet i allménhet for att sedan ga in pa tjanstekvalitet och slutligen komma ner pa trans-
portkvalitetsnivan.

5.7 Lasanvisning

Alla kapitel eller avsnitt behover inte ldasas av samtliga. Exempelvis kan vissa delar av nuli-
gesanalysen och slutsatserna forstas av ldasaren trots att denne har hoppat 6ver stora delar av
teorikapitlet. Daremot dr det viktigt att podngtera att alla avsnitt i rapporten fyller olika syften
beroende pa ldsarens bakgrund och intresse. Lasanvisningarna sammanfattar de olika kapit-
lens innehall, dessutom beskrivs for vilka ldsare de olika kapitlen kan anses intressanta.

Kapitel 1, Inledning

I detta kapitel redogors for bakgrunden och syftet till arbetet. Dessutom presenteras rappor-
tens avgriansningar. Vidare beskrivs arbetes olika faser och metoden for genomforandet av
arbetet. Tillsist beskrivs rapportstrukturen och ldsanvisningarna. Kapitlet forsta del dr visent-
ligt for samtliga ldsare eftersom resten av rapporten utgar fran bakgrunden och syftet. Lésan-
visningarna dr bra for den ldsare som inte har for avsikt att 1dsa hela rapporten och denne kan
med hjilp av ldasanvisningarna selektera ut de avsnitt som &r intressanta.

Kapitel 2, Teoretiska synsétt pa transportkvalitet

I detta kapitel beskrivs forskares och forfattares synsitt pa kvalitet och transportkvalitet. For-
utom detta beskrivs ocksa vilka problem som ofta uppstéar vid kommunikationen mellan
transportsiljaren och transportkdparen. Vidare beskrivs olika sitt for att méta tjdnstekvalitet,
vilka kan vara nyttiga i ett framtida arbete. Kapitlet bor ldsas av de som vill se samband och




relationer mellan kvalitet, tjanstekvalitet och transportkvalitet. Avsnitt 2.1-2.4 dr centrala i
rapporten och bor saledes ldsas av samtliga ldasare. Emellertid dr avsnitt 2.4 det absolut vikti-
gaste och kan saledes inte hoppas 6ver av nagon ldsare.

Kapitel 3, Transportséljarnas syn pa kvalitet

Kapitlet beskriver transportsiljarnas syn pa de olika begreppen som beskrivits i litteraturstu-
dien. Exempelvis beskriv de olika kvalitetsdimensionerna utifran en siljares perspektiv. Vida-
re beskrivs vilka likheter och olikheter som finns mellan olika transportbranscher. I kapitlet
beskrivs dven ett antal logistikkomponenter, vilka kraftigt paverkar transportforetaget och
dess prestation. Avslutningsvis beskrivs informationssystemen som ar uppbyggda kring trans-
portforetagen och pa vilket sitt systemet paverkar kontakten med transportkdparna. Kapitlet
ar intressant for samtiliga ldsare vilka onskar fa forklarat varfor transportsiljarna resonerar
som de gor.

Kapitel 4, Transportképarnas syn pa kvalitet

Hir beskrivs transportkoparnas syn pa de olika dimensionerna som behandlades i referenska-
pitlet. I kapitlet beskrivs ocksa de 6verrensstimmelser som finns mellan de olika begreppen,
men dven de olikheter som finns. Vidare beskrivs pa vilket sitt transportkdpare resonerar vid
en forhandling med transportsiljare. Exempelvis beskrivs pa vilket sitt priset alltid kommer
finnas med som en viktig konkurrensfaktor. Kapitlet &r centralt i rapporten och bor saledes
lasas av alla.

Kapitel 5, Resultat fran enkéten

Framstillningen i detta kapitlet baseras pa den enkit som skickades ut till 85 foretag. Det fors
inledningsvis en diskussion om hur urvalet av enkiten skedde. Vidare beskrivs hir ocksa de
resultat som framkommit i enkiten och hur vl dessa stimmer 6verens med det resonemanget
som forts i de tva ovanstaende kapitlen. Slutligen genomfors dven en diskussion om vilka
skillnader som finns mellan transportkdpare och transportsiljare. Kapitlet dr intressant for
lasaren som yttreligare fordjupa sig i &mnet.

Kapitel 6, Slutsatser

I kapitel 6 sammanfattas de tre ovan beskrivna kapitlen. Anledningen &r att ge rapportforfatta-
ren en snabb och litt inblick 1 vilket resonemang som fors kring transportkvalitet. Dessutom
presenteras slutsatserna som rapportforfattarna dragit. Slutsatserna utgar till stor del fran refe-
rensramen och djupintervjuerna. Pa grund av detta uppldagg bor ldsaren var bekant med litte-
raturstudien och intervjukapitlen (3 och 4), eftersom alla avsnitt inte utvecklas. Kapitlet ar
dock mycket centralt och bor saledes ldsas av samtliga oavsett bakgrund.

Kapitel 7, Kéallférteckning
I detta kapitel anges de referenser som anvénts i rapporten.







6 Teoretiska synsitt pa transportkvalitet

I litteraturstudien beskrivs den teoretiska bakgrunden av begreppet transportkvalitet. Avsnittet
borjar med en beskrivning av kvalitet 1 allménhet, det vill siga vad menas och innefattas i
begreppet kvalitet. I ndsta avsnitt bryts kvalitetsbegreppet ned till att enbart beréra tjédnster.
Hir behandlas varfor det har blivit viktigare for foretag att fokusera pa sina tjanster, vidare
beskrivs dven vad som innefattas i begreppet tjanstekvalitet.

I det tredje avsnittet beskrivs transportkvalitet. Aven detta avsnitt borjar med att beskriva
begreppet och dess innebord. Sedan bryts begreppet ned i kiirn- och kringkvalitet. Dessutom
beskrivs transportkvalitet ur ett logistiskt perspektiv. Sist i avsnittet beskrivs de kommunika-
tionssvdrigheter som finns och ofta uppkommer mellan transportkoparen och transportsdlja-
ren.

De tva sista avsnitten beskriver pa vilket sétt man kan méta tjanste- och transportkvalitet. De
néstsista avsnittet behandlar ett antal redan framtagna och vél anvdnda modeller for métning
av tjanstekvalitet, medan det sista behandlar kvalitetsplanering och kvalitetsuppfoljning i
transportnéringen.

6.1 Kvalitet

Kvalitetsbegreppet anvinds i manga olika sammanhang. Problemet for en utomstaende be-
traktare &r att kvalitetsbegreppet har skilda betydelser beroende pa vilken person man pratar
med och inom vilken bransch studien utfors. Dessa skilda tolkningar av kvalitet differentierar
sig dock inte radikalt fran varandra, det maste emellertid papekas att olika virderingar och
associationer forsvarar exempelvis arbetet med skapandet av enhetlig kvalitetssyn i foretag
(Alexandersson & Holtz, 1998).

Enligt Goetsch & Davis (1997) kinner de flesta ménniskor igen kvalitet da de stills infor det.
Anledningen &r att minniskor dagligen kommer i kontakt med kvalitet pa ett eller annat sitt,
vid snabbképet, i bilen, i hemmet, via televisionen eller persondatorn (Goetsch & Davis,
1997). Exempelvis dr begriplig kvalitet en avgorande faktor ndr ménniskor avgor vilken mir-
ke som viljs vid kop i en affdr (Goetsch & Davis, 1997).

Helhetsintrycket dr emellertid att kvalitet 4r nagot positivt, savida man inte uttryckligen reso-
nerar om att det rader brist pa kvalitet (Engblom, 1997). Dessutom menar Engblom (1997) att
kvalitet, i dagligt tal, &r nagot som &r starkt kopplat till marknaden och kunder.

Hoglund & Rindstal (1995) menar att kvalitet dr ett sétt for foretagen att konkurera pa en allt
mer konkurrensutsatt marknad. Genom att erbjuda kunden varor med hog prestanda, héllbar-
het och resurssnalhet skapar foretag sig fordelar jamfort med andra. De menar vidare att det
inte rdcker med att tillfredstilla kundens underforstadda behov, utan det maste till nagot extra
for att kunden ska vilja foretaget dven nésta gang. Detta pavisas i den sa kallade Kano-
modellen. I modellen redovisas kundtillfredsstillelse i tre dimensioner; underforstddda behov,
uttalade behov och egenskaper som Overraskar kunden (se figur 2)

Underforstadda behov édr behov som maste uppfyllas for att inte kunden ska bli missngjd.
Bergman & Klefsjo (1995) skriver att dock att det inte ricker med enbart dessa behov for att
astadkomma ndjda kunder, da dessa behov ir sjdlvklara for kunden att denne inte nimner de i
kundonskemalen. Vid ett bilkop dr underforstadda behov exempelvis; hjul, bromsar, motor
och siten (Hoglund & Rindstal, 1995).




Uttalade behov éar de som kunden forvéntar sig och anser dr viktiga (Bergman & Klefsjo,
1995). Bergman & Klefsjo (1995) menar att foretag kan vinna kunder genom att vara mycket
duktiga pa dessa behov. Hoglund & Rindstal (1995) skriver att vid ett bilkop kommer uttalade

behov exempelvis vara; firg pa bilen, viss klddsel och viss prestanda.

Overraskningsegenskaper ar de egenskaper som kunderna inte sjalva anger som dnskemal vid en férfragan, eftersom de inte
kanner till att de kan fa dessa (Bergman & Klefsjo, 1995). Dessa egenskaper ger emellertid det saljande foretaget stora konkur-
rensfordelar jamfort med sina konkurrenter (Bergman & Klefsjo, 1995). Enligt Hoglund & Rindstal (1995) kan dessa behov vid
ett bilkdép exempelvis vara; autopilot, radar och férsumbar energiférbrukning.

Figur 2: Kanomodellen (Kélla: Bergman & Klefsjo, 1995)
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Kvalitetsdimensioner

Enligt Bergman & Klefsjo (1995) gér det att se kvalitetsbegreppet ur méanga perspektiv, vilka
dimensioner som giller beror pa om det &r en vara eller tjanst som utfors. Det bor emellertid
papekas att gransen mellan tjanst och vara inte 4r solklar utan diffus. Exempelvis rader det
osdkerhet om transporter dr en ren tjdnst, enligt Lumsden (1995) &r inte transporter rena
tjanster utan aterfinns mitt emellan varor och tjinster.

Vanligtvis nidr minniskor bendmner kvalitet pratar de dock om ren produktkvalitet, det vill
sdga hog kvalitet pa en produkt. Enligt Bergman & Klefsjo (1995) dr exempelvis prestanda,
driftsikerhet, underhallsméssighet och sidkerhet viktiga kriterier for hog produktkvalitet (se
figur 3 for ytterligare exempel).

Prestanda dr oerhort central vid kop av en produkt. Koparen maste kdnna sig sdker pa att pro-
dukten har fullgod prestanda, det vill sdga ha tillrdckligt hog kvalitet.

Driftsiikerhet @r ett matt pa hur ofta det intréffar olika sorters fel pa produkten. Dimensioner
beskriver dven hur alvarliga dessa fel dr som aterkommer.

Underhallsmdssighet beskriver hur litt det dr att atgirda ett fel niar det uppkommit.

Scikerhet visar hur tillforlitlig produkten dr gentemot omgivningen. Med detta menas hur far-
lig produkten &r for sin omgivning.




Driftsidkerhet

Hallbarhet Prestanda

Siikerhet Kvalité P Underhillsmissighet

Felfrihet Milj6vinlighet

Utseende

Figur 3: Nagra kvalitetsdimensioner pa en vara (Killa: Bergman & Klefsjo, 1995)

Garvin (1987) anger atta kvalitetsdimensioner, vilka dr avgorande for pa vilket sitt ett foretag
bor arbeta. Garvin (1987) skriver att de atta dimensionerna ska anvindas som ett ramverk for
strategisk analys i ett foretag. Han skriver vidare att det dr helheten av dimensionerna som
oftast dr viktig och bor saledes beaktas.

Prestation, denna dimension kan tyckas sjidlvklar men det Garvin (1987) menar &r att det
ar viktigt att ta upp en dimension som behandlar produktens primédra egenskaper.

Finess (specialfunktioner) dr ocksa viktigt. Produkten ska kunna utféra mer #n basfunk-
tionerna.

Palitlighet maste finnas, en produkt maste vara palitlig for att kunna betecknas ha en hog
kvalitet.

Overrensstimmelse, det vill siga hur vil produkten stimmer &verens med den gingse
standarden i branschen.

Produktens livslingd, detta giller bade teknisk och ekonomisk livslangd. For att produk-
ten ska ha en hog kvalitet krivs det att bade den tekniska och den ekonomiska livsldngden
ar tillrackligt l1ang.

Underhdallsmdssig. Produkten maste vara latt att laga, snabb att laga och litt att underhal-
la.

Estetisk, det vill sdga produkten maste vara estetiskt riktig for att anses ha en hog kvalitet.
Exempelvis ar design, lukt och ljud avgorande for kvaliteten.

Astadkommen kvalitet, med detta menas att kunden maste fa information och tillgéng till
produktens attribut.

Definition av kvalitetsbegreppet

Enligt Clark (1998) &r kvalitet ndgot som dr mycket svart att definiera. Han menar att kvalitet
ar nagot som man ibland ser och bara vet att det dr hog kvalitet, det vill sdga att gora ritt saker
pa ett riktigt sétt.

Det finns vildigt manga olika definitioner pa kvalitetsbegreppet, de flesta forfattare har sin
egen vinkling pa kvalitetsbegreppet. En vanligt anvénd definition dr Crosby (1978):

”Conformance to requirements” (Crosby, 1978)




Denna definition &r dock alldeles for snidv (Bergman & Klefsjo, 1995). De menar att en sadan
definition som enbart behandlar direkt uppsatta mal ofta blir missvisande och inte ticker in
vad ett foretag upplever som vardag. Taguchi & Wu (1979) ser till skillnad mot sin ameri-
kanske kollega att kvalitet snarare ska ses i form av saknad av kvalitet, det vill sdga bristande
produktionskvalitet. De menar att brist pa kvalitet 4r:

”samhdillets totala forluster orsakade av produkten efter dess leve-
rans” (Taguchi & Wu, 1979)

Bergman & Klefsjo (1995) har anvént sig av de bada ovanstaende definitionerna vid framta-
gandet av sin egna. De menar att det dr mycket viktigt att komma ihag vad bristande kvalité
ger upphov till, men trots detta bygger deras definition pa att tillfredsstilla kunden snarare dn
att se till samhadllets totala forlust:

”Kvalitet pd en produkt, vara eller tjinst dr dess formdga att tillfred-
stilla, eller helst overtrdffa, kundernas behov och forvintningar”
(Bergman & Klefsjo, 1995)

6.2 Kunderna bestammer villkoren

Sedan 1980-talet har styrkebalansen svingt mellan séljare och kopare. Enligt Hammer &
Champy (1993) har koparen kunnat skapa sig storre makt dn tidigare. Detta har medfort att
det dr kunden som bestdmmer vilkoren pa marknaden. Exempelvis bestimmer kunden storre
utstrickning sjélv vilka leverantorer denne vill ha é@n tidigare. Samtidigt dr det enklare for
kunden att spela ut olika aktdrer mot varandra genom att samarbeta med andra kunder. Exem-
pelvis finns det idag ”siter” dir kunder kan ga ihop och agera tillsammans mot leverantorer.
Genom detta agerar kunderna tillsammans som en kund och man kan fa bittre villkor, istéllet
for att alla kunder ska ta kontakt med de olika leverantorerna.

For ett foretag riacker det inte med att uppfylla grundkraven och specifikationerna som finns
pa en produkt (Rentzhog, 1998). Det dr nodvindigt att skapa ordervinnande kriterier for att
vinna kundkontrakten. Denna kringkvalitet' ir ofta mycket viktigare in kirnkvalitet® (Berg-
man & Klefsjo, 1995). Enligt Mattsson (1999) maste foretagets totalerbjudande 6vertréiffa
konkurrenternas. Han menar att servicen &r central for att vinna kundkontrakten. Det har skett
en forskjutning pa ordervinnande kriterier fran att enbart berdra produkten till att ocksa berdra

MIX
|

Fysisk Service

produkt

—>

servicen (se figur 4).

Figur 4: Den fysiska produkten och servicen i foretagets totala erbjudan (Killa:
Mattson, 1999).

Enligt Bergman & Klefsjo (1995) har foretag oftast koncentrerat sig pa att vinna nya kunder
istdllet for att virna om sina gamla. I dagens industri har dock foretagen vaknat och insett att

! Kringkvalitet ir exempelvis inkop, drift och underhall av en produkt.
? Kérnkvalitet dr den kvalité som vanligtvis forknippas med kvalité, det vill séiga den kvalité som produkten har.
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det 4r mycket dyrare att vinna nya kunder dn att behalla sina gamla (Naumann & Giel, 1995).
Det ar saldes viktigt att sétta kunderna i centrum.

6.3 Tjanstekvalitet

Service eller tjanster blir allt viktigare i dagens industri, konsumenterna kriver mer pa grund
av att de vet att de kan fa mer (Hammer & Champy, 1993). Det finns dven en mycket storre
risk att ett foretag forlorar en kund pa grund av bristfillig service dn bristande produkt (Harr-
ington, 1991).

Vad karaktariserar tjanster

Det som karaktdriserar tjdnster dr att de inte dr lika konkreta som varor, dessutom dr tjdnster
ofta osynliga till sin natur (Edvardsson, 1996; Bergman & Klefsjo, 1995). Detta medfor att
det blir svart att forklara, specificera och mdta innehdallet. Vidare blir inte kunden dgare till
ndgot efter att tjdansten genomforts (Bergman & Klefsjo, 1995). Dessutom skiljer sig varor
och tjdnster pd det sdttet att kunden sjdlv medverkar vid en tjinst. Sdaledes kommer kunden
sjdlv att paverka tjidnstens kvalitet (Edvardsson, 1996, Lovén, 1999). Edvardsson (1996) pd-
pekar dock att kundens roll och delaktighet klart maste konkritiseras i tjdnsteprocessen innan
tjiansten utfors for att erhdlla ett tillfredsstdillande resultat.

Enligt Bergman & Klefsjo (1995) bestar tjanster oftast av ett system av deltjanster. Kunden
kommer dock enbart virdera helheten av alla deltjinster och saledes &r det viktigt att alla de-
lar fungerar. Edvardsson (1996) menar att det dr kundens totalupplevelse av resultatet som éir
tjgnsten”, det vill sdga resultatet formar helhetsuppfattningen och avgor om kunden dr nojd.
Saledes dr det oerhort viktigt att tjansteforetaget ser pa helheten av sin verksamhet och inte pa
de ingdende delarna, eftersom kunden kommer att bedoma foretaget efter dess sdmsta del-
tjanst.

Tjanster produceras och konsumeras samtidigt (Bergman & Klefsjo, 1995; Rentzhog, 1998;
Lovén, 1999). Detta medfor att det dr oerhort viktigt for ett foretag att ha en bra kontroll pa
sina tjansteprocesser, da det dr svart att i efterhand rétta till en bristande tjansteprocess.
Rentzhog (1998) menar att ett foretag har mycket mindre mojligheter att kompensera for en
dalig tjansteprocess idn att kompensera for en bristfillig produktionsprocess. Kontentan av
ovanstaende resonemang ir att en tjansteprocess maste fungera bra fran borjan. I annat fall
blir det mycket svart for ett foretag att behalla sina kunder.

Enligt Rentzhog (1998) finns det tre huvudsakliga anledningar till varfor tjanster har blivit allt
viktigare:

e Minniskor producerar och konsumerar mer och mer service jamfort med varor
e Tjinstedelen har fatt en storre och betydande del av totalerbjudandet

e Automatisering av produktion leder till att en storre del av ett foretags verksamheter ut-
gors av tjanstearbeten for interna behov

Tjansteprocesser underskattas ofta i foretag, saledes liaggs det ofta ner for lite resurser pa
Tjanster jamfort med exempelvis produktion. Rentzhog (1998) menar att detta beror pa att
tjansteprocesser ofta #r osynligare dn produktionsprocesser, saledes underskattar manga fore-
tag de interna tjdnsterna.
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Definition av tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet d&r mycket svarare att beskriva dn exempelvis produktkvalitet. Detta beror pa
att det 4r mycket svarare att ta pa tjanstekvalitet 4n pa produktkvalitet. Dock dr det oerhort
viktigt att konstatera att tjanstekvaliteten dr central och har avgorande betydelse for om kun-
den kommer tillbaka eller viljer en annan leverantor.

Det finns manga olika definitioner pa tjanstekvalitet. Enligt Edvardsson (1996) ér foljande
definition en vanligt anvind:

“tjdnsten skall motsvara kundernas forvantningar och tillgodose de-
ras behov och krav”

Problemet med denna definition &r att kunden inte alltid kan avgora vad som ér bra eller dalig
tjanstekvalitet (Edvardsson, 1996). Vidare ir det ofta svart med kommunikationen mellan
kunderloch sdljare, exempelvis kan kunderna ha svart att formedla vilka behov och 6nskemal
de har.

Edvardsson (1996) menar att tjdnstekvalitet ofta beror tre intressentgrupper, vilka behover
beaktas med avseende pa forvintningar, behov och krav. De tre intressegrupperna ar kunder-
na, personalen och uppdragsgivarna/dgarna. Edvardsson (1996) anser att det krédvs att alla
intressenter dr ndjda for att erhalla tillrdckligt bra kvalitet.

“Tjdnstekvalitet dr att samtidigt tillgodose behov och infria forvant-

ningar hos kunder, medarbetare och uppdragsgivare/igarna” (Ed-
vardsson, 1996)

En tjanst kan delas upp i tjanstedimensioner

Enligt Bergman & Klefsjo (1995) skiljer sig vad som betecknas kvalitet pa en tjdnst ifran den
som &r for en vara. Konsekvensen blir att en tjdnst har flera kvalitetsdimensioner, vilka inte
overensstammer med de for en produkt (se figur 5). Det gar att urskonja att manga av dessa
dimensioner dr kopplade till vad kunden anser och vilket fortroende denne har for personerna
som levererar produkten. Zeithaml m.fl. (1990) beskriver tio tjdnstekvalitetsdimensioner:

e Omgivningen i vilken tjansten utfors paverkar tjanstens kvalitet. Det som &r avgorande ar
organisationens utformning, utrustning och personal.

e Pdlitligheten dr en viktig kvalitetsdimension. Den beskriver exempelvis om en tjinst ut-
fors vid den tid som utlovats. Detta kan exempelvis gilla en transport.

o Scikerheten dr central vid bedomningen av en tjanst. Detta innebdr frihet fran risker, faror
och osikerhetskénsla.

o Tjanstevillighet handlar om hur tillmotesgaende tjdnstesiljaren dr kundens 6nskemal
e Kompetens hos tjdnstesdljarens personal dr viktigt for utforandet av den aktuella tjansten
e Artighet dr dven det viktigt for helhetsintrycket hos en kund.

o Trovdrdighet maste finnas vid ett tjanstekop. Kunden maste kunna lita pa att tjanstesilja-
ren ar arlig.

o Tillginglighet ir en dimension i vilken kunden alltid ska kunna komma i kontakt med
forsaljaren.

' Se 0 for beskrivning av svarigheten i kommunikation mellan transportkpare och transportsiljare
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o Kommunikationsformdga maste vara fullstindig. Kunden kan inte g& och kinna sig osdker
beroende pa att det sdljande foretaget har en dalig kommunikation.

o [Inlevelseformdga dr central, da tjanstesidljaren maste kunna sitta sig in i kundens situation
och veta hur man ska agera utifran denna.

Palitlighet

Omgivning Trovirdighet

Inleveransformaga Kommunikationsformaga

Artighet Tillgdnglighet

Tjdnstvillighet

Figur 5: Nagra av de kvalitetsdimensioner, vilka ofta uppkommer vid en tjanst (Killa:
Bergman & Klefsjo, 1995)

Enligt Edvardsson (1996) har Zeithaml, Berry och Parasuraman pa senare tid minskat dessa
dimensioner till att vara fem, vilka de anser generellt giltiga. De fem kvalitetsdimensionerna
ar; pataglighet, palitlighet, beredskap, sidkerhet och empati. Dock giller de ovan beskrivna
dimensionerna i de flesta fall.

6.4 Transportkvalitet

Transportsektorn skiljer sig fran traditionell industriell verksamhet. Orsaken é&r att transportfo-
retagen inte levererar nagon produkt utan en tjanst. Det gar emellertid inte att definiera trans-
portndringen pa samma sétt som tjansteproducerande verksamhet. Enligt Lumsden (1995)
hamnar ett transportforetag istédllet nagonstans mitt emellan dessa begrepp.

Det som skiljer en transport fran en produkt dr att kunden inte erhaller nagot efter att aktivi-
teten dr utford. Anledningen varfor en transporten inte kan ses som en tjadnst, dr att transport-
foretag till skillnad fran rena tjdnsteforetag kriver stora investeringar for att bygga upp ett vél
fungerande transportnitverk (Lumsden, 1995). Dessa tunga investeringar medfor att trans-
portbranschen maste agera pa ett annorlunda sétt jaimfort med tjansteforetag.

Okat intresse for transportkvalitet

Historiskt sett har foretag enbart konkurerat med hjélp av produktens funktonalitet, prestanda
och tekniska kvalitet (Mattsson, 1999). Pendeln har emellertid borjat svidnga mot att kunder
kriver en helhetslosning.' Mattsson (1999) menar att logistikprestationen 4r mycket central i
denna helhetslosning. En viktig delméngd i logistikprestationen &r transporter, saledes har
kravet de senaste aren okat kraftigt pa transportsektorn att ha en hog transportkvalitet.
Konkurrensen inom transportnéringen har ocksa okat kraftigt de senaste aren. Genom den
okande konkurrensen, och med hjilp av 6kande krav fran kunder, har transportforetagen bor-
jat intressera sig for att forbéttra kvaliteten i verksamheten. Enligt Wisner & Lewis (1997) har
konsekvensen blivit att transportforetagen borjat implementera kvalitetsférbéttringsprogramz.

! Kravet pa helhetslosningar har beskrivits i avsnittet om tjinstekvalitet (6.3).
? Morash & Ozment (1995) papekar dock att transportfretagen méste utfora mer benchmarking for att veta var
dessa kvalitetsforbattringsprogram bor leda till.
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Trots ett okat fokus pa kvalitet menar Wisner & Lewis (1997) att uppmérksamhet av kvali-
tetsforbéttringar oftast dr begriansade i transportbranschen. Konsekvensen blir att fa utred-
ningar gors, vilket resulterar i att det finns mycket begriansad tillgang pa material skrivet om
transportkvalitet. Det som Wisner & Lewis (1997) har konstaterat 4r att den empiriska infor-
mation som finns tillgidnglig om transportkvalitet oftast beror storre foretags beskrivande av
sina logistikfunktioner och forbittringar av dessa. Ddarmed ldmnas oftast transporterna at si-
dan. Dessutom har Wisner & Lewis (1997) konstaterat att det som vanligen beskrivs ar strate-
gier for att forbattra kundservicen, vilken enbart dr en dimension av kvalitetsforbittring.

Det som oftast karakteriserar transportforetag, vilka arbetar med kvalitet, dr att kvalitetstin-
kandet ska genomsyra hela verksamheten (Kearney, 1991). Vidare gér det att konstatera att
det i dessa foretag finns en ledning som ir starkt framatdrivande av kvalitetsarbetet. Dessutom
gar det att fastldagga att fokuset i foretagen ligger pa koparen, det vill sdga kunden.

Transportsystem — informationssystem

For att en transport ska kunna genomforas kréivs det att transportforetaget har ett vil funge-
rande transportsystem. Detta transportsystem &r saledes nodviandigt for att skapa ett tillfreds-
stillande materialflode. Materialflodet gar tvirsigenom foretaget till kunden och dr séledes
enkelriktat.

Nér gods ska transporteras genom ett system behdvs vanligtvis lastbédrare, exempelvis contai-
ners och pallar (Lumsden, 1998). Konsekvensen ir att det bildas ett resursflode. I Figur 6 kan
utldsas att resursflodet dr dubbelriktat. Orsaken till att det dr dubbelriktat dr att lastbérare of-
tast dr dyra vilket medfor att de maste ateranvindas. Exempelvis gar vanligtvis ett foretags

Foretag Flode

\ p Monetirt

<

< f 4 / p Information
/ f 4 p Material

< \ / f / p Resurser

pallar i en kontinuerlig loop mellan foretaget och dess kunder.

Figur 6: De olika flodena vid ett transportuppdrag (Killa: Lumsden, 1998)

For att kunna forverkliga dessa floden kridvs det emellertid informationsutbyte mellan trans-
portforetaget och dess kunder. Detta informationsflode kallas vanligtvis for horisontellt in-
formationsflode (Lumsden, 1998). Exempel pa horisontell information &r specifikationer av
funktioner och tid. Forutom detta informationsutbytet sker d@ven ett vertikal informationsut-
byte mellan de olika flodena. Exempel pa vertikal information dr godsets och resursernas sta-
tus och fysiska placering (Lumsden, 1998). Lumsden (1998) menar vidare att vertikal infor-
mation ligger till grund for planeringen och styrningen av godset.

Till sist finns dven ett monetért flode. Transportforetaget maste fa betalt av kunderna for
transporttjansterna. Enligt Lumsden (1998) styrs detta flode med hjélp av information fran de
andra flodena (Figur 6).
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Transportkvalitetsmatt

Kvalitet i ett transportforetag dr ett mycket svart begrepp. Enligt Tarkowski m.fl. (1995) ses
kvalitet ofta som vilket betyg marknaden ger pd producenten, det vill sdga transportkoparens
bedomning om den kopta tjidnsten hade tillrdckligt hog kvalitet. Problemet som uppkommer
vid ett sddant forfarande dr att transportkopare inte dr objektiva eller homogena i sin bedom-
ning (Tarkowski m.fl., 1995). Konsekvensen blir att det dr svart att kvantifiera och mdta olika
transporttjdnster.

Det som avgor vilka kvalitetsmatt som &r visentliga dr beroende pa vilket perspektiv som
betraktaren eller foretaget har. Enligt Wisner & Lewis (1997) ser transportkdparna oftast kva-
litet utifran, det vill sdga hur mycket service som ges och vad transportkostnaden dr. Trans-
portforetag har daremot en mycket bredare syn, de anser att transportkvalitet innefattar kund-
service, administration, lagring, palitlighet och informationsutbyte.

I Greis (1998) gar det att utlédsa att transportkdpare anser att det dr extremt viktigt att trans-
porten sker punktligt, det vill séga att godset levereras och plockas upp vid avtalad tid. Vidare
gar det att utldsa i studien att varsam hantering och leveranshastighet dr mycket viktigt for
transportkdparen.' I figur 7 redogors for en del av de kriterier som ér viktiga vid val av trans-
portor.

Punktlighet
Kompetens och rykte
pa transportsiljaren

Varsam hentering

Flexibilitet map
andring i sista minuten

Leveranshastighet

Flexibilitet map
speciellt gods
Flexibilitet map
leveranstid

Figur 7: Olika kriterier som spelar in nir ett foretag viljer en transportor

Enligt Wisner & Lewis (1997) finns det dven ett tredje perspektiv, ndamligen statens. De me-
nar att staten har andra intressen dn de som transportkoparen och transportsiljaren har. De
skriver att staten ser pa transportkvalité ur ett perspektiv av sikerhet, ekonomi och vilfird for
konsumenten.

Transportkvalitet ur ett logistiskt perspektiv

Transportkvalitet finns indelat i méanga olika dimensioner beroende pa vilken forfattare som
uttalar sig. I Sverige finns det dock en etablerad uppdelning av transportkvalitet, nimligen
Jensens (1990). Enligt Jensen (1990) gar det att strukturera transportkvalitet i foljande dimen-
sioner:

o Frekvens, det vill sdga antalet avgangar inom ett visst tidsintervall.

o Transporttid paverkar alltid transportlagrets storlek samt kdparens sidkerhetslager. Inku-
rans kan dven upptriada for gods med begriansad héllbarhet.

e Regelbundenhet ar formagan att halla sig till ett visst tidsschema

' Det bor emellertid papekas att undersokningen genomfordes for flygplansfrakt och dirfor kan vissa data vara
snedvridna i jamforelse med generell transportniring.
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e Godskomfort dr skydd mot stotar, kemikalier och klimatférandringar
e Transportsdiikerhet, det vill sdga skydd mot stolder och dylikt.

e Kontrollerbarhet #r transportkoparens formaga att sjdlv folja sitt gods under transport.
Detta for att upptidcka avvikelser i leveranstid.

e Flexibilitet dr transportforetagets anpassningsformaga till forandringar i tillflode, i gods-
flode och i sammanséttning.

e Frikopplingsformdga, det vill siga om transporten kan genomforas med minskade insats
av anvindarens/mottagarens hanteringsutrustning (bade absolut och forlagt i tid) okar fri-
kopplingen i systemet.

e Expansionsformdga ir formagan av transportsystemet att ta over ytterligare delar i trans-
portkedjan.

Av dessa dimensioner gar det enligt Hellgren (1996) att urskilja tva grupper; de dimensioner
som dr relevanta for en enskild transport och de dimensioner som ir relevanta for transports-
systemet i stort (se Tabell 1).

Tabell 1: Olika dimensioner beroende pa om de ér for en enskild transport eller hela
transportsystemet

Dimensioner relaterade till en enskild Dimensioner relaterade till hela transport-
transport systemet

=  Transporttid =  Frekvens

= Regularitet =  Flexibilitet

=  Godskomfort *  Frikopplingsférméaga

=  Transportsikerhet =  Expansionsformaga

=  Kontrollerbarhet

Hellgren (1996) menar att en bra utgangspunkt &r att jamfora tjanstekvalitet med transport-
kvalitet. Han anser att jimforelsen ger en bra bild 6ver hur nirbeslidktade begreppen dr. Enligt
Hellgren (1996) paminner Jensens (1990) dimensioner kraftigt om det som i tjanstekvalitén
kallas for kdrnkvalité. Det som skiljer dr pa vilket sitt som kundrelationerna behandlas (Hell-
gren, 1996). Det som uppenbart sdrar begreppen at ir fokuset pa tid vid transportkvalitet. Det
genomgaende &r ett stort intresse riktat mot den tid som transporten tar och det utnyttjandet av
resurser som uppkommer vid en transport (Hellgren, 1996).

For ett vidare perspektiv gar det dven att koppla dessa transportkvalitetsdimensioner till ett
logistiskt synsétt. Enligt Hellgren (1996) dr det mycket anvédndbart att se relationerna mellan
logistik och transportkvalitetsdimensionerna for att ytterligare konkretisera transportkvalitet. |
Figuren nedan kopplas logistikkomponent ithop med respektive transportdimension.

Logistikkomponenter Transport kvalitetsdimensioner
Transporttid |
| Riitt plats | Regularitet |
| Riitt tid | Kontrollerbarhet |
| Riitt kund | Godskomfort |
| Ritt produkt Transportsikerhet |
| Ritt kvantitet | | Frekvens |
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| Ritttillstind | | Flexibilitet |

| Ritt kostnad | | Frikopplingsformaga |

| Expansionsformaga |

Figur 8: Relationen mellan transportkvalitetsdimensioner och grundliggande logistik-
komponenter (Killa: Hellgren, 1996)

Kéarn- och kringkvalitet

Ett vanligt sitt att se transporter dr ur kirn- och kringkvalitet. Tarkowski m.fl. (1995) har de-
finierat kiirn- och kringkvalité for transportindustrin'. Det bor dock papekas att dessa begrepp

smalter in i varandra och det d4r omdojligt att bestimma nagon fast grins mellan dem (se figur
9)

Kringkvalitet

Figur 9: Kérnkvalité och kringkvalité

Kdrnkvaliteten beskriver transporttjanstens tekniska eller fysiska del, det vill sdga forflyttning
av gods (Lumsden, 1989; Lith, 1989). Hellgren (1996) skriver att, pa grund av utformningen
av kdrnkvalité, dr det léttast att utfora matningar for enkla transporter, da dessa alltid innehal-
ler nagon form av fysisk transport.

Tarkowski m.fl. (1995) menar att kdrnkvalitet dr hur man forflyttar godset”. 1 kiarnkvalitet
ingar bland annat (se figur 10); transporttid, frekvens, marknadstickning, séikerhet och disci-
plin (Tarkowski m.fl., 1995; Lith, 1989). Jensen (1990) har en nagot annorlunda uppdelning
av vad som ingar i kidrnkvalité. Han beskriver transportkvalité i olika dimensioner (vilket har
beskrivits i 2.4.4), av dessa dimensioner anser Jensen (1990) att kdrnkvalité &r; transporttid,
regelbundenhet, att godset inte skadas, sdkerhet och kontroll over vart godset befinner sig. Det
bor dock riktas viss tveksamhet mot Jensens (1990) definition, da kontroll 6ver var godset
befinner sig inte alltid behdver ses som en tillgang. Det som ir relevant for en kund &r nér
man far paketet och saledes inte vilken vig paketet tar. Om ett foretag bygger upp ett system
som klarar av att kunna ge kunderna precis information var godset befinner sig har foretaget
troligtvis byggt ett alldeles for avancerat system. Detta medfor att priset pa transporttjinsten
kommer oka for att rikna hem informationssystemet, vilket 1 sin tur medfor negativa konse-
kvenser for transportkoparen i form av ett hogre pris. Saledes gar att konstatera att det &r vik-
tigare att foretaget satsar pa de andra dimensionerna och bygger upp ett vildimensionerat och
ekonomiskt datasystem.

' Tarkowski m.fl. (1995) papekar dock svarigheten i att definiera transportkvalitet i kiirn- och kringkvalitet. De
skriver vidare att de omraden som bendamns ir de viktigaste. Saledes finns det ett flertal omraden, vilka inte
kommer att behandlas i denna teoridel, men #nda kan betecknas som transportkvalité.
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Enligt Hellgren (1996) dr det viktigt att foretag méter de virden som kunderna prioriterar.
Detta understryker dnnu en gang att ett foretag inte bor verdimensionera informationsflodet
om inte kunden uttryckligen vill ha det. Vidare menar Hellgren (1996) att ett foretag maste
mita dven andra aspekter som indirekt paverkar det som kunder prioriterar. Exempel pa detta
ar interna effektivitetsméitningar, om inte de interna operationerna fungerar tillfredsstéllande
kommer inte heller de externa fungera.

Kringkvalitet beskriver pa vilket sditt eller hur ett uppdrag utfors, det vill sdga instidllningen
till kunden och uppdraget (Tarkowski m.fl., 1995; Lumsden, 1989). Kringkvalitet innebér
saledes pa vilket sitt som kunden upplever transportforetagets upptradande och attityd gent-
emot kunder. Lith (1989) menar att kringkvaliteten utgér kompetensen att mota marknadens
krav pa transporttjanster och utvecklingen av dessa (exempelvis informationsteknologi).
Kringkvaliteten utgors oftast enbart en liten del av den totala kostnaden, men didremot en stor
del av kundens upplevelse.

Enligt Tarkowski m.fl. (1995) kan kringkvalitet definieras som “instdllningen till kunden och
uppdraget”. Exempel pa kringkvalitet 4r; flexibilitet (kundens problem ska 16sas), tillgdnglig-
het (att finnas nir kunden behover det), ansvar, professionalism, profil och nya produkter
(Tarkowski m.fl., 1995; Lith, 1989).

Figur 10: Enligt Tarkowski m.fl. (1995) ir dessa de viktigaste omradena i transportkva-

Transporttid Flexibilitet Tillgdnglighet
Kringkvalitet
Marknadstickning «—_ Frekvens
Kringtjinster — Ansvar
Siakerhet \Disciplin
Profil Professionalism

lité

Enligt Lith (1989) dr kringkvalitet "mjukare” till sin karaktir. Detta medfor vissa svarigheter
vid métningen av kringkvalitet. Framforallt géller detta kontinuerlig métning. Exempelvis ar
det I4tt att fora statistik Over sdkerheten i transporten, men det kan vara svarare att mita pro-

filen hos transportforetaget. Saledes behovs langre méatperioder pa kringkvalitet dn pa kérn-
kvalitet.

Det uppstar ofta problem i kommunikationen mellan képare och séljare

Enligt Hopkins m.fl. (1993) uppstar det ofta problem vid informationséverforandet mellan
transportkopare och transportsiljare. Detta ger i sin tur upphov till missforstand och irritation.
Exempelvis dr det vanligtvis stor skillnad mellan vilken service transportkoparen forvintar sig
och den service som transportsiljaren tror att transportkoparen forvintar sig.

Hopkins m.fl. (1993) har genomfort en gap-analys pa skillnaden mellan transportkdparen och
transportsiljarens uppfattningar. De kunde konstatera att det radde en signifikant skillnad
mellan vad transportkdparen och transportsiljaren ansig inom vissa omréden.’

Problemet med kommunikationen &r inget specifikt for transportsektorn utan det giller ocksa i
andra delar av niringslivet. Bhote (1996) har genomfort en liknande gap-analys' som Hopkins

' Det bor dock papekas att Hopkins m.fl. (1993) kunde enbart faststilla denna skillnaden i sex av nitton pastien-
den.
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(1993). Bhotes (1996) undersokning ledde liksom Hopkins (1993) fram till att det rader klart
olika uppfattningar mellan kunder och leverantorer. Nedanstaende tabell visar nagra av de
parametrar som jaimfordes i studien.

Tabell 2: Skillnader mellan kunders och leverantorers uppfattningar om samarbetet
(Killa: Mattsson, 1999 fran Bhote (1996))

Kunder Leverantorer
Kompletta order 8 % 38 %
Ordercykeltid 4 % 39 %
Snabba svar pa forfragan 15 % 39 %
Korrekta fakturor 19 % 34 %
Skadefria leveranser 8 % 38 %

Enligt Mattson (1999) har dven en liknande undersokning genomforts av Kearney (1992) pa
over 1000 europeiska foretag. Det intressanta med denna undersokning dr att den som de ovan
baskrivna studierna styrker att det rader en klar skillnad mellan kundens uppfattning och leve-
rantorens.

Lumsden (1998) beskriver ocksa att det uppstar problem vid kommunikationen mellan trans-
portforetag och kunder rorande kvalitetsdimensioner. Han menar att detta resulterar i att kun-
dens kravspecifikationer inte 6verensstimmer med det som transportforetaget levererar.
Lumsden (1998) papekar att det 4r mycket viktigt att kommunikationen fungerar, eftersom
kundens krav pa kvalitet ska styra transportforetagets kvalitetsarbete.

Vad orsakar problemen som uppkommer mellan kdpare och saljare?

Det finns fyra felkdllor som orsakar att transportforetagen och deras kunder inte far samma
uppfattning om kvalitetsdimensionerna (Lumsden, 1998; Hellgren, 1996; Hopkins m.fl.,
1993). Dessa fyra felkillor redovisas i punktform nedan, dessutom gar det att utldsa i Figur 11
var dessa felkéllor uppkommer 1 flodet .

»  Overforing av kundernas krav #r ofta bristande. Denna felkiilla medfor att transportforeta-
get arbetar med felaktiga mal, det vill sidga de forsoker uppfylla krav som inte finns
(Lumsden, 1998)

»  Overforing av kundernas krav till specifikationen, det vill séiga da foretaget ska skriva ned
kundernas intressen i kravspecifikationen. Konsekvensen kan bli att kravspecifikationen
inte overrensstimmer med kundens krav och 6nskemal.

» Bristfillig prestation ir da transporten inte utfors enligt kravspecifikationen, det vill sdga
transporten uppfyller inte de krav som finns uppsatta.

»  Felaktig information av vad som levererats, med detta menas att kunden inte kidnner till
vad som har presterats av transportforetaget.

! Bothes (1996) studie genomfordes dock pa alla typer av foretag och séledes inte med inriktning p transport-
sektorn.
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Figur 11: Bilden visar informationsflodet fran kundkrav till levererad tjinst, dessutom
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ar mojliga felkillor inritade (Kélla: Hellgren, 1996; Hopkins m.fl., 1993)

6.5 Matning av tjanstekvalitet

Det figurerar miangder med olika métinstrument ute pa marknaden, vissa dr bra medan andra
dr mindre limpade. Edvardsson m.fl. (1998) behandlar fyra vil anvinda mitinstrument, vid
mitning av tjidnstekvalitet. Dessa metoder dr PDS (Problem Detection Study), SERVQUAL
(SERVice QUALIty), SERVPERF (SERVice PERFormance) och Kritisk-hindelse-metoden.
Dessutom finns det tvd metoder for att analysera hindelseforloppet, dessa ér SIT och CPAT.

PDS (Problem Detection Study)

I PDS-metoden studeras vilka faktiska och mojliga problem som uppkommer i en verksamhet
(Edvardsson m.fl., 1998). Genom denna metod ska foretag uppticka de dolda” kundbehov
som finns pa marknaden. Enligt Edvardsson m.fl. (1998) behover inte kunden sjélv kénna till
dessa “dolda” kundbehov, utan det dr nagot som genom undersokningen ska medféra kon-
kurrensfordelar for tjansteforetaget. Den stora fordelen med PDS ér att man slutligen far fram
en lista 6ver de problem som finns i verksamheten, dessa &r listade i en prioritetsordning (Ed-
vardsson m.fl., 1998).

Problemidentifieringen ir det forsta steget i PDS-metoden. Steget &r till for att ge den som
undersoker en tillrackligt bra grund att std pa. Saledes dr det forsta att skaffa tillrackligt med
information om verksamheten och branschen. Efter att bakgrundsinformationen inhdmtats
borjar den som undersoker att leta problem i verksamheten. Detta gors vanligtvis genom
djupintervjuer med kunder (Edvardsson m.fl., 1998). Efter att alla intervjuer gas materialet
igenom for att identifiera dubbletter.

Problemvdrderingen ir steg tva i undersokningen. Denna paborjas nér steg ett har genomforts
och gors vanligtvis genom att man skickar ut enkdter till de berdrda kunderna. Enligt Ed-
vardsson m.fl. (1998) ska enkiterna besta av tva 4-7 gradiga skalor, dér respondenten ska
ange hur vil pastaendet stimmer 6verens med verkligheten. Exempelvis kan en fraga se ut
som den nedan:
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Tabell 3: Exempel pa en fraga som kan stillas vid en PDS-undersokning (Inspirerad av
Edvardsson m.fl., 1998)

Transporttiden ir alltid liingre dn den som utlovas

1.1 Hur val stimmer detta med din uppfattning 1.2 Hur viktigt 4r det for dig att problemet atgérdas
O Inte alls Q Oviktig

a Daligt Q Mindre viktig

40 Bra Q Viktig

0 Mycket bra Q Mycket viktig

O Helt Q Extremt viktig

ad  Ejsvar Q FEjsvar

Nir undersokaren fatt in alla svaren, struktureras dessa i grupper. Dessa grupper brukar delas
in i sma och stora problemgrupper. Exempelvis baseras de pa den insats som krivs for att at-
girda problemet. Sedan konstrueras prioriteringslistan.

SERVQUAL (SERVice QUALity)

SERVQUAL ir en modell framtagen av Zeithaml, Parasuraman och Berry. Denna baseras pa
fem generella kvalitetsfaktorer (Edvardsson m.fl., 1998); pataglighet, pélitlighet, villighet och
beredskap, empati och inlevelse, sikerhet. Dessutom baseras SERVQUAL pa “gap”-
modellen. ”Gap”-modellen dr en modell som skapats av Zeithaml m.fl. (1991) for att visa
vilka brister eller det gap som finns mellan kundernas 6nskemal och det aktuella kvalitetsldget
(Dion m.fl., 1998; Edvardsson m.fl., 1998; Bergman & Klefsjo, 1995). Enligt Bergman &
Klefsjo (1995) ska gap-modellen titta pa fem olika fragestéllningar:

e Mellan kundens forviantningar och foretagets uppfattning om dessa forvintningar

e Mellan foretagets uppfattning om kundens forviantningar och den utformade tjdnsten
e Mellan den utformade och den utforda tjansten

e Mellan den utforda tjdnsten och det som man forespeglat kunden

e Mellan kundens forvintningar och den erhallna tjansten

SERVQUAL-modellen anvinds framgangsrikt, dd undersokningen syftar till att beskriva
kunders intryck av tjdnstekvaliteten och deras tillfredstillelse med den befintliga servicen
(Dion m.fl., 1998). Vid undersokningen fragas kunderna, anstéllda eller ledningen hur de for-
véntar sig att en viss tjanst ska fungera, dessutom fragas dven om de tycker att leverantéren
uppfyller de férvintningar som finns (Dion m.fl., 1998; Edvardsson m.fl., 1998)

Modellen bygger pa 22 standardpastaenden (Edvardsson m.fl., 1998; Rao m.fl., 1997). Det dr
cirka fyra till fem péstaenden per kvalitetsfaktor (se ovan). Sedan mits kundens forvintningar
och hur dessa uppfylls (Edvardsson m.fl., 1998). Enkiten bestar av en sjugradig skala, som
gar fran instimmer inte alls till att instimmer helt.

Genom modellen kan foretaget fa svar pa vilka brister som finns i verksamheten. Problemet &r
dock att mita kundens forviantningar. Det &r ofta svart att fa en hog reliabilitet och validitet i
sina undersokningar.

SERVPERF (SERVice PERFormance)

Enligt Edvardsson m.fl. (1998) d&r SERVPEREF enbart en halv SERVQUAL. Med detta menar
de att man enbart undersoker hilften av det som undersoks i SERVQUAL, det vill sdga i un-
dersokningen mits endast kundens upplevelse och inte kundens forvintningar. Andledningen
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till varfor Cronin & Taylor (1992) valde bortse fran forvéntningarna &r att de ansag att dessa
forvantningar redan finns inbakade i kundens upplevelser. Dessutom har Cronin & Taylor
(1992) kunnat konstatera, genom undersokningar, att SERVPERF fungerar i fler industrier dn
SERVQUAL. De menar att litteraturen klart foresprakar SERVPEREF, vidare anser Cronin &
Taylor (1992) att SERVPEREF beskriver variationen i servicekvalitet pa ett tydligare sétt dn
SERVQUAL. Den stora fordelen &r att man reducerar tidsatgangen for undersokningen (Ed-
vardsson, 1998).

Kritisk-handelse-metoden

Kritisk-hidndelse-metoden bygger pa att kunderna intervjuas. Kunderna ska under dessa inter-
vjuer beskriva olika kritiska hindelser' som de upplevt. Uppgifterna stiills sedermera samman
och eventuella kvalitetsbrister identifieras (Edvardsson m.fl., 1998).

Enligt Edvardsson m.fl. (1998) ér fordelen med denna metod att den visar vad kunderna kén-
ner for 6gonblicket, vad de har upplevt och inte vad de gissar sig till. Dessutom ger modellen
mojlighet for kunden att sjdlv bestimma vad som denne betecknar som miljo.
Kritisk-hidndelse-metoden studeras i tre faser; Orsaken, forloppet och verkan (se figur 12).
Orsaken dr det som sker vilket kunden inte har forvéntat sig. Forloppet dr de hindelser som
intréffar till fo6ljd av orsaken och verkan &r den effekt hindelsen kommer fa pa leverantoren pa
kort och lang sikt.

Figur 12: En kritisk héndelse gar i tre steg (Killa: Edvardsson m.fl., 1994)

Enligt Edvardsson m.fl. (1998) stills cirka fyra fragor till kunden, vilka ska besvaras var och
en for sig (se nedan).

e Kan du paminna dig om nagon hindelse i din kontakt med foretaget X som du upplevde
som negativ eller problematisk (alt. positiv) pa nagot vis?

e Kan du beritta om det, sa detaljerat som mojligt?
e Vad hinde sedan? Vad gjorde personalen? Vad gjorde du?

e Hur har den hindelsen paverkat din syn pa foretaget X?

Analys av handelseférloppet — SIT och CPAT

Enligt Edvardsson m.fl. (1998) har dessa tekniker utvecklats for att undvika de problem som
uppkommer i kritiska-héndelse-metoden. Detta astadkoms genom att man fokuserar pa hela
processen istéllet for att enbart betrakta varje enskild del, det vill siga man ser till helheten
och inte enbart till de hindelser som avviker fran det normala.

SIT (Sequential Incident Technique) dr en metod, framtagen av Stauss & Weinlich (1995),
vilken fokuserar pa hela tjansten och inte dess ingdende komponenter. Enligt Edvardsson
m.fl. (1998) gors detta genom att man vid intervjuer ber kunden beritta allt om sin relation

! Med kritiska hindelser menas hiindelser som avviker fran det normala (las forviantade) beteendet (Edvardsson
m.fl., 1998). Detta kan bade vara i positiv och negativ bemirkelse.
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med leverantdren och sedermera dven rita en karta 6ver hindelseforloppet. Efter det markeras
alla héndelser i kartan och garderas pa en skala mellan ett och fem. P4 detta viset far underso-
karna fram vilka hiandelser fran kunderna och leverantorerna som paverkar kvaliteten.

CPAT (Critical Path Analysis Technique) 4r en metod som Konstruerats av Roos (1997). En-
ligt Edvardsson m.fl. (1998) dr metoden framforallt anvdndbar nidr man ska riakna ut varfor en
kund forlorades och identifiera tecken pa att en kund haller pa att forloras. Enligt Edvardsson
m.fl. (1998) ger detta organisationen stora mojligheter for organisationen att reagera pa ett
framgangsrikt sitt.

Metoden gar till sa att man utfor djupintervjuer med tidigare kunder och identifierar ett sa
kallat kritiskt monster. Detta gors genom djupintervjuer med tidigare kunder och identifiera
vilka héandelser som féllde avgorande vid lamnandet av leverantoren.

Roos (1997) brukar identifiera tre sorters faktorer for att forklara en kunds beslut.

e Pushfaktorer dr faktorer som forsvagar lojaliteten
o Pullfaktorer idr de faktorer som drar at andra hallet, det vill sdga stirker en relation

e Tippfaktorer dr de som inte i sig dr avgérande for kundens beslut, men som tillsammans
med andra faktorer inverkar pa de ovan beskrivna faktorerna.

6.6 Kbvalitetsplanering och kvalitetsuppfoljning i transportnaringen

Enligt Lumsden (1998) ir problemet for transportséljarna att vilja och prioritera kvalitetsdi-
mensionerna. Det dr viktigt att foretaget lagger ner arbete pa ritt tjanst for att inte forlora kun-
dens helhetsintryck. Lumsden (1998) menar att det ir viktigt att kunden dr med och utformar
vilka dimensioner som r viktigast. Sdledes maste transportforetaget ta reda pa kundens upp-
fattning och kartligga denna (Lumsden, 1998). Detta kan exempelvis goras med hjédlp av de
mitmetoder som presenterades i avsnittet innan. SERVQUAL ir exempelvis en bra metod for
att fa reda pa vad som é&r viktigt. Enligt Lumsden (1998) har det visat sig de senaste aren att
flexibilitet och tidsprecision ér de viktigaste kvalitetsdimensionerna. Anledningen ir troligtvis
det allt 6kade fokuset pa kapitalrationaliseringar under de senare aren.

Overfor kvalitetsdimensionerna till matbara virden

Efter att kundernas kvar identifierats dr nista steg att kraven till kvalitativa matt. Det finns
flera metoder att anvénda sig av vid dverforingsprocessen. Exempelvis limpar sig de ovan
beskrivna mitmetoderna ypperligt. Lumsden (1998) foreslar dock att man ska anvianda Qua-
lity Function Development (QFD) vid overforandet. Metoden innebir att undersokaren steg-
vis overfor kundens krav till kvalitativa matt. Fordelen enligt Lumsden (1998) dr att foretaget
kan hantera heterogena och ospecificerade krav.

Resultatet ska bli att vissa mitpunkter foljs upp pa operativ niva. Exempel pa sadana mét-
punkter kan vara andelen godsskador, eller andelen forseningsfria transporter. Enligt Lums-
den (1998) maste foretaget sikerstilla att métdata kan insamlas i verksamheten. Detta kom-
mer tillsammans ge en overgripande bild 6ver kvalitetsmétning (se figur nedan).

23



/ OPERATIV LED- \
NING

SYSTEMLEDNING

-Omkonstruktion av 2
transportsystem AKTIVITETER

-Prevision
-Korrektion
-Ommiitning

-
PRESTATION ]‘
( J

PRODUKTIONS-
PROCESSEVALUERING

- Kostnadsprecision
- Oplanerade

\\
)

—

KARNKVALITET KRINGKVALITET

mitning av mitning av
- Tidsprecision - Responstid
- Kompletta leveranser

| T
Insamling av mitdata /

Transport- Transport- Konsumtion/
upplagg »  produktion > leverans

Figur 13: Exempel pa kvalitetsmétning i linjebaserad vigtrafik (Kélla: Lumsden (1998)
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7 Transportsaljarnas syn pa kvalitet

Transportséljarens syn pa transportkvalitet varierar beroende pa bransch och storlek. Det finns
emellertid manga gemensamma asikter hos transportsiljare. Exempelvis sker en kraftig dato-
risering av transportsystemen for samtliga intervjuade foretag. I nedanstaende kapitel forkla-
ras och relateras olika begrepp som framstéllts 1 den teoretiska referensramen med det som
framkommit genom intervjuer. Kapitlet borjar med att beskriva olika kvalitetsaspekter pa
transportomradet utifran transportsiljarens synpunkter. Vidare beskrivs ett antal logistikkom-
ponenter, vilka kraftigt paverkar transportforetagen. Avslutningsvis beskrivs informationssy-
stem som &r uppbyggda kring transportforetagen och pa vilket sitt systemet paverkar kontak-
ten med transportkdparna.

7.1 Kvalitetsaspekter

Kvalitet i ett transportforetag dr mycket svart att beskriva. Enligt Tarkowski m.fl. (1995) ses
ofta kvalitet utifran marknadens betyg pa den enskilde transportdren. Problemet dr att denna
beddmning inte dr objektiv och solid. For att undvika detta har forfattare valt att dela in trans-
portkvalitetsbegreppet i olika dimensioner. I litteraturstudien identifierades ett flertal av dessa
kvalitetsdimensioner. I nedanstaende avsnitt tas dimensionerna upp och beskrivs utifran
transportsiljarnas perspektiv pa de olika parametrarna. Dessutom genomfors en kontinuerlig
analys av transportsiljarnas svar.

Punktligheten ar central oavsett bransch

Samtliga tillfragade transportsiljare papekade att punktligheten dr extremt viktigt. Niar trans-
portforetagen lovar sina kunder att leverera i tid dr det saledes livsviktigt for dem att halla vad
som lovats. Vidare papekade samtliga tillfragade att det inte tolererades nagra forseningar,
utan alla transportséljare arbetade mot en nollvision.

Det bor emellertid papekas att infrastrukturen skapar vissa problem med att halla tiderna. Ex-
empelvis utgor Tingstadstunneln' ett stort problem for ett flertal kunder. Hir fastnar lngtra-
dare vilka ska hinna med en férja ner till kontinenten o.s.v. Konsekvensen har blivit att rederi-
er tvingats senareldgga sina avgangar med en timme for att lastbilarna ska hinna fram. Dir-
emot far man inte anlopa hamn en timme senare pa morgonen. Saledes maste rederiet kora in
den forlorade timmen, vilket medfor storre forbrukning av bensin och 6kade kostnader.
Budforetagen 16ser trafikoverbelastningen genom att bygga in slack 1 transportsystemet. Or-
saken dr att alltid kunna sékerstédlla punktlighet, det vill sdga alltid kunna plocka upp godset i
avtalad tid. Enligt en respondent kan budforetagen agera pa detta sittet beroende pa att det
totala priset” inte spelar s stor roll fér kunden. Vanligtvis skickas budbilarna tidigare #n be-
raknat sa att den finns pa plats 15min innan leveransen ska plockas upp. Enligt respondenten
sakerstiller detta punktligheten i system, men fordyrar dock kraftigt i slutindan for transport-
koparen.

"1 Goteborg ir mycket industri kopplad till Hisingen, men de flesta transporter ska soder, dster eller norr. Detta
medfor att lastbilarna maste ta sig under Goéta dlv genom tingstadstunneln. Konsekvensen blir att det blir en
propp i systemet med stéindiga kder som foljd.

? Kunden kommer i slutindan att f betala for att budforetagen infor slack i systemet.
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Flexibiliteten har 6kat pa senare ar

Genom djupintervjuer med transportsiljare har det framkommit att flexibiliteten okat kraftigt
de senaste aren. Enligt flera transportsiljare beror denna 6kning troligtvis pa den 6kande kon-
kurrensen i transportbranschen. Det ar viktigt att behalla de kunder man har och dérfor far
transportsiljarna rdkna med en hogre kostnad gentemot att de kan erbjuda kunderna 6kad ser-
vice.

Budforetagen lever i stor utstrickning pa att vara flexibla. DHL har exempelvis som slogan
att ”vi haller vad du lovar”. For att klara av ett sadant pastaende maste DHL ha en stor och
flexibel organisation. Ett exempel pa flexibiliteten i ett budforetag dr att kunden kan @ndra
adress efter att paketet har skickats, det vill sdga kunden kan ringa till budféretaget och med-
dela att paketet som adresserats Chicago egentligen skulle till Sidney och budftretaget ordnar
detta.

Aven rena transportforetag har okat sin flexibilitet. Rederiforetag #r exempelvis idag mycket
Oppnare mot sena ankommester. Rederierna klarar av de sena ankommsterna genom att ta in
extra personal. Vidare kan rederierna planera in i forvig om det behovs extra personal. Exem-
pelvis sker detta nir det spas daligt vider. Da kan rederierna namligen vara ganska sikra pa
att lastbilarna anloper hamnen senare @n beridknat.

Frekvensen ar en av de viktigaste parametrarna

Frekvensen har blivit en mycket central kvalitetsdimension pa senare ar. Enligt en respondent
beror detta pa att transportsiljarnas kunder bygger och forsoker astadkomma tajtare system.
Orsaken ir att minska onddiga lagringsplatser'. Okar transportsiljarna frekvensen blir det
dessutom mycket léttare for en kund att planera sina transporter. Kunden behdver exempelvis
inte bekymra sig om vilka dagar rederiet skickar en transport till Storbritannien, om man vet
att det avgar minst en transport om dagen.

Enligt en respondent gar det emellertid inte att erbjuda for hog frekvens. Exempelvis kan inte
ett rederi avga for manga ganger mellan Fredrikshavn och Goteborg, da kundunderlaget dr for
litet. Det bor dock papekas att hoghastighetsfiarjorna har underlittat och okat frekvensen kraf-
tigt.

Transporttid

Transportséljarna anser att tiden for sjidlva transporten &r viktig for koparen. Enligt flera re-
spondenter bor siljarna arbeta emot att snabba upp tiden for att pa detta sétt underlitta for
sina kunder. Genom snabbare transporter slipper kunderna ligga pa stora sa kallade “rullande
lager”.* Problemet ir att frekvensen och transporttiden samverkar for kunden. Kunden kiinner
transporttiden som den tid det tar att vinta pa nista transport plus den tid det tar att transporte-
ra godset (se Figur 14). Detta medfor att transportsiljaren och transportkdparen har olika ut-
gangspunkt nér de pratar om transporttid. Transportsiljaren pratar inte om den totala tiden
sasom koparen, utan enbart den tid det tar att transportera produkten fran punkt A till punkt B.

' I detta resonemang ir det logistikkomponenten som ir viktig. Det ir enbart indirekt som kunderna kriver hogre
frekvens, det vill sidga det som éar intressant for kunderna &r att minska det bundna kapitalet.
? Med rullande lager menas att kundernas varor binder kapital medan de transporteras.
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Figur 14: Transportsiljarna och transportkoparna har ofta olika uppfattning vad som
innefattas i begreppet transporttid.

Vidare skapar kortare transporttider stora fordelar for transportforetaget, da de kan borja kon-
kurrera med andra foretag som nyttjar andra transportslag. Hoghastighetsféirjorna har exem-
pelvis pa alvar borjat konkurrera med flyget (pa kortare strickor). Enligt en respondent &r det
kombinationen av en 6kad frekvens och snabbare transporter (15-20%) som medfort att fir-
jorna blivit konkurrenskraftigare. Det enda problemet som foreligger 1 dagsldget dr att ham-
narna inte klarar av utvecklingen'. Dock genomférs det ménga projekt for att snabba upp ti-
den 1 hamn, exempelvis undersdks dubbla link-span och transpenderteknik.

Transportsidkerheten maste vara fullstandig

Nir det giller transportsidkerheten dr alla transportsiljare Gverens. Det far inte forekomma
nagra former av svinn eller forluster. Alla foretag jobbar mot en nollvision, varje incident
maste tas pa storsta alvar. Problemen skiljer sig emellertid mellan transportslagen. Vid flyg-
frakt dr det mycket hog sikerhet. Detta beror till stor del pa den hérda kontrollen som luft-
fartsverket har.”

Aven om pébuden #r mer forekommande inom speditions och rederibranschen bor det pape-
kas att det dr mycket ovanligt med incidenter.” Diremot skiljer det sig kraftigt mellan olika
hamnar. Enligt en respondent &r sdkerheten mycket storre pa de av rederiet egendgda hamnar
dn de kommunala. Orsaken till detta dr att i de egna hamnarna &r det inte tillatet for obehoriga
att vistas pa kajplatsen. I de kommunala hamnarna far ddremot vem som helst vistas, saledes
blir det svért att upptiicka nir brott begs.*

Det ar viktigt att kunna halla sig till ett visst tidsschema (regelbundenheten)

Regelbundenheten har aktualiserats precis som frekvensen beroende pa att kunderna bygger
mycket tajtare system. Pa grund av mindre marginaler kan inte kunderna tolerera att exempel-
vis férjan eller lastbilen inte kommer den avtalade tiden. Om exempelvis en firja anloper
hamnen +- 30 minuter blir det svart for kunden att veta om transporten kommer att hinna fram
itid.

! Problemet ir att firjan far sté still for linge i hamn. Saledes himmas frikopplingen i systemet vilket ir en viktig
kvalitetsdimension.

? Luftfartsverket har exempelvis krav pa att alla som arbetar med att hantera flyggods méste ha ett certifikat.

3 Det bor nimnas att det giller svenska forhllanden. I sodra Europa ir det vanligare med att det forsvinner gods
eller hela lastbilar och i 6stra Europa dr det mer regel 4n undantag att det sker ett visst svinn.

* Problemet i de kommunala hamnarna ir emellertid kint och rederierna har gitt samman for att forsoka att for-
bittra situationen.
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Godskomfort tas for sjalvklart

Enligt en respondent fungerar godskomforten mycket tillfredstdllande och det forekommer 1
princip inga incidenter. I sjofarten dr det emellertid vildigt svart att veta om gods hanteras
varsamt och om det kommer bli stott pa nagot sétt. Orsaken dr att det inte dr transportforetaget
sjdlva som surrar godset, konsekvensen blir att de inte har nagon kontroll 6ver surrningen. De
far enbart gora stickprov om det finns en sjélig misstanke om regelbrott. Tendensen dr att det
ar mycket mindre problem med lastbilar som kommer fran Sverige dn 6vriga Europa.

Det som gar att utrdna &r att transportkopare tar det for sjalvklart att produkterna ska hanteras
varsamt. Enligt Kanomodellen gér det att sdga att transportkoparna ser detta som ett underfor-
statt behov, det vill siga de rdknar med att godset inte ska utsittas for kemikalier eller hoga
temperaturskillnader. Saledes tas inte detta upp som transportkvalitet hos koparna, men dér-
emot sdljarna ser det som en hog kvalitet att garantera godskomfort. Det beror troligtvis pa att
transportsiljarna ser godskomforten som en uppoffring fran deras sida.

7.2 Logistikkomponenter

Vanligtvis ndr bada transportkdpare och transportsiljare pratar om transportkvalitet ror det sig
i termer av logistik, det vill sdga de uttrycker sig i rétt tid, till rétt pris o.s.v. Emellertid maste
det papekas att logistik- och transportkvalitetsbegreppen dr nira besliktade, vilket medfor att
ndr transportaktorerna pratar om logistiken menar de indirekt dven transportkvaliteten. I ned-
anstaende avsnitt beskrivs olika transportkvalitetsparametrar, vilka har en viktig betydelse for
den totala kvaliteten.

Helhetsbild pa logistikkedjan och expansionsmojligheter for transportféreta-
gen

Nir det giller att ha kontroll pa hela logistikkedjan skiljer sig uppfattningen mellan olika
branscher. Exempelvis ser sig rederiféretagen som rena transportforetag och eftersom trans-
porter dr deras kdrnverksamhet sa bor de dgna sig at detta. Enligt en respondent gar det emel-
lertid inte att blunda for hur omvérlden borjar gruppera sig i kedjor. Rederiforetagen maste
givetvis bli en del av kedjan och 6ka samarbetet med vissa centrala kunder', men trotts detta
anser respondenten att rederiforetagen bor forsitta att fungera som en ren transportsiljare.
Speditions och budforetag har daremot en annorlunda uppfattning. Bade speditionsforetagen
och budforetagen ser att man ska utvecklas mot att bli en tredjepartslogistiker istillet for att
enbart halla pa med transporter. De ser bada stora mojligheter att expandera och ta Gver storre
del av exempelvis slutmontering” frén leverantorer.

Det gar redan idag att urskonja tydliga tendenser mot att tredjepartslogistiker kommer utgéra
en viktig del av forsorjningskedjan. Vidare ser @ven speditions- och budforetagen stora moj-
ligheter att ta 6ver en stor del av eftermarknaden. Detta beror till stor del pa att foretag siljer
mer totallosningar och utlovar 6kad service. For det enskilda foretaget kan eftermarknadsser-
vicen inte kidnnas som nagon kidrnverksamhet och dirfor fungerar en tredjepartlogistiker ut-
markt. Saledes behover inte foretaget bekymra sig efter det att man salt produkten utan det tar
spedition- eller budforetaget hand om. Vidare kriver eftermarknaden stora krav pa logistik-
funktionen, darfor ar det ypperligt for ett spedition- eller budforetag att fungera som ldnken
mellan leverantor och kund

' Exempelvis bor redarforetagen paborja samarbete med vissa kunder om pé vilket sitt man kan effektivisera
transporterna och forpackningen av godset.
? Slutmontering kan exempelvis gilla datorer eller mobiltelefoner.
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Kapacitetsproblemet

Kapacitet dr ett stort problem, vilket ofta kommer upp vid diskussioner mellan séljare och
kopare. Enligt en transportsiljare gar det inte att séga ja till alla kunder, da det dr omojligt att
tillgodose hela marknaden pa grund av att den adr snedfordelad. Exempelvis sker den mesta
transporten ut fran Sverige pa tisdagar. Det gar emellertid att forsoka arbeta med att balansera
systemen gentemot varandra via att se vilka dagar som &r ledande i de olika ldnderna man
opererar. I Norge sker den storsta utlastningen pa Lordagar. Detta skiljer sig fran Sverige och
saledes gar det att balansera.

Vidare pratar respondenten om att det 4r nodvéndigt att 1ata kapitalet arbeta pa grund av de
stora initiala kostnaderna som finns vid uppbyggandet av ett transportnétverk. I fall man alltid
hade tillrdckligt med kapacitet skulle batarna oftast ga i princip tomma vilket i sin tur skulle
medfora en ekonomisk katastrof. Det dr saledes omdjligt att dels balansera hela systemet och
pa grund av att det inte gar att ha overkapacitet i det totala systemet maste man ibland neka
kunder.

Intervjuar man diaremot budféretag som DHL eller TNT &r det nodvandigt att alltid ha till-
rickligt med kapacitet. Kunderna ska alltid kunna anvénda foretagen 1 sista minuten och fo-
retagen fixar det at dem. Kapaciteten &r en stor del i hela affiarsidén for budforetagen. Dir-
emot kan ibland foretagen tvingas neka en kund beroende pa att det inte gar att skicka allt
med flygfrakt. Exempelvis finns det maxmatt for att ett paket ska komma in genom luckan pa
flygplanet.

Antalet avtalspartner

Enligt flera respondenter gar hela omvérlden mot att organisera sig i forsorjningskedjor. For
att inte missa tdget maste transportforetagen anpassa sig. Saledes maste transportforetagen,
enligt en respondent, etablera ett djupt samarbete med vissa viktiga foretag. Idag dr det redan
pa det sittet att de flesta av kunderna &r regelbundet aterkommande. Enligt en respondet var
det cirka 60-70% som var stindigt aterkommande. En annan respondent menade att uppemot
80% av omsittningen var relaterade till ett fatal kunder.

Déremot menar flera respondenter att transportforetagen fortfarande ska kunna ta emot de
sma kunderna. Respondenterna sag inga hinder varfor det inte skulle fungera att arbeta paral-
lellt med bada kundgrupperna.

Lagt pris

Enligt vissa transportsiljare dr priset en mycket viktig del nir kunden viljer vem som denne
ska anlita. Detta géller framforallt vid lastbilstransporter och sjotransporter. Kunden kriver ett
lagt pris av transportséljaren och kommer vidare att spela ut de olika aktérerna mot varandra.
For budbilsforetag dr priset daremot inte speciellt viktigt. Generellt gar det att sdga att kun-
derna inte anlitar ett budforetag pa grund av priset, utan for att de kan lita pa att varorna
kommer fram i tid och att det alltid blir riktigt levererat med en hog frekvens. Enligt en re-
spondent borjar dock priset att komma in som en konkurrensfaktor. Orsaken r troligtvis att
marknaden véxer och fler foretag erbjuder en liknande 16sning, vilket medfor konkurrens i
form av prisdifferentiering.

Miljobelastning

Miljobegreppet dr nagot som pa senare tid (14s 90-talet) har kommit in som en viktig faktor i
konkurrensen mellan olika transportforetag. Det som framkommit genom intervjuer &r att
miljobegreppet oftast har tvingats fram av kunder och inte sa mycket av de enskilda foreta-
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gen.' Anledningen till detta ir troligtvis att transportsiljarens kunder ska kunna marknadsfora
sina produkter som miljovinliga gentemot slutkund.

Konsekvensen har blivit att manga transportforetag dr eller haller pa att bli ISO 14001 certifi-
erade. Vidare framkom det pa intervjuer att det pagar ett flertal projekt for att forbéttra miljo-
belastningen. Exempelvis undersoks vilka mgjligheter som finns att anvénda sig av katalysa-
torer i alla fordon. Det bor dock papekas att for fartyg medfor katalysatorerna vissa problem
da tyngdpunkten flyttas hogre upp i baten. Konsekvensen blir att baten inte far samma stabi-
litet, eftersom den konstruerats med tanke pa en ldgre tyngdpunkt.

7.3 Informationssystemet

For att kunna genomfora en transport och forflytta gods fran punkt A till B maste det finnas
ett system uppbyggt kring transportforetaget. Vidare maste det forekomma informationsutbyte
mellan transportséljaren och transportkoparen. Detta informationsutbyte kallas vanligtvis for
horisontell information och syftar till att transportséljaren ska kénna till vilka krav som stills
pa transporten. Nedanstdende avsnitt beskriver hur ett sddant system 4r uppbyggt och pa vil-
ket sdtt kommunikation sker mellan avtalsparterna. Dessutom beskrivs vilka svarigheter som
uppkommer vid kommunikationen mellan transportkdpare och transportsiljare.

Uppbyggnaden av informationssystemet

Generellt gar det att sdga att alla transportséljare anvinder sig av flera olika system. Detta har
att gora med omstruktureringen som de flesta foretag &r inne i. Internet har till exempel moj-
liggjort for transportkopare att kontrollera alla transporter och bokningar via sin egen dator.
Rederier har borjat anamma Internet och anvénda detta gentemot sina kunder. Via nitet ska
kunderna pa ett l4tt sdtt kunna ga in och titta var det finns for bokningar och vilka férjor som
ar uppbokade. Enligt en respondent dr malet att forsoka fa de flesta kunder att boka via Inter-
net. Orsaken dr att man sparar in mycket pa de administrativa kostnaderna. Istéllet for att ha
ett flertal telefonister och bokningspersonal later man kunderna utfora arbetet.
Budbilsforetagen och speditionsforetagen anvinder sig ocksa i hog grad av Internet vid kon-
takten gentemot sina kunder. Enligt en respondent var budbilsbranschen ute tidigt med att
anvinda sig av nétet vid kontakten med kund. Precis som for rederierna ska kunderna via né-
tet kunna ga in och titta var det finns for bokningar och hur transporten av en specifik produkt
fortskrider. Vidare ska man via nitet kunna ga in och kontrollera nir godset himtades och
vem det var som tog emot det.

Generellt for samtliga transportbranscher r att de anvinder sig av olika EDI’-system. Det
finns olika typer av EDI-system vilka anvinds med specifika kunder’. I dessa system kan
kunden skicka bestillningar och enkelt skriva in ordrar. Malet dr emellertid eller snarare vi-
sionen att forsoka fora over dven denna kundgrupp till att anvéinda Internet. Vidare har kunder
ofta tillgang till filtrerade system av det som personalen i det egna foretaget arbetar i. Genom
ett sadant system kan kunderna ldtt komma at intressanta fakta om foretaget och se vilka bok-
ningar som gjorts och var det finns ledig kapacitet.

! Exempelvis kriver Volvo att alla underleverantérer ska vara miljocertifierade innan &r 2000.
2 EDI stér for Electronic Data Interchange.
? Dessa kunder #r vanligtvis mycket viktiga for transportsiljaren.
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Kundernas insyn i det egna transportforetaget

Enligt flera respondenter har transportkdparna stor insyn i det egna foretagets verksamhet.
Till stor del beror det pa att transportséljarna har utvecklat bokningssystem dér kunden sjilv
har tillgang till samma information som personalen som arbetar pa transportforetaget.
Enligt en respondent dr det nodvindigt att vara 6ppen mot varandra eftersom man jobbar
mycket néra sina kunderna. Med detta menas att kdpare och siljare i mangt och mycket har
gemensamma ordersystem.

Kundernas mdjlighet att kontrollera sitt gods

P& marknaden anvinds manga olika system for att informera kunderna om hur transporten
fortloper. En viss tveksamhet maste dock riktas mot allt for avancerade system'. Orsaken till
varfor man bor rikta viss tveksamhet 4r att det som ir relevant for en kund 4r nar man far pa-
ketet och saledes inte vilken vig paketet tar. Om ett foretag bygger upp ett system som klarar
av att kunna ge kunderna precis information var godset befinner sig har foretaget troligtvis
byggt ett alldeles for avancerat system. Som tidigare beskrivits i litteraturstudien kommer
detta medfora att priset pa transporttjansten okar, beroende pa att transportforetaget maste
klara av de stora investeringskostnaderna och kontinuerliga underhallnings-kostnaderna. Sa-
ledes gar att konstatera att det 4r viktigare att foretaget satsar pa de andra dimensionerna och
bygger upp ett vildimensionerat och ekonomiskt datasystem.

Det bor dock péapekas att ett track and trace system kan vara mycket anvindbart for kunden
nér det uppstar problem. Kunden kan pa detta sitt vara proaktiv istillet for reaktiv, det vill
sdga kunden kan léttare hantera osékerheter i systemet om denne far reda pa dem i ett tidigt
stadium. Enligt en respondent kostade det otroligt mycket att bygga upp ett stort track and
tracesystem for det egna foretaget. Orsaken var att det krévs ett stort system for att klara av att
hantera den stora kontinuerliga2 informationsméngd som kommer in.

Anledningen till varfor foretaget satsade pa att bygga ut systemet dr att man ser den stora po-
tentialen och kvaliteten att hela tiden kunna informera sina kunder. Pa foretaget ser man att
det skapar ett stort mervérde for transportkdparen. Ytterligare en anledning till varfor foreta-
get byggde upp ett sadant avancerat system var att det tvingades fram av bankforetag. Orsa-
ken var att asiatiska foretag pastod att de inte fatt overforing och holl ofta inne denna i tva
dagar. Exempelvis en 6verforing av 200 miljoner medfor 2 dagars rinta en stor kostnad for
bankerna och saledes kriver de av budforetaget att exakt kunna veta nér varan ar levererad.
Vidare dr det mycket fordelaktigt 1 fOretag att veta vem som tog emot varan nér den leverera-
des, da man littare kan spara var sindningen tog vigen efter mottagandet. Samtidigt medfor
systemet att det inte kan rada nagra skiljaktigheter mellan féretag om en vara har sénts eller
nte.

Transportsiljarna undersoker kundernas 6nskemal

I samtliga intervjuer har det framkommit att alla foretag undersoker kundernas 6nskemal och
krav pa kvalitet. De flesta foretag skickar varje ar ut en enkdt, dir transportk6parna far svara
pa ett antal fragor gillande olika fragestillningar om kvalitet. Genom dessa kan transportfo-
retaget utveckla sin produkt mot att i hogre utstrackning motsvara det som kunderna 6nskar.
Vidare pagar vanligtvis olika program for att forbittra kvaliteten i verksamheten.

" Ett exempel pé ett sadant mycket avancerat system ir nir ett foretag har kontinuerlig uppkoppling mot exem-
pelvis sina lastbilar.

* Systemet uppdateras inte kontinuerligt utan endast di det sker nagon form av hantering, exempelvis omlastning
i en hub. Detta etikettsystemet uppdateras cirka 10 ganger mellan Sverige och Danmark

31



Kommunikationssvarigheter

Kommunikationen fungerar bra med de flesta kunder. Enligt en respondent fors statistik dver
hur mycket de olika foretagen anvénder sig av EDI, Internet och telefon. Gar det att konstate-
ra att kunderna anvénder sig for mycket av telefon kommer man att ta kontakt med den speci-
fika kunden och forsoka forbittra sa att denne anvinder sig mer av Internet.

Som ovan beskrivits anvédnder sig alltmer kunderna av Internet vilket medfor att de administ-
rativa sysslorna blir mindre. Detta beror pa att kunden gor en storre del av arbetet. Exempel-
vis sker en order genom att kunden klickar in pa hemsidan och skriver in en specifik kod. Ef-
ter detta skriver kunden i alla nddvéndiga data och foretaget behover inte gora nagot eftersom
alla uppgifter gar ritt ner i en databas.

Kundernas uppfattning stimmer hyfsat 6verens med den som man har pa transportforetaget.
Detta mirker man i de enkiter som skickas ut till kunder. Ibland kan det ddremot uppsta pro-
blem vid kontakten mellan kopare och siljare. I figur 15 nedan finns fyra olika felkéllor dir
kommunikationssvarigheter leder till meningsskiljaktigheter. I intervjuer har det framkommit
att vanligtvis uppstar problemen i punkt I. Det &r saledes nér transportkoparen ska 6verfora
sina krav till transportsiljaren. Sker detta pa telefon dr det en uppenbar risk att séljaren miss-
forstar kunden, men det &r ocksa stor risk att kunden glommer meddela nagot av de krav som
denne stiller pa transporten.

Figur 15: Informationsflodet fran kundkrav till levererad tjanst (Killa: Hellgren, 1995;
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8 Transportképarnas syn pa kvalitet

Transportkdparnas syn pa transportkvalitet varierar beroende pa bransch och dess storlek. I
nedanstiaende kapitel relateras olika begrepp som framstillts i den teoretiska referensramen
med det som framkommit genom intervjuer. Kapitlet borjar med att beskriva olika kvalitets-
aspekter pa transport/logistikomradet utifran transportkdparnas synpunkter.

8.1 Synen pa transportkvalitetsaspekter

Fragor rorande transportkvalité dr starkt kopplade till kostnaden for att fa transporterna utfor-
da. Beaktas ej de kostnader som &r forknippade med att fa transporterna utforda i enlighet
med de formulerade kvalitetskraven ges ej en rittvisande bild av vad transportkoparna verkli-
gen virderar som viktigt. Man kan ocksa séga att ju dyrare transportsitt som anvinds desto
viktigare blir transportkvalitetsaspekterna (det vill sdga relativt viktigare vid flygtransport dn
lastbilstransport vid samma avstand och typ av forsidndelse).

Betydelsen av vil fungerade transport- och logistikservice okar nidr en mindre andel av akti-
viteterna i materialflodet utfors av transportkoparen sjilv. Med fler parter involverade stélls
tydligare krav pa varje del av materialflodet vilket av transportkOparna ses som kvalitets-
aspekter. Rittidighet i transporterna och uppfyllande av transportavtalet dr hir tva kvalitets-
faktor som lyftes fram som primira. T.ex. sikerhet under transporten och hantering utan ska-
dor ses mer som grundforutsittningar som maste uppfyllas for att Gverhuvudtaget beakta
transportalternativet.

Transportkdparna &r till mindre del intresserade av kvalitén 1 enskilda delar av en transport-
tjanst (t.ex. terminalhantering, informationshantering, undervégstransport). Intresset ar riktat
mot den kombination av transporttjinster eller logistikservicetjidnster som behovs for att for-
flytta godset mellan avsidndaren och mottagaren. Detta gor det ocksa svart for transportkopare
som upphandlar totala logistikserviceuppldgg att ha synpunkter pa transportkvalitén per se.

H6g godskomfort ar ett baskrav

For transportkdparna ér det sjédlvklart att de som de avtalar med om att utfra transporter har
en formaga att genomfora dessa transporter sa att godset himtas, hanteras och levereras i det
skick det var nér det lamnade avsédndaren. Man kan darfor se en godshantering som ej paver-
kar godsets form och funktion som ett absolut minikrav rérande transportkvalité.

Orsaken till detta kan vara flera men en aspekt &r att minskade lagervolymer och en 6kad
kundorderstyrd produktion gor att om godset skadas sa orsakar det inte bara en tidsméssigt
senare leverans utan @ven att avsandaren och mottagaren maste omplanera sin verksamhet
vilket kan vara mycket kostsamt. Har framkommer det att transportkdparna ibland finner en
okunskap om de krav som dagens industriverksamheten stiller pa transporterna hos transport-
foretagen.

Transportsékerhet viktigt men sjalvklart

Ytterligare en baskvalieaspekt dr sikerhet under transporten. For transportkdpare som hante-
rar dyrbara produkter som kan litt kan omsittas pA marknaden om de stjdls under transporten
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(t.ex. mobiltelefoner) ses detta som en kvalitetsaspekt som avgoér om man kan overviga en
speciell transportor eller ett viss transportalternativ.

Det framkom att i Sverige dr transportsidkerheten inte nagot storre problem utan internationellt
ar det i vissa regioner viktigt att denna kvalitetsaspekt regleras med transportforetagen da
”vad som kan anses som sjalvklart i Sverige kriaver speciella atgirder i andra regioner”. Under
sjdlva transporterna &r sdkerheten oftast god medan vinttider pa rangerbangardar, terminalom-
raden, i terminaler osv. dr de delar under transporten som vissa transportkdpare har synpunk-
ter pa transportsikerheten.

Rattidighet ar en huvudaspekt

Den kvalitetsaspekt som anvinds mest av transportkoparna for att folja upp och utvirdera
transporterna ar réttidighet i transporterna. Rattidighet i transporterna dr ett mangfacetterat
kvalitetsbegrepp men det som avses hir édr frimst precisionen i ndr godset levereras men dven
precisionen i godsets upphamtning. Vilket man inbegriper beror pa situationen for respektive
transportkOpare (t.ex. om utrymmet for avsdndande gods &r begréinsat dr upphdmtning vid
avtalad tid viktigt). Vad som skulle kunna ses som en bra rittidighet dr svart att avgora (dvs.
om rittidighet innebér leverans vid utlovad tidpunkt +/- x minuter eller timmar) men att detta
ar en mycket viktig aspekt for transportkdparna ar tydligt.

Majligheten till alternativa rutter/omplanering

En konsekvens av att transportkoparna oavsett bransch har minskat sina lager dr att kédnslig-
heten for storningar under transport 6kat. Under senare tid (14s under 1990-talet) har kénslig-
heten som finns i att endast kunna transportera godset i en korridor utan mojligheter till att
vilja alternativa rutter forts in som en kvalitetsaspekt vid upphandlingen av transporter. Dér-
med har i vissa fall en kombitransportlosning (bil-tag-bil) valts istillet for jarnvigstransport.
Men denna kvalitetsaspekt kan ocksa ses som en konsekvens av att transportforetagen infort
“track and trace system” som mojliggor att en pagaende transport omruttas. Ett kemiforetag
nimnde som exempel att de for en av sina storre kunder (med flera fabriker) har en 16sning
dir en produkt skickas till en brytpunkt och forst déar bestams det till vilken av kundens fabri-
ken en specifik transport skall. Detta stiller krav pa transportforetagen bade i att exakt veta
var en kunds gods dr men ocksa i varje tillfdlle veta vilka mojligheter som finns att skicka
godset, nagot som hela tiden maste uppdateras. Darmed blir den fysiska transporten kvalité
helt beroende pa informationssystemen och dess informationskvalité (rérande transportupp-
draget med alla mojligheter som finns att transportera godset mellan punkt A och B). For
transportkOparna dr det dock svart att utviardera denna kvalitetsaspekt innan de utfores.

Transporttid

Att striva efter den kortast mojlig transporttiden verkar inte var det hogst prioriterade hos
transportkoparna. Istillet dr det en rimlig transporttid som kan utforas med en mycket hog
tillforlitlighet som efterstridvas. Transportkdparna vill kunna forutse vilken transporttiden
kommer att bli och om avvikelser sker kunna fa indikationer pa detta tidigt (och ej uppleva att
nir godset skulle ankommit ringer transportforetaget och meddelar att det dr en forsening).
Transportkdparna upplever dock att transportséljarna ibland fokusera pa denna aspekt och
kanske speciellt nér de vill framhéva nya teknik som man infort och dess tidsvinster.
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Flexibilitet

Flexibiliteten hos transportséljarna/foretagen upplevs generellt vara liten och att om flexibili-
tetsaspekter (flexibla avgangstider, flexibla kvantiteter) fors upp under diskussioner sa blir det
alltid en prisfraga. Men hér &r upplevelserna mellan olika transportslag olika och minst flex-
ibla anses jarnvédgen och flyget vara medan sjofart och lastbil dr mer flexibla. Med hog flexi-
bilitet anser transportkOparna t.ex. att om man skjuter en avgang 3 timmar skall godset an-
komma max 3 timmar efter den ursprungligen satta tidpunkten. Transportsiljarna/féretagen
verkar hir tinka i delstrackor och ej i hela transportuppdraget vilket gor att synen pa flexibi-
litet dr vildigt olika. Transportkoparna har uppfattningen att mindre aktorer i denna aspekt har
mer av en helhetssyn &@n de stora aktorerna.

Transportsaljarnas uppfyllande av avtalets inneb6rd

Om transportforetaget lever upp till det som reglerats i avtalet dr en kvalitetsaspekt som dr
svar att folja upp. Det blir dock mer visentligt och i fokus da transportféretagen ansvarar for
och utfor logistikservicetjdnster utdver transporten. Att transporttjénster utfors pa samma sétt
och i enlighet med det som reglerats i avtalet under hela avtalet kontraktstid vore naturligt
men verkar inte vara det. Att tjdnsterna dr oberoende av vem som jobbar den aktuella dagen &r
i andra branscher sjdlvklart men upplevs ej som naturligt fran transportkdparnas perspektiv
hos transportforetagen (t.ex. att paket som ankommer till en adress skall placeras pa tva skilda
platser, eller att samtliga inleveranser skall ske vid en tidpunkt och ej flera). Denna kvalitets-
aspekt framhalls som en fortroendebyggande aspekt som #r beroende pa transportkoparens
kommunikation med transportéren samt dennes interna kommunikation.

Kompetens

Kompetens i niva med den som transportkdparna eller logistiktjanstkoparna har 4r ndgot som
en del transportkopare saknar hos transportséljarna. Manga ganger dr transportsiljarna inte de
som senare far ansvar for att operativt utfora tjdnsterna vilket kan leda till att vissa forstar
logistikimplikationerna av transporterna vilket dock inte inses av de som utfor transport-
tjansterna. En transportkopare nimnde de 1aga grad av hogskoleutbildade som jobbar inom
transportforetagen som en aspekt som hindrar utvecklingen av effektiva logistiksystem av hog
kvalité.
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9 Resultat av enkaten

I undersokningen skickades en enkét ut till 85 olika foretag, dessutom faxades en paminnelse
till de foretag som inte svarat inom tva veckor fran det att forsta utskicket sints. Det var totalt
32 stycken foretag som svarade pa enkiten, det vill séga cirka 38% av de tillfragade. Vidare
gar det dven att diskutera reliabiliteten av enkéten, men trots detta gar det att sidga att enkiten
var bra da inte syftet var att bygga rapporten pa den utan endast verifiera litteraturstudie och
djupintervjuer.

9.1 Urvalet av foretag

Foretagen valdes slumpvis, vilket medforde en viss snedférdelning av transportmarknaden.
Exempelvis gar det att konstatera att sjofarten ir 6verrepresentativ.'. Troligtvis beror snedfor-
delningen pa att manga foretag har utlandska transportrelationer (se appendix A). Vidare gar
det att konstatera att det mesta godset dr relativt tungt, det vill siga styckegods, partigods och
hellast dominerar i enkéten.

9.2 De viktigaste transportkvalitetsfaktorerna

Det som enkiten tydligast visar &r att punktligheten dr den absolut viktigaste faktorn. Den har
ett medelvirde pa 4,80, detta synliggor att de flesta foretag anser punktligheten extremt viktig
for att uppna hog transportkvalitet. I appendix A gar det att se i diagrammet att punktligheten
ar klart viktigast. Det skiljer 0,25 enheter till ndrmsta parameter. Vidare gar det att utlésa i
appendix D att det inte skiljer sig mellan transportkdpare och transportsiljare, utan bada par-
ter anser punktligheten som den viktigaste parametern.

Fran enkitresultatet gar det urldsa att vissa parametrar anses viktigare dn andra. Férutom
punktligheten finns det ett 7 stycken parametrar, vilka hamnar inom ett snivt intervall ndrmast
bakom punktlighet. Dessa transportkvalitetsdimensioner &r transportsidkerhet, transporttid,
hog kapacitet, regelbundenhet, flexibilitet, helhetssyn pa logistikkedjan och frekvens. Saledes
anser de flesta foretag att de uppriknade dimensionerna dr centrala och dérfor bor ett trans-
portféretag méita parametrarna for att kunna forbéttra dem.

9.3 De fran enkéaten minst viktiga transportkvalitetsparametrarna

Minst relevanta av de parametrar som undersoks dr fa avtalsparter, lagt pris och frikopplings-
formaga. Det bor dock riktas viss tveksamhet gentemot resultatet av fa avtalspartner, da rapp-
ortforfattarna anser att vissa av respondenterna troligtvis missforstatt fragan. Saledes ir re-
sultatet troligtvis missvisande. Det dr diremot mycket intressant att konstatera att 1agt pris
hamnar langt ner pa listan. Troligtvis dr orsaken till detta att transportbranschen lever kvar i
gamla anor, dér konkurrensen inte var sa stor. Dessutom skiljer sig transportbranschen sig
kraftigt at mellan olika marknadssegment. Exempelvis har budforetagen traditionellt inte be-
hovt tdnka pa priset, vilket troligtvis dven foljer med i dagens situation. Om man ddremot ser
till sjofartsindustrin dr priset mycket centralt for att vinna kunder.

' T appendix A gar det att utlisa att cirka 20 % ir sjtransporter
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9.4 Skillnader mellan transportképarna och transportsajarna

For vissa parametrar skiljer sig bedomningen kraftigt mellan transportkopare och transport-
siljare.' Nedan tas fyra parametrar upp vilka skiljer sig kraftigt at och som rapportforfattarna
anser har en relevans for rapporten.

Flexibilitet

Flexibiliteten dr den forsta parametern som skiljer sig kraftigt mellan kdpare och siljare. 1
appendix D gar det att utldsa att transportkoparna sitter betyget 3,86 pa flexibilitet medan
transportsiljarna bedomer flexibilitet som 4,56. Skillnaden har troligtvis att gora med att se
flexibilitet som en sjilvklarhet och att se det som en uppoffring. TransportkOparna anser att
transportsiljarna ska ha en hog flexibilitet och tinker inte pa denna som en viktig parameter
forrdn det borjar att krangla. Transportsiljarna daremot vet att det krévs en stor organisation
for att klara av att vara flexibel och sdledes ses detta som en uppoffring for att tillfredstilla
kunden.

Transporttid

Transporttid skiljer inte lika mycket som de Ovriga parametrarna, vilka ndmns hir. Emellertid
finns det en skillnad. Transportkdparna dr mycket intresserade av att kopa mycket snabba
transporter, vilket maste ses som en sjdlvklarhet. Eftersom transportkoparna inte vill ha nagra
“rullande lager”, det vill sdga koparna vill ha sa lite bundet material som mojligt. Transport-
sdljarna ser troligtvis mer praktiskt pa transporttiden. Séljarna vet att de maste bygga upp fun-
gerande “hub and spoke” system for att skapa lonsamhet i transporterna. Saledes vill inte sil-
jarna att transporttiden ska vara for avgorande.

Godskomfort

Transportkdparna ser inte godskomforten som en 1agt prioriterad variabel. Orsaken ér troligt-
vis att koparna ser godskomfort som ett "underforstdtt behov” i Kanomodellen."Med detta
menas att kdparna riknar med att godset inte ska utsittas for kemikalier eller hoga temperatu-
rer 0.s.v. Siljarna ser ddremot godskomfort mer som en viktig kvalitetsparameter, da dessa
anstrianger sig for att kundernas gods ska hanteras varsamt.

Lagt pris

Det dr inte speciellt ovintat att sédljare och kopare har olika uppfattning om priset. Det &dr
genomgaende for transportkopare att de riknar med priset nar man talar om transportkvalitet.
Siljarna ser emellertid kostnaden som en bisak. Detta kan vara 6nsketdnkande, men ocksa
bero pa att kunderna lever kvar i gamla systemet dér det inte radde en sa stor konkurrens. Det
bor dven hir papekas att det skiljer kraftigt mellan olika transportsegment. I budbilsbranschen
har traditionellt priset inte spelat ndgon roll.” I sjéfarten ér det diiremot stor priskonkurrens
mellan de olika aktorerna, vilket medfor att koparna kan spela ut de olika transportdrerna mot
varandra.

" Det bor dock papekas att for de flesta av parametrarna stimmer transportsiljarnas och transportkdparnas syn
relativt vil dverens (se appendix D).

* Underforstadda behov ir behov som maste uppfyllas for att inte kunden ska bli missnojd. Det ricker inte med
enbart dessa behov for att dstadkomma nojda kunder, da dessa behov ir sjdlvklara for kunden att denne inte
namner de i kundonskemalen. Se kapitel 2.1 for noggrannare beskrivning av Kano-modellen.

? Det har dock framgatt i intervjuer att konkurrensen borjar oka och priset blir allt mer avgdrande.
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9.5 Transportsiljare och transportkdpare satter olika mal

I sammanstillningen av enkéten gar det att klart utldsa en differentiering mellan vilka mal
som finns uppsatta for transportsiljarna och transportkoparna.' Det som gér att visa i dia-
grammet (appendix D) dr att transportsiljarna generellt sitter upp fler mal dn transportkopar-
na. Detta dr emellertid ett vintat resultat, eftersom transportsiljarna maste téinka pa alla para-
metrar, det vill sdga transportsiljaren maste kontrollera hela processen och tinka pa vad alla
kunder kriver. Exempelvis maste transportséljarna mita miljobelastningen i verksamheten
trots att vissa kunder struntar i vilken miljobelastning som foretaget orsakar.

De omraden som skiljer mest mellan séljare och kopare ar flexibilitet, laga administrativa
kostnader, transporttid och lag miljobelastning. Bade flexibiliteten och transporttiden har
namnts i avsnittet ovan som omraden vilka séljarna anser mycket viktigare dn kdparna. Darfor
ter det sig naturligt att fler séljare sitter upp mal for omradena dn kdparna gor. Daremot kan
det tyckas knepigt att sidljarna sétter upp fler mal for laga administrativa kostnader @n kopar-
na, trots att koparna anser laga administrativa kostnader viktigare #n siljarna (se appendix D).
Anledningen till detta dr troligtvis att

"I appendix D gors en jimforelse mellan antalet uppsatta mal for transportkdparna respektive transportsiljarna.
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10Sammanfattning och slutsatser

I kapitlet gors en kortare sammanfattning av transportkvalitetsbegreppet och vissa slutsatser
tas upp, vilka rapportforfattarna anser karaktdriserar den syn som transportniringen har pa
transportkvalitet. Slutsatserna grundar sig pa litteraturstudie, enkét och intervjuer som genom-
forts. Vidare konstateras de problem och mojligheter som finns inom transportbranschen, vil-
ka framkommit genom intervjuer, diskussioner och enkiter.

10.1Inget kvalitetsmatt kan hoppas éver

Det som gar att konstatera i studien &r att det dr otroligt viktigt att alla kvalitetsdimensioner
uppfylls. Om inte transportséljaren uppfyller alla krav kommer de krav som inte uppfylls att
bli dimensionerande, vilket i sin tur medfor att det dr otroligt viktigt att uppna en ldgsta niva
pa vissa dimensioner. I de fall som vissa dimensioner inte klaras av blir transportkdparen ir-
riterad och transportforetaget far dalig image.

Teorins uppdelning i kidrn- och kringkvalitet med respektive underdimensioner har ej kunnat
verifieras via studien. Kvalitetsdimensionerna delas mer in 1 grupperna “formulerade kvali-
tetsdimensioner” respektive “underforstadda kvalitetsdimensioner”.

De viktigaste kvalitetsdimensionerna ar punktlighet, frekvens, flexibilitet,
transporttid, hog kapacitet, regelbundenhet, transportsakerhet och helhetssyn

Generellt gar det att konstatera genom intervjuer att punktligheten &r den viktigaste parame-
tern for att erhalla hog transportkvalitet. Bade transportsiljare och transportkopare anser detta,
vilket dven tydliggors 1 enkéten. Vidare dr det dven denna parameter som flest foretag sétter
upp mal for (se appendix A). Saledes maste ett transportforetag halla punktligheten for att
skapa ett fortroende hos kunderna.

Regelbyndenha

portsakerhet

Figur 16: De viktigaste kvalitetsdimensionerna, med punktligheten som den centralaste

Via intervjuerna framgick det att frekvensen och flexibiliteten var viktigare @n de 6vriga pa-
rametrarna. Exempelvis giller detta for budforetagen. Deras verksamhet lever av att de dr
mycket flexibla och kan alltid 16sa sina uppgifter for uppdragsgivaren. Det som framgick i
samtliga intervjuer var att kraven hade okat kraftigt pa dessa parametrar de senaste aren. En
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orsak till detta &r att transportkOparna oavsett bransch har minskat sina lager vilket medfort att
kénsligheten for storningar under transport okat. Slutsatsen &r att hela transportbranschen har
fatt mycket kraftigare krav pa sig under 90-talet. Darfor lever fragan om transportkvalitet vi-
dare och ytterligare utredningar bor genomforas.

Idag mits vissa av parametrarna som beskrivits ovan av transportforetagen. Det finns det mal
uppsatta for punktligheten. Dessa mal kan exempelvis vara avvikelser pa avgangar respektive
ankommster. Vidare har det dven framkommit att transportforetagen formulerar mal for fre-
kvensen i antalet avgangar och for transportsékerheten i form av antalet fel per tusen siand-
ningar o.s.v.

Vissa parametrar ar underférstadda behov

Det finns ndgra parametrar vilka transportkOpare inte tar upp som livsnddvindiga for en hog
transportkvalitet, men det som kan konstateras ur detta resonemang &r att vissa av dessa pa-
rametrar dr underforstadda behov. Transportkdparen tar for givet att det fungerar och ldgger
inte ndrmare tanke kring dimensionen. Ett exempel dr godskomforten, for denna parameter
har transportséljarna i enkéten kryssat mycket hogre viarden én transportkdparna. Anledningen
ar troligtvis att ingen transportkdpare ser nagon risk att deras paket ska utsittas for hog tem-
peratur eller kemikalieangrepp. Séledes stiiller de inte detta som krav nér de forhandlar med
en transportsiljare.

10.2Kraven stélls pa logistiken och inte transporterna

Béde nir man intervjuar transportkopare och transportséljare om transportkvalitet pratar dessa
i termer av logistik, det vill sdga i ritt tid, till rétt pris o.s.v. Saledes &r det ofta indirekt att de
pratar om transportkvalitet. Exempelvis betyder i ritt tid att transportoren maste vara punktlig.

Omvaérlden borjar grupperas i kedjor vilket skapar mojligheter

Supply chain management har pa senare tid blivit en viktig del av ett foretags strategiska
verksambhet, det vill sdga foretag forsoker gruppera sig 1 forsorjningskedjor. Vidare forsoker
foretag sélja mera totallosningar till kunderna och utlovar hirvid okad service. Pa grund av
dessa tendenser soks samarbetspartners for att bygga upp ett langsiktigt partnerskap. For
transportbranschen dr det viktigt att inte blunda for det som sker i omvérlden och istéllet ut-
nyttja fordndringen. Vidare gar det redan idag att urskonja tydliga tendenser mot att tredje-
partslogistiker kommer utgora en viktig del av forsorjningskedjan. Detta skapar stora potenti-
aler for dagens transportforetag att expandera och borja utvecklas mot att bli en tredjepartslo-
gistiker istéllet for att enbart halla pa med transporter. Exempelvis finns i dagsldget stora
mojligheter att ta dver storre del av exempelvis slutmontering' frén leverantorer.

Det bor emellertid papekas att det resonemanget skiljer sig mellan olika transportbranscher.
Exempelvis ser sig rederiforetagen som rena transportforetag och eftersom transporter ir de-
ras kdarnverksamhet sa bor de dgna sig at detta. Rederiféretagen maste dock bli en del av ked-
jan och oka samarbetet med vissa centrala kunder?. Speditions- och budforetag ser diremot
stora mojligheter att ta till vara fordndringspotentialen och expandera. De kommer mer och
mer Overga till att bli en tredjepartslogistiker. Genom detta kan de forbéttra for sina kunder
och erbjuda en helhetslosning.

! Slutmontering kan exempelvis gilla datorer eller mobiltelefoner.
* Exempelvis bor redarforetagen paborja samarbete med vissa kunder om pé vilket sitt man kan effektivisera
transporterna och forpackningen av godset.
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10.3 Kraftigare informationssystem byggs upp

Det som generellt gar att konstatera 4r att de flesta transportforetag gar emot att skota all sin
kommunikation med kunder via Internet eller EDI. Internet har mgjliggjort for transportko-
parna att kontrollera sina transporter och bokningar pa ett smidigare sitt. Dessutom far de
Okad insyn i transportforetaget. Samtidigt gar det att faststélla att transportsiljarna tjanar
kraftigt pa dessa system i form av betydligt mindre administrativa kostnader.

Kontrollerbarheten ar viktig om nagot gar snett

Om allt fungerar som det ska &r kontrollerbarheten onddig och kostar enbart mycket att admi-
nistrera och bygga upp. Diaremot nir det hinder nagot oforutsett med transporten &r ett track
and trace system mycket anvindbart for kunden. Vidare dr det mycket fordelaktigt i foretag
att veta vem som tog emot varan nir den levererades, da man littare kan spara var siandningen
tog vigen efter mottagandet. Samtidigt medfor systemet att det inte kan rada nagra skiljaktig-
heter mellan foretag om en vara har sints eller inte. Dessutom mojliggor ett sadant system att
kunden pa ett tidigt stadium kan uppticka problem. Detta medfor att kunden kan vara proak-
tiv istdllet for reaktiv. Trots de stora initiala kostnaderna kommer saledes dessa system att
vara viktiga for koparen av transporttjdansten. De flesta transportsiljare och transportkdpare
ser stora potentialer med dessa system, varfor det i framtiden kommer bli svart att klara sig
utan ett fungerande track and trace system.

Transportsiéljarna undersoéker sjélva sina kunders syn pa transportkvalitet

Genom intervjuerna kan man konstatera att samtliga foretag undersoker sina kunders 6nske-
mal och krav pa transporter. De flesta foretag skickar varje ar ut en enkét, ddr transportkopar-
na far svara pa ett antal fragor géllande olika fragestillningar om kvalitet. Ibland férekommer
dven vissa telefonintervjuer, dessa uppkommer exempelvis om transportséljaren upptécker att
en specifik kund inte nyttjar transportforetagets datasystem pa det séttet som 4r avsett.

Kommunikationssvarigheter uppstar sillan.

Vanligtvis uppstar inga kommunikationssvarigheter mellan transportsiljaren och transportko-
paren. Datasystemen som byggs upp kommer ytterligare forbéttra denna kommunikationen
och motverka att det uppstar missuppfattningar. Internet medfor att de administrativa sysslor-
na blir mindre. Detta beror pa att kunden gor en storre del av arbetet. Exempelvis sker en or-
der genom att kunden klickar in pa hemsidan och skriver in en specifik kod. Efter detta skri-
ver kunden i alla nodvindiga data och foretaget behover inte gora nagot eftersom alla uppgit-
ter gar ritt ner i en databas. Emellertid uppstar det ibland kommunikationssvarigheter. Det
som framkommit i intervjuer dr att dessa oftast uppstar nir transportkoparen ska meddela
transportsiljaren vilka krav denne stiller pa transporttjansten som ska utforas. Sker detta pa
telefon &r det en uppenbar risk att sidljaren missforstar kunden, men det dr ocksa stor risk att
kunden glommer meddela nagot av de krav som denne stéller pa transporten.

Till sist bor det dock papekas att kundernas uppfattning, om transportkvalitet, stimmer hyfsat
overens med den som man har pa transportforetaget. Det mérks bland annat i de enkiter som
skickas ut till kunder.

! Exempelvis tar man kontakt med kdparen om det gar det att konstatera den specifika kunden anvinder sig for
mycket av telefon istillet for Internet.
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10.4 Det skiljer sig kraftigt mellan olika branscher

Det sista slutsatsen dr att det d&r omojligt att generalisera kvalitetsbegreppet att gilla for alla
branscher. Detta giller bade transportkopare och transportsiljare. Exempelvis spelar priset
inte speciellt stor roll for budféretagen, medan rederierna i huvudsak konkurrera med hjélp av
priset. Vidare ska budforetagen alltid ha tillrackligt med kapacitet, medan detta dr en omojlig-
het for ett rederi'.

En annan viktig skillnad som gar att konstatera mellan persontransporter och godstransporter
ar nar klagomalen pa en transport uppstar. Vid persontransporter uppstar klagomalet direkt,
vilket dr en stor fordel for transportforetaget. De kan dels atgidrda problemet snabbare, men
samtidigt medfor snabbheten i feedbacken att transportforetaget far en béttre och mer korrekt
bild av orsakerna. Detta medfor i sin tur att transportforetaget kan snabbt atgérda killan till
problemet. I godstrafiken har det ddaremot traditionellt sett varit en stor tidsfordréjning innan
klagomalen framforts. Genom detta mister transportforetaget de mojligheter som beskrivits
ovan. Dock har rapportforfattarna konstaterats att en forandring haller pa att ske inom gods-
transporterna. Via den forbittrade kommunikationen i form av Internet och EDI kommer
kunderna mycket niarmare sina leverantorer och pa sa fanga upp feedback snabbare fran kun-
derna. Exempelvis sker detta i de databaser som byggs upp och fylls pa varje gang en kund
loggar in och utfor en operation pa Internet eller via EDI.

' Det dr omojligt att rikna hem en linje dir det alltid finns ledig kapacitet.
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Appendix A: Samtliga enkatsvar

Littgods Paketgods  Styckego. Partigods Hellast
2. Vilka ér era viktigaste godstyper? 4 12 19 20 24
Lastbil Jirnvig Flyg Sjofart
3. Vilka transportslag éir de viktigaste? 25 2 6 9
) Regionalt Inrikes Utrikes
4. Vilken eller vilka transportrelationer 8 15 17
5. Hur vitigt édr: 1 2 3 4 5 ? Medelv.
Frekvens 0 1 3 13 12 3 4,24
Transportsikerhet 0 0 3 10 16 3 4,45
Flexibilitet 0 0 7 8 14 3 4,27
Expansionsformaga 1 2 7 15 3 3 3,60
Laga administrativa 0 0 7 11 5 4,03
Fa avtalspartners 0 7 13 4 3,13
Bra regional tickning 0 4 6 9 6 3,81
Regelbundenhet 0 1 3 11 14 3 4,31
Transporttid 0 0 2 15 12 3 4,34
Godskomfort 0 1 7 14 4 5 3,80
Kontrollbarhet 1 2 7 11 6 4 3,70
Frikopplingsformaga 0 3 6 8 3 11 3,54
Lagt pris 0 2 14 9 3 4 3,47
Lag miljobelastning 0 0 8 14 7 3 397
Helhetssyn pa logistikkedjan 0 0 6 11 12 3 4,21
Hog kapacitet 0 1 2 12 13 4 4,32
Punktlighet 0 0 0 6 23 3 4,80
Ja Nej ?  Tot. antal foretag
6. Sitter ert foretag upp mal 28 2 2 32
7. Markera de omraden dir det finns mal Mal % uppsatta mal
Frekvens 19 59%
Transportsikerhet 21 66%
Flexibilitet 12 38%
Expansionsformaga 7 22%
Laga administrativa 15 47%
Fa avtalspartners 7 22%
Bra regional tickning 5 16%
Regelbundenhet 15 47%
Transporttid 17 53%
Godskomfort 12 38%
Kontrollbarhet 10 31%
Frikopplingsformaga 3 9%
Lagt pris 11 34%
Lag miljobelastning 18 56%
Helhetssyn pa logistikkedjan 28%
Hog kapacitet 28%
Punktlighet 25 78%
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Fraga 5: Hur viktigt dr foljande transportkvalitetsparametrar for er verksamhet?
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I



100%

90%
80% —
70% .
60% ++ .
50% H — — —
40% 1 [— — —
30% 1 [— — —
20% 11 [— — —
10% 1 [— —|_|— — —
i E L3 Fa Lag [Helh
xpan | Laga a ag |Helhet
Frekv Tran.s. sionsf |admin | avtals i Tran.s Ry e Légt | miljo | ssyn [Punkt
portsa|. o |. ey ; bunde | portti | omfor | ollbar i ol i
ens | orhet[OTMAg |istrati | partne f ., d ¢ het | Pris |belas pd |lighe
a va IS ning |logisti
B Seriel | 59% | 66% | 22% | 47% | 22% | 47% | 53% | 38% | 31% | 34% | 56% | 28% | 78%

v




Appendix B: Enkatsvar Transportkopare

Littgods Paketgods  Styckego. Partigods Hellast
2. Vilka ér era viktigaste godstyper? 1 3 7 7 10
Lastbil Jirnvig Flyg Sjofart
3. Vilka transportslag ér de viktigaste? 13 1 3 4
) Regionalt Inrikes Utrikes
4. Vilken eller vilka transportrelationer 1 6 10
5. Hur vitigt édr: 1 2 3 4 5 ? Medelv.
Frekvens 0 1 2 3 6 1 4,17
Transportsikerhet 0 0 1 6 6 0 4,38
Flexibilitet 0 0 5 5 3 0 3,85
Expansionsformaga 1 1 5 3 1 2 3,18
Laga administrativa 0 0 5 3 2 3 3,70
Fa avtalspartners 0 0 8 2 3 0 3,62
Bra regional tickning 0 1 4 1 5 2 391
Regelbundenhet 0 1 2 3 6 1 4,17
Transporttid 0 0 1 4 7 1 4,50
Godskomfort 0 1 4 4 1 3 3,50
Kontrollbarhet 1 1 3 4 2 2 3,45
Frikopplingsformaga 0 2 2 1 2 6 343
Lagt pris 0 0 4 4 3 2 391
Lag miljobelastning 0 0 6 4 2 1 3,67
Helhetssyn pa logistikkedjan 0 0 3 6 3 1 4,00
Hog kapacitet 0 0 1 5 5 2 4,36
Punktlighet 0 0 0 3 10 0 4,77
Ja Nej Tot. antal foretag
6. Sitter ert foretag upp mal 12 1 13
7. Markera de omraden dir det finns mal Mal % uppsatta mal
Frekvens 7 54%
Transportsikerhet 7 54%
Flexibilitet 2 15%
Expansionsformaga 1 8%
Laga administrativa 2 15%
Fa avtalspartners 4 31%
Bra regional tickning 2 15%
Regelbundenhet 5 38%
Transporttid 5 38%
Godskomfort 5 38%
Kontrollbarhet 3 23%
Frikopplingsformaga 1 8%
Lagt pris 6 46%
Lag miljobelastning 4 31%
Helhetssyn pa logistikkedjan 2 15%
Hog kapacitet 3 23%
Punktlighet 11 85%
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Fraga 5: Hur viktigt 4r foljande transportkvalitetsparametrar for er verksamhet?
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Fraga 7: Markera de omraden dér det finns mal uppsatta
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Appendix C: Enkatsvar Transportsaljare

Littgods Paketgods  Styckego. Partigods Hellast
2. Vilka ér era viktigaste godstyper? 3 9 12 13 14
Lastbil Jiarnvig Flyg Sjofart
3. Vilka transportslag ér de viktigaste? 12 1 3 5
) Regionalt Inrikes Utrikes
4. Vilken eller vilka transportrelationer 7 9 7
5. Hur vitigt édr: 1 2 3 4 5 ? Medelv.
Frekvens 0 0 1 10 6 2 4,29
Transportsikerhet 0 0 2 4 10 3 4,50
Flexibilitet 0 0 2 3 11 3 4,56
Expansionsférmaga 0 1 2 12 2 1 3,88
Laga administrativa 0 0 2 8 6 2 4,25
Fa avtalspartners 0 7 5 2 1 4 2,80
Bra regional tickning 0 3 2 6 4 4 3,73
Regelbundenhet 0 0 1 8 8 2 4,41
Transporttid 0 0 1 11 5 2 4,24
Godskomfort 0 0 3 10 3 2 4,00
Kontrollbarhet 0 1 4 7 4 2 3,88
Frikopplingsformaga 0 1 4 7 1 5 3,62
Lagt pris 0 2 10 5 0 2 3,18
Lag miljobelastning 0 0 2 10 5 2 4,18
Helhetssyn pa logistikkedjan 0 0 3 9 2 4,35
Hog kapacitet 0 1 1 7 8 2 4,29
Punktlighet 0 0 0 13 3 4,81
Ja Nej ?  Tot. Antal foretag
6. Sitter ert foretag upp mal —I 16 1 2 19
7. Markera de omraden dir det finns mal Mal % uppsatta mal
Frekvens 12 63%
Transportsikerhet 14 74%
Flexibilitet 10 53%
Expansionsformaga 6 32%
Laga administrativa 13 68%
Fa avtalspartners 3 16%
Bra regional tiickning 3 16%
Regelbundenhet 10 53%
Transporttid 12 63%
Godskomfort 37%
Kontrollbarhet 37%
Frikopplingsformaga 11%
Lagt pris 5 26%
Lag miljobelastning 14 74%
Helhetssyn pa logistikkedjan 37%
Hog kapacitet 32%
Punktlighet 14 74%
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Fraga 5: Hur viktigt 4r foljande transportkvalitetsparametrar for er verksamhet?
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Fraga 7: Markera de omraden dir det finns mal uppsatta
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12INLEDNING

Projektarbetsgruppen for Luftfartsverkets Uppfoljning av Regeringens Transportkvalitetsmal
(LURT) 6verldamnar harmed sin delrapport (fas 1), som beskriver LURT uppfoljningsmodell.
Dessutom ldmnar arbetsgruppen forslag pa hur det vidare arbetet bor bedrivas.

13REGERINGSUPPDRAGET

13.1Den svenska transportpolitiken

Regeringen har faststillt att transportpolitiken skall bidra till att uppna 6vergripande sam-
hillsmal med det yttersta syftet att bibehélla och utveckla vilfarden. Det innebér att de trans-
portpolitiska mélen bor utformas med beaktande av transporternas roll och funktion i sam-
hillet genom att tillgodose behov utanfor transportomradet for att forbattra niaringslivets verk-
samhet och ménniskors livskvalitet. Transportpolitiken skall darfor vara tillvixtbeframjande
och effektiv genom att hushalla med tillgidngliga resurser.

Utgangspunkten for dagens svenska transportpolitik faststidlldes redan i 1988 ars trafikpolitis-
ka beslut. Idag (regeringens transportpolitiska proposition 1997/98:56) tydliggors emellertid
malet pa samhdllsekonomisk effektivitet i det 6vergripande transportpolitiska malet tillsam-
mans med att transportforsorjningen skall vara ldngsiktigt hallbar. Ett av regeringens nya
delmal for transportpolitiken &r att transportsystemet skall medge en hog transportkvalitet for
néringslivet, vilket ndrmare beskrivs nedan.

13.2Regeringens maluppdrag till SIKA

SIKA (Statens Institut for Kommunikationsanalys) har fatt regeringens uppdrag att i samver-
kan med ett stort antal myndigheter ta fram matt och metoder for att precisera etappmal for de
transportpolitiska delmalen som riksdagen faststéllt i 1998 ars transportpolitiska proposition
(1997/98:56). Vissa etappmal lades fast i det transportpolitiska beslutet. Dessa etappmal rorde
delmalen miljo och trafiksdkerhet samt vissa kvalitetsmal pa vdag- och jarnvigsomradet. I
regeringens proposition konstateras att det behovs bittre underlag pa manga omraden for att
kunna faststilla etappmal. Regeringens uppdrag och direktiv bygger i allt vésentligt pa det
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transportpolitiska beslutet. Det transportpolitiska beslutet innebér bl a att regeringen till riks-

dagen arligen ska redovisa hur de transportpolitiska etappmalen har uppfyllts. Det ankommer
pa SIKA att tillsammans med trafikverken forse regeringen med underlag for denna redovis-

ning. Regeringsuppdraget redovisas 1 sin helhet i bilaga 1.

13.3 Luftfartsverkets malarbete

Allmént angreppssatt

Regeringsuppdraget till SIKA tillsammans med bl a trafikverken har preciserats i atta punkter
och avser etappmal som anknyter till alla de fem delmalen tillganglighet, transportkvalitet,
trafiksidkerhet, miljo och regional utveckling. For att LFV skall kunna 16sa uppgiften har
kompetens engagerats fran ett flertal hall inom LFV; avdelning Luftfart och Samhille, Luft-
fartsinspektionen, flygtrafiktjansten (ANS) och flygplatserna med flera. Det 4r ocksa inom
dessa enheter som en fortsatt maluppfoljning senare skall ske. Inte minst delmalen tillgdng-
lighet, transportkvalitet och regional utveckling har en generell inverkan pa hela luftfarts-
sektorn, vilket motiverar en dterkommande bred medverkan dven fran olika delar av LFV for
att fa en allsidig belysning av hur dessa delmal skall goras mitbara och kunna uppnas.

Tidsplan

Den 1 maj 1999 var den forsta tidpunkten for LFV's delredovisning till SIKA. Redovisningen
avsag da en beskrivning av hur projektarbetet inom LFV har organiserats tillsammans med en
oversiktlig redovisning av statusen i arbetet. Darutdver limnades ett underlag for regeringens
forsta arliga redovisning till riksdagen. En andra statusrapport lamnades till SIKA den 15 ok-
tober 1999. SIKAs tidsplan innebir att textforslag skall foreligga 6 veckor fore rapporterings-
tidpunkten for att SIKA skall hinna gora utkast till rapport och férankra denna innan redovis-
ningen till regeringen.

Den 31 januari 2000 dr tidpunkten for SIKAs slutrapportering av uppdraget. Da forutsitts det
finnas forslag till ett uppfoljningssystem som inrymmer en uppséttning transportpolitiska
etappmal som dr inbordes avvigda och konsekvensbelysta. Den 1 maj 2000 ldamnas underlag
for regeringens andra redovisning till riksdagen avseende uppfoljning mot de transportpolitis-
ka malen.
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14 Projektbeskrivning

LUFTFARTENS ETAPPMAL FOR DELMALET TRANSPORTKVALITET; PROJEKT-
DIREKTIV LURT (Luftfartsverkets Uppfoljning av Regeringens Transportkvalitetsmal)

14.1 Rapportering

Statens Institut for KommunikationsAnalys (SIKA) fick under hosten 1998 regeringens upp-
drag att tillsammans med trafikverken utveckla metoder och matt for att precisera och folja
upp etappmadl till de transportpolitiska delmdlen.

I regeringens transportpolitiska proposition 1997/98:56 konstaterar regeringen att transport-
politikens Overgripande mal dr att sékerstédlla en samhallsekonomiskt effektiv och langsiktigt
hallbar transportforsorjning for medborgarna och niringslivet i landet. Detta mal preciseras i
fem langsiktiga delmal;

e Ett tillgingligt transportsystem

En hog transportkvalitet

En siker trafik

En god miljo

En positiv regional utveckling

Regeringen definierar delmalet ‘en hog transportkvalitet’ enligt foljande:

Transportsystemets utformning och funktion skall medge en hog transportkvalitet for ndir-
ingslivet.

Etappmalens utformning

Vissa etappmal for delmalet transportkvalitet finns redan och angavs i regeringens infra-
strukturproposition (1996/97:53). Dessa etappmal géller endast vdag- och jarnviagsstandard
(t.ex. birighet). Luftfarten saknar saledes redan definierade etappmal. Regeringen har upp-
mérksammat detta och vill nu att metoder och matt for ytterligare etappmal inom delmalet
transportkvalitet bor utvecklas. Regeringen poidngterar att det &nnu saknas ”...tillfredsstdllande
metoder att méta t.ex. tillforlitlighet och flexibilitet... Kompletterande etappmal bor utvecklas
for samtliga trafikslag och for transportsystemet som helhet”...

SIKAs malsittning &r att kunna foresla nya etappmal som kan komplettera och bredda be-
greppet transportkvalitet.

Hirav kan man dra foljande slutsats: Etappmal for delmalet transportkvalitet skall dven ut-

vecklas for luftfarten. Detta etappmal bor fokusera pa begreppen tillforlitlighet och flexibilitet
och inriktas mot néringslivets behov.
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Etappmalets motivering ur ett sektorperspektiv

Etappmalet transportkvalitet i luftfarten skall utga ifran resenérens perspektiv.

Det kan dirfor konstateras att flygets viktigaste mitbara och uppfoljningsbara transport-
kvalitetsfaktor ur ett resenérsperspektiv bor vara punktlighet och att detta giller for bade pas-
sagerarflyg och fraktflyg, men etappmalet behandlar endast passagerarflyg (fraktflyget be-
handlas separat av en expertgrupp fran niaringslivet via SIKAs arbetsgrupp for transportkva-
litet).

Oomtvistligen dr passagerarflygets frimsta konkurrensmedel gentemot andra transportslag de
tidsvinster som flyget genererar genom dess langa rickvidd och hoga hastighet. Kunderna,
framforallt affirsresendrer, dr beredda att betala mycket for detta under forutséttning att man
kommer fram pAa utsatt tid. Ar det patagliga och dterkommande stérningar i punktligheten kan
det allvarligt skada bade allménhetens fortroende, samt niringslivets och sarskilt flyg-
branschens I6nsambhet.

Punktligheten &r saledes en kvalitetsmétare som beror infrastrukturhéllarens kvalitetsarbete,
flygbolagens formaga att genomfora sin produktion och resenérernas upplevelser av luftfar-
tens transportkvalitet.

Valet av punktlighet som den tydligaste indikatorn pa transportkvalitet har bekriftats av bade
sektorforetidare och flygbolag. Flygbolagen har punktlighet som en framtridande strategi for
att na framgang med sin produkt hos passagerarna.

Nyckeltal for produktionsrollen och processarbetet

Inom LFV utvecklas samtidigt produktionsrollens processarbete som stiller krav pa att mita
processens prestanda och resultat. Det centrala 1 processarbetet dr att méta, sammanstélla,
analysera, virdera och foresla forbattringar till processen. Processarbetet fokuserar pa nyck-
eltal som redovisar tydliga resultat av produktionsinsatserna. Mitning och virdering av
punktlighet ar ett av flera tinkbara nyckeltal.

14.2 Syfte

Arbetet inriktas i forsta hand pa att skapa en uppfoljningsmodell som maéter punktligheten i
flygtransportsystemet till/fran samt inom Sverige (fas 1). Arlanda flygplats blir fallstudie.
Direfter skall modellen efterstriva nationell tickning. Modellen skall dessutom medge forut-
sattningar for att utveckla en orsaks- och konsekvensanalys av forseningar (fas 2 och 3). I
samband med detta ser LFV forutsdttningar att samordna arbetet med etappmal for delmalet
transportkvalitet med det pagaende utvecklandet av processarbetet inom produktionsrollen.
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14.3Mal i LURT

Langsiktigt maldatum: 2001-01-31

Det langsiktiga malet dr att precisera etappmal for det transportpolitiska delmalet ‘en hog
transportkvalitet’ tillsammans med en orsaks- och konsekvensanalys samt kostnadsvirdering
av forseningar. Dérefter skall en arlig rapportering lamnas till regeringen via SIKA vid en
forutbestamd tidpunkt.

Kortsiktigt maldatum: 1999-12-13
Det kortsiktiga malet &r att utifran ett bestamt antal kriterier skapa en modell for mitning av

forseningar pa Arlanda. Detta skall redovisas till SIKA. En delrapport 6ver arbetets metodval
lamnades till SIKA 1999-10-15.

14.4 Strategier for att uppna LURT syfte och mal

e Genom att integrera produktionskompetens, processkompetens och sektorkompetens skall
vi sikerstilla ett helhetsperspektiv.

e Genom att forankra angreppsétt och vision av uppféljningsmodell med externa kunder
(SAS, Braathens Malmo Aviation, Skyways, Finnair och andra flygbolag) forsidkrar vi oss
om att modellen har en giltighet och ett vdrde hos kunden.

e Genom att soka losningar baserade pa befintliga data samt genom att dela upp projektet i
tre arbetsfaser; Kartlaggning; Verifiering; Implementering; sdkerstéller vi att l6sningarna
ar kostnadseffektiva och genomforbara inom det nuvarande systemet.

14.5 Aktiviteter

Kartlaggning (fas 1)

Punktligheten skall mitas utifran resenirens synvinkel, dvs utifran flygbolagens publicerade
tidtabeller, som innehaller avgangs- och ankomsttider. Luftfartsverkets system tappas pa
verkstillighetstider som dérefter jimfors med de publicerade tiderna. For att underlitta det
efterfoljande analysarbetet, tappas systemen @ven pa andra relevanta tider.

Verifiering (fas 2)
e Forseningsorsakerna och deras samband skall kartldggas.
e En kartldggning av resenirernas attityd till forseningar bor overvigas, d.v.s. vad oldgen-
hetseffekten av forseningen innebér for reseniren.
Implementering (fas 3)
e Forseningseffekterna skall kunna kostnadsvérderas ur ett samhéllsekonomiskt perspektiv.
¢ En konsekvensanalys samt atgédrdsbeskrivning inklusive foretagsekonomiska och sam-

hillsekonomiska kostnader skall utgora det slutliga underlaget for att kunna foresla etapp-
mal for luftfartens transportkvalitet.
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14.6 Aktivitetsplan

Ar upprittad.

14.7 Budgetplan

Ar uppriittad.

14.8 Personalanalys

Deltagarna i projektarbetet rekryteras enligt strategin att erhélla en heltickande kompetens for
projektet inom produktion, process och sektor (se punkt 3.9).

14.9 Projektorganisation

Uppdragsgivare : Gd

Styrgrupp;

Arbetsgrupp:

C S (ordf, tillika uppdragsansvarig)
CKt

C Km

C ANS

C Division Stockholm

Olle Sundin (proj.led), ATS ESSA
Johan Holmér (Stf proj.led), Su
Anna Wennerberg, ATS ESSA
Marina Molnar, SAM

Claes Hagstrom, Kt

Patrik Branting, SAO

14.10 LURT rapportering

transportkvalitet.doc



L Uftfarts Verket Dokument Diarienummer Sida 14

Luftfart och Samhélle LURT RAPPORT 1 LFV 1999-6221-165
Upprattad av Godkénd Datum Rev Referens
Su Johan Holmér, 011-19 28 47 1999-12-13 00.04 LURT

e Projektledaren redovisar LURT utveckling kvartalsvis muntligen eller skriftligen till CS.
e C S/proj.led. avrapporterar till styrgruppen vid avslutningen av respektive fas;

- Kartlaggningsfasen innan 1999-12-13

- Verifieringsfasen innan 2000-10-31

- Implementeringsfasen innan 2001-01-31

e Styrgruppens ordférande (C S) rapporterar 16pande till uppdragsgivaren (Gd).

Redovisning till SIKA sker senast 2001-01-31.

15TRAFIKUTVECKLINGEN

15.1Den internationella trafikutvecklingen

Den internationella trafiktillvixten dimpades under 1998 men noterade édnda en 6kning pa tre
procent RPK (Revenue Passenger Kilometres). En stor del av dimpningen ligger som en kon-
sekvens av Asienkrisen, vilket genererade

overkapacitet pa andra marknader, bl a i Atlanttrafiken. Ett avgorande kriterium for trafiktill-
vixten dr BNP- utvecklingen. Den forvintas 6ka med knappt 3 procent per ar under den
kommande tjugoarsperioden. Trafiktillvixten, som framst styrs av BNP, prisutveckling och
frekvensutbud kommer att 6ka med 3,4 procent per ar under samma period. Det innebér en
fordubbling av nuvarande passagerarvolym i vérlden. Med tanke pa att det redan idag rader
stora kapacitetsproblem som leder till forseningar, kriavs en tydlig politisk vilja att 16sa flask-
halsarna i infrastrukturen. Utan betydande nyinvesteringar i flygplatser och flygtrafiktjanst
kommer en stor konflikt att uppsta mellan efterfragan och tillgéngligt utbud.

Tioarsprognoser fran Boeing och Airbus visar pa att passagerartrafiken i varlden kommer att
oka med 5 procent per ar, medan fraktflyget 6kar med 6,5 procent per ar. Virldens utnyttjade
av flygplansparken kommer att 6ka fran 12 600 ar 1998 till 19100 ar 2008, en 6kning med
drygt 50 procent. En forklaring till den kraftiga 6kningen &r att flygbolagen forvéntas investe-
ra i mindre flygplan for att anpassa sig till efterfragans krav pa dkade frekvenser och 6kad
direkttrafik.
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15.2 Stockholmsregionens trafikprognos, sammanfattning

Stockholmsregionen kommer att trafikeras av foljande antal flygplansrorelser for att hantera
den trafikméngd som prognostiseras. Prognosen for antalet rorelser bygger pa antaganden om
genomsnittliga flygplanstorlekar vid de olika prognostidpunkterna.

Tabell 4.2.1. Antal flygplansrorelser under 1996 och prognoser for 2010 och 2020

Ar 1996 2010 2020
Trafikslag
Inrikes trafik 134 656 154 170 173 900

Utrikes linjefart | 103 242 187 180 226 470

Utrikes charter 12 328 14 000 15 000

Allménflyg 6 070 6500 7200
ARN

Summa 256 296 361 850 422 570
Delta, % +41,1% +64.,9%
1996/yy

Delta, %/ar +2,5% +2,1%
1996/yy

16 RESENAREN, INFRASTRUKTURHALLAREN OCH
FLYGBOLAGEN

16.1Resenaren och framtiden
Flygets sikerhet, snabbhet, geografiska rickvidd, bekvidmlighet och turtithet dr fem grund-

laggande kriterier till varfor resenirer viljer flyget framfor andra transportmedel. Flygets sva-
ga punkter dr att avstandet till flygplatsen uppfattas som langt samt att det uppfattas som ett
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dyrt transportsitt. Lagre priser dr det dominerande 6nskemalet fran resendrerna. Andra virde-
fulla faktorer dr en forvintat 6kad efterfragan pa direkttrafik samt férviantan pa en hog regula-
ritet och punktlighet. Ett alltmer vixande problem dr forseningar orsakade av trafikstock-
ningar inom Europa, som i sin tur till stor del beror pa en rad flaskhalsar inom luftfarten.

Hur tidnker framtidens resenirer nér de viljer transportmedel? For att kunna svara pa den fra-
gan maste man skapa sig en bild av hur individen kommer att forhélla sig till forandringar i
omvirlden och hur han eller hon kan paverka densamma.

Virldssamhdllet blir mer och mer globalt genom internationella samarbeten mellan foretag
och institutioner och detta har skapat ett rikt flode av kapital, ménniskor och information dver
kulturgrinserna. Den 6kade globaliseringen kommer att 6ka bade privat- och affirsresandet.
Avstandet mellan ménniskor blir bade faktiskt och mentalt kortare. I och med att kunskapsut-
bytet okar globalt 6kar ocksa kunskaps- och kompetensresandet. For affarsresenzren har en
forskjutning fran varuproduktion till tjansteproduktion lett till ett 6kat behov av méten. Mén-
niskor méaste motas for att vara produktiva (siljare och kopare maste triffas for en effektiv
tjdnsteproduktion over grinserna).

Affarsresenirer vill vara mindre tid pa resande fot. Det betyder sannolikt att denna resenérs-
kategori kommer att gora fler resor for att spendera mindre tid hemifran. Detta innebér att
resorna skall ske sa friktionsfritt som mgjligt. Resendren blir mer kravande och vill ha en hog
punktlighet, bra anslutningar och ett 6kat antal direkttrafiklinjer.

For privatresendren har en helt ny virld 6ppnat sig. Europa kommer inte ldngre att vara det
givna resmalet for fritidsresandet, vilket innebdr att det langviga resandet kommer att 6ka. |
framtiden kommer fritidsresendrer att erbjudas av en hel virld av resmal till helt andra kost-
nader dn vad som tidigare har varit fallet. Det kan forvintas att 1agprisflyget kommer att ta
betydande marknadsandelar, dven nér det géller langviga resmal.

Som ett resultat av 6kat langviga resande, kade marknadsandelar for 1agprisflyget, okad ef-
terfragan pa direktlinjer och ett forvintat fortsatt europeiskt kapacitetsproblem bade i luftrum
och pa marken hiander foljande med flygplansflottan:

¢ En okad anvindning av storre flygmaskiner genom okad efterfragan pa langre flygdistan-
Ser.

e Mindre jetmaskiner anpassade for direktlinjer dir marknadsunderlaget dr tunnare okar i
betydelse i takt med en forvintat hogre efterfragan bland affirsresenirer.

16.2Sektorns roll

Luftfartsverket dr statens expert inom flygsektorn och ska verka for att Sveriges intressen
inom flygsektorn tillgodoses bade nationellt och internationellt. Enheten Luftfart och Sam-
hille svarar for Luftfartsverkets sektorfragor. Genom overvakning, uppfoljning och utvirde-
ring av utvecklingen verkar Luftfart och Samhille for att flygsektorn uppfyller de transport-
politiska malen. Detta astadkommes genom att paverka, informera och samordna flygaktorer-
na. Dessutom styrs sektorn mot de transportpolitiska méalen med stod av lagar och férordning-
ar. Sektorns ansvar 4r vidare att skapa bra forutsittningar for flyget och inte snegla pa vad
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som dr bist for enskilda aktorer. Neutralitet och objektivitet priaglar arbetet och sektorsrollen
kriver bade lyhordhet och integritet.

Till sektorrollen hor ocksé det arbete pa miljoomradet som omfattar hela flygsektorns miljo-
paverkan. I sektoruppgifterna ingar dven ren myndighetsutovning som till exempel att utfarda
trafikala tillstand for flygbolagen, inréttande av nya flygplatser och fordelning av trafik i flyg-
platssystemet. Sektormyndigheten ansvarar dven for beredskapsplanldggningen for den civila
luftfarten.

16.3Flygplatsrollen, Arlanda flygplats

Stockholm-Arlanda flygplats tillgodoser ménniskors och néringslivets behov av flygresor och
godstransporter in- och utrikes. Arlanda dr Sveriges storsta och viktigaste flygplats Flygplat-
sen fungerar som ett nav for den svenska inrikestrafiken. Antalet rorelser, dvs. starter och
landningar uppgar idag till ca 950 per dag (ma-fre), vilket gor Arlanda till den femte storsta
flygplatsen i Europa. Antalet passagerare berdknas under 1999 bli rekordhoga 17 miljoner.
Under peaktid (07.00-10.00 och 16.00-19.00) startar och landar ca 70 flygplan per timme.

Antalet utrikeslinjer dr idag ca 120. Antalet inrikeslinjer &r ca 40. Ett sextiotal flygbolag trafi-
kerar Arlanda. Luftfartverket Arlanda omsitter ca 1.900 Mkr., dir trafikintikterna star for
omkring 1.200 Mkr. Antalet anstéllda uppgar till 1.500 personer.

Verksamheten kan sdgas vila pa tre ben; flygbolagen, flygplatsen och flygtrafiktjéanst. Flyg-
platsen tillhandahaller den for flygverksamheten nodvéndiga infrastrukturen.

En mingd faktorer hos vart och ett av dessa ben paverkar naturligtvis flygtrafiken och brister
det nadgonstans resulterar det i en storning, oftast en forsening, vilket innebar kostnader for
savil flygbolagen som passagerarna.

Niringslivets behov av snabba och littillgingliga transporter av méinniskor och frakt stéller
hoga krav pa Arlanda; Ett vil fungerande végniit till och fran flygplatsen, lattatkomliga par-
keringar, transporter mellan terminaler och parkeringar, snabb incheckning och inte alltfor
langa gadngavstand i terminaler &r alla viktiga ingredienser i systemet. Ett utbrett linjenét med
sa manga direktlinjer som majligt dr ocksa viktiga fragor som flygplatsen savéil som flygbola-
gen aktivt arbetar med.

16.4Den svenska flygtrafiktjansten

Flygtrafiktjansten (ANS) har ca 1200 anstéllda i Sverige. Flygtrafiktjansten bestar av en rad
skilda verksamheter, arbetsomraden och tekniska hjalpmedel. Kérnan i verksamheten ir flyg-
trafikledning och det huvudsakliga malet dr att gora det mojligt for brukare av luftrummet att
halla planerade avgangs- och ankomsttider med minsta mojliga forsening och hogsta mojliga
sikerhet. Flygtrafiktjdnsten stravar efter att minimera flygets miljobelastning och att sa langt
som mojligt undvika flyg over tittbefolkade omraden.
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Den huvudsakliga finansieringen av flygtrafiktjansten sker genom sa kallade undervigsav-
gifter som betalas av flygbolag och andra brukare. Dessutom betalar flygvapnet, Luftfartsver-
kets flygplatser, och de kommunala och privata flygplatserna ersittning till flygtrafiktjdnstens
verksambhet.

16.5Eurocontrol

Historik

EUROCONTROL bildades 1960 av sex europeiska stater; Tyskland, Belgien, Frankrike,
Luxemburg, Holland och England. Syftet var att frain en gemensam central bedriva flygkon-
trolltjanst inom medlemsstaternas 6vre luftrum och att samarbeta i fragor rorande flygtrafik-
tjanst. Antalet medlemsstater har sedan dess 6kat och bestar idag av 28 stater. Sverige anslot
sig till Eurocontrol 1995.

ECACs" transportministrar gav 1990 Eurocontrol uppdraget, i form av "ECAC Strategy for
the 1990s”, att genomfora ett europeiskt integrations- och harmoniseringsprogram (EAT-
CHIP) for flygkontrolltjansten i Europa. Som en forsta atgédrd bildades CFMU, Central Flow
Management Unit. CFMU ansvarar for flodesregleringen inom Eurocontrol.

I februari 1997 enades ECACs transportministrar om en ny institutionell strategi for 2000-
talet med namnet ATM 2000+. I juni samma ar togs beslut om att inféra en reviderad EURO-
CONTROL-konvention.

Nuvarande funktion

Den nya konventionen dr for ndrvarande foremal for ratificering i respektive medlemslianders
parlament. EUROCONTROL ér idag organiserad for och arbetar enligt intentionerna i denna
konventionen.

Det europeiska harmoniseringsprogrammet har inriktats mot genomforande av ATM 2000+
strategin och har namnet "Europen Air Traffic Management Programme (EATMP)”. Pro-
grammet omfattar forbattringsatgirder for en flygning fran Gate till Gate.

Den allt mer besvérande forseningssituationen for flyget i Europa har fatt stor uppmarksamhet

och EUROCONTROL har vidtagit atgirder for att pa kort sikt kunna atgirda flaskhalsar.

Kommande foérandringar

* ECAC, European Civil Aviation Conference, det europeiska samarbetsorganet i civila luftfartsfragor, grundat
1953.
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EU-medlemskap

For ndrvarande forhandlar Europeiska Gemenskapen med Eurocontrol om ett medlemskap.
Forhandlingarna ir i sitt slutskede. Sverige stodjer ett EG-medlemskap i Eurocontrol och be-
tonar betydelsen av att man gar fram sa snabbt som mojligt med beredningen av denna fraga.
Sveriges militdra intressen skall hiarvid beaktas. Ett grundldggande krav 4r att behalla det in-
tegrerade civ/mil flygtrafiktjdnstsystemet.

Sverige godtar de uttalanden gillande omfattningen av EG:s externa kompetens som gjorts i
utlatandet fran EU-radets réttsavdelning. Som en konsekvens av detta &r det darfor naturligt
att EG ocksa far ett reellt inflytande, som en medlem, i Eurocontrol. Det kan konstateras att
Eurocontrol gar mot en starkare politisk styrning av verksamheten.

Rédets rittsavdelning har konstaterat att EG har en viss utdvad kompetens vad giller standar-
disering, forskning och utveckling, transeuropeiska nitverk, offentlig upphandling samt tra-
fikrittigheter. Kompetensfordelningen &r inte ett statiskt tillstand utan radet kan besluta om att
utoka kompetensen for EG da detta anses befogat.

Inom de omraden dir EG har en utévad kompetens dr medlemsstaterna forhindrade att ata sig
nagra internationella forpliktelser utan att atgarden forst dr forankrad i EG:s institutioner.

Eurocontrols reglerande funktion

Ett forslag pa ny beslutsprocess inom Eurocontrol 4r for narvarande under utredning. Syftet ar
att skapa en process som sikerstiller att beslut tagna inom Eurocontrol verkligen genomfors 1
medlemsstaterna. Processen skall i forsta hand tilliampas pa ATM-omradet, men skall senare
dven kunna omfatta flygsdkerhets- och ekonomisk reglering.

Sverige stodjer generellt framtagandet av en ny beslutsprocess inom Eurocontrol, vilken bor
kunna leda till 6kad effektivitet pA ATM-omradet. Dock maste specifika fragor sisom paver-
kan pa nationell lagstiftning, forhallande till ICAO samt vissa detaljfragor inom beslutspro-
cessen utredas vidare.

Forslaget maste ses i relation till ett EG medlemskap i Eurocontrol och de aktiviteter som for-
bereder omvandlande av Eurocontrol-beslut till direktverkande EG-lag.

Vidare skall beslutsprocessen beaktas tillsammans med en av Eurocontrol foreslagen metod,
innebdrande att Eurocontrol genom kontraktsrittsliga arrangemang med speciellt utsedda
’service providers” skall kunna sékerstilla att fastlagda kapacitetsmal uppnds inom angiven
tid.

Framtida bedémning av Eurocontrols strategi och flygtrafikledningen i Europa

ATM 2000+ anvisar en 16sning i tre steg for ett genomforande av de operativa forbéttringarna
som ska mojliggora de nodvindiga kapacitetsokningarna.
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I ett forsta steg till och med 2005 ska fokus vara pa att

o forbittra kapaciteten i ATM-systemet som en prioriterad atgard.

e forbereda nuvarande system for en ytterligare integration for att méta trafikokningar.
e en allmin anvindning av det bista av dagens praktiska I6sningar.

Ovanstaende atgirder inkluderar inforande av ny teknik savil pa marken som i flygplan.
Kombinationen av de olika atgédrderna har malet att 6ka kapaciteten med 60% ar 2005 jamfort
med 1995. Flygbrinsleforbrukningen beriknas minska med 3% och avgasutsldppen pa mar-
ken med 15 till 30 %

Det andra steget fran 2005 till 2010 kommer att visa pa en snabbare integration av informa-
tion fran ATM till andra angrinsande informationssystem och en ytterligare forbéttring av
anvindningen av luftrum och flygplatsresurser.

Tillgangen pa forbittrad information i nutid 6ver flygbanor och fran 6vervakningssystem
tillsammans avancerade datorer kommer att mojliggora en béttre berdkning av flygbanor och
planering f6r undvikande av konflikter i luften.

Lampligt utrustade flygplan kommer att ges mojlighet till att ansvara for separation till andra
flygplan under sérskilda omstiandigheter och i vissa luftrum.

Steg 2 har malet att oka kapaciteten med 20-40% jamfort med steg 1 och minska forbrukning-
en av flygbrinsle med 2-3%. Den sammanlagda kapacitetsokningen ger en mojlighet till att
minska antalet ATM-enheter.

Det tredje steget 2010-2015 kommer att 6vergripande innehalla foljande forbattringsatgirder:

e en omfordelning av uppgifter mellan ménniska och maskin och i vissa fall mellan luften
och marken for att forbittra produktiviteten.

e inforande av ett ATM-system som samarbetar genom luft/mark data kommunikation och
genom overvakning inkluderande teknik for 6kad situationsmedvetenhet i cockpit i ett an-
tal omradeskontrollcentraler, storre flygplatser och som stdds av ett betydande antal 1amp-
ligt utrustade flygplan.

e en optimering av procedurer och processer baserade pa tillgangen pa mer exakta data och
andra tekniska forbattringar.

Steg 3 har som mal att 6ka kapaciteten ytterligare 20-40%.

En forutsittning for att de olika delmalen ska kunna uppnas dr att samtliga intressentgrupper-
na flygplatser, ATM-organisationer och flygbolag dr beredda att genomféra de nodvindiga
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atgarderna. Initiativet med den regulativa processen (Ref 3.2) dr en atgird for att kunna uppna
detta.

Kommissionens medlemskap kommer ocksa att innebéra ytterligare en kraft for att genomfora
pan-europeiska losningar for flygets bésta.

16.6 Flygbolagens roll

Flygbolagens framsta uppgift ar att transportera passagerare och frakt. Ddrigenom spelar
flygbolagen en viktig roll for att gora hela Sverige tillgingligt och for att neutralisera geogra-
fiska nackdelar. Eftersom flyget bidrar med tillgédngliga och snabba transporter till hela Sveri-
ge, numera ocksa till Pajala, dr det en nodvéndig lokaliseringsfaktor for néringslivet; Niarheten
till goda flygforbindelser dr ndrmast en forutséttning for industri- och tjansteproducerande
exportforetag och andra foretag i tillvixt.

For flygbolagen ar kundngjdhet en avgorande faktor for verksamheten. For flygbolagen och
deras kunder sitts sdkerheten framst. Dérefter foljer en rad faktorer men hogt pa listan kom-
mer punktlighet, en viktig kundparameter. Bristande punktlighet leder till 6kade kostnader
och minskad trovirdighet och for flygbolagen blir problem med forseningar och dess 16sning-
ar en allt centralare strategisk fraga.

17 modell fér uppfdljning av forseningar pa arlanda

17.1 Uppfoljningsmodell

Flygbolag har bist mojlighet att paverka, folja upp och mita hiandelseforlopp fore en paborjad
flygning, sdsom incheckning, embarkering, lastning stddning, tankning, planering av flyg-
ningen, klargdrandet av flygplanet och planering av personal och besittning med mera. Dirfor
foljer flygbolag upp forseningsorsaker och forseningstider i forsta hand i relation till tidta-
bellsenlig avgangstid och de gor det enligt en internationellt vedertagen metod. Projekt LURT
anviander samma metod som flygbolagen som utgangspunkt for uppfoljningsmodellen. LURT
uppfoljningsmodell foljer dven upp forseningar som uppstar i forhallande till tidtabellsenlig
ankomsttid. Det finns, med foreslagen utvecklad méatmetod, stora mojligheter att kunna folja
upp och utvirdera forseningspaverkan fran infrastruktur sasom inflygningshjélpmedel, ban-
kapacitet, flygtrafikledning, antal parkeringsplatser for flygplan med mera. Uppfoljning enligt
LURTmodellen kompletterar den punktlighetsuppfoljning som flygbolagen gor. Uppfdlj-
ningsmodellen sammanfor data fran flygplatssystemet SAFIR (Swedish Airports Flight In-
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formation Resources), data fran IATA (International Air Transport Association) och CODA
(Central office for Delay Analysis) samt passagerarsiffror.

17.2Forseningsdefinitioner

¢ En flygning anses paborjad nér den borjar rora sig fran sin parkeringsplats (off-blocktid).

e Ar flygningen mer 4n tvA minuter sen i jimforelse med tidtabellsenlig avgangstid #r flyg-
ningen att betrakta som forsenad.

e Enligt internationell standard redovisas forsenade flygningar inom tidsblocken

L 3-15 minuter,

II. 16-30 minuter,

III. 31-60 minuter och
IV. mer dn 60 minuter.

Projekt LURT har valt att anvinda samma redovisningsmodell for bade ankomst- och av-
gangsforsening.
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17.3 Struktur for datainsamling till LURT uppféljningsmodell

Matris som beskriver hur data lagras.

Totalt Ankomster Avgangar |

(%) Passagerare | Kg Passagerare | Kg

Per AR
Utrikes || injefart Charter Frakt | Linjefart Charter | Frakt :
Andel av total Per MANAD
: Per VECKA

Inrikes || injefart Charter Frakt |Linjefart Charter = Frakt A

Andel av total
(%) Passagerare | Kg Passagerare | Kg Per DYGN I

3-15 min
Andel av total (%) I\ -aa -t - o o oo N\ L
n n

A 16-30 min " "
. O»@ Andel av total (%) ==t ==t
%, S,

o/. (4 31-60 min
? & Andel av total (%)

>60 min
Andel av total(%)

) Totalt antal férsenade
4‘ flygningar I

Exempel pa delmédngder som kan presenteras i olika typer av rapporter

Antal férsenade,
utrikes, avresande,

Totalt Ankomster Avgan

Por AR I\ Charterpassagerare
: N
Utrikes || injefart Charter Frakt| Linjef4rt Chaner\Frakt
Andel flyg-
ningar av tOta‘@,zigerar Kg Paggagerare//)}«/
Inrikes /| injefart Chartflr Frakt| Linjefart Charter| Frakt Per VECKA
Andel fly
ningar g tmﬁ@sagera Kg Passagerare | Kg Per DYGN
— N N Antal inrikes, for-
N __ senade, avresande,
TN " N charterpassagerare
som var férsenade 31
) NS 11\ QP 1\ L === 60 minuter, totalt per
vecka.

ankommande
passagerare som
var férsenade.

>60 min oot - m- _—— o= - ==

Totalt antal
férsenade flygplan

9,
2,
K2
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17.4Insamling av data

SAFIR Fas 1.

LFV dger flygplatssystemet SAFIR. SAFIR finns idag pa Arlanda, Bromma och Landvetter. I
SAFIR matas data in fran de operativa funktionerna hos flygplats och flygbolag. Dygnsvis
overfors statistikuppgifter fran SAFIR produktions-databas till SAFIR statistikdatabas. De
uppgifter som fors over &r allt operativt data fran foregaende dags flygningar, exempelvis:
Flyglinjenummer.

Ankomst- och avgangstider.

Uppgifter om forseningar.

Passagerarantal.

Uppgifter om tilldelad parkering for flygplan.

Andra dokumenterade tider.

Ovriga data, tillganglighet verifieras under fas 2.

e CODA samlar in data frain CFMU (Central Flow Management Unit), IATA och AEA (As-
sociation of European Airlines). Utifran dessa uppgifter beskriver CODA f6rseningssitua-
tionen i Europa i manadsrapporter. Mojligheten att fa tillgang till originaldata undersoks
inom projekt LURT.

e Flygbolag pa Arlanda har majlighet att bidra med sina uppgifter avseende forseningsorsa-
ker enligt IATA’s standardforseningskod A (A=Air traffic flow management restrictions,
airport and governmental authorities). Se rapportexempel 5 och 6.

17.5KONSTRUKTION OCH ANALYS AV SAFIRDATA

Berakning av forseningar

I statistikdatabasen, utfors de nodvéindiga beridkningar som behovs for LURTuppf6ljningssta-
tistik. Berdkningar utfors pa forseningar for savil ankomster som avgangar. Uppgifterna lag-
ras i en separat forseningstabell med referens tillbaka till faststélld flyglinjetidtabell.

Produktionsdatabas Overféring Statistikdatabas

Forseningar .
Tidtabell planerade Dokumentation av

flygningar genomforda flygningar
Berékning \
«Overforing av data 2

*Berdkningar av gate- ) 1
och taxningsférseningar
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Mellanlagring

I samband med utvecklingen av modellen utreds om uppgifterna skall mellanlagras per dag,
vecka eller manadsvis. I dessa tabeller summeras uppgifter per flygbolag, férseningsintervall,
ankomst/avgang, inrikes/utrikes samt uppdelning pa linjefart, charter och frakt.

Genom att anvdnda mellanlagringstabeller kan man skapa rapportsystem som snabbt kan ge
en Oversiktlig bild av forseningsstatistiken 1 savil traditionell rapportform som i grafisk form.

Overféring fran Statistikdatabas . Statistikrapporter
. G ateforsening
produktionsdatabas

\ Mellanlagring

Historik -2 ar
X]

«Overféring av data
*Berakningar avgate-
och taxningsférseningar

17.6 Analys och presentation av férseningar

Anvandningsomraden

Projekt LURT har i sitt val av modell for uppfoljning av forseningar valt att folja den interna-
tionella IATA-standard som flygbolag anvinder. Darigenom gar det att anvinda flygbolagens
egen punktlighetsrapportering for utvardering av modellen samt for jimforelser. I modellen
tillfor vi data som flygplatsens produktionsdatabas tillhandahaller, ddrigenom &r det mojligt
att utvirdera Arlanda flygplats ur ett punktlighetsperspektiv. Rapporteringen kan sedan ange
antal forsenade resenirer till och fran Arlanda flygplats uppdelat pa ett stort antal delkriteria.
Flera orsaker till forsening kommer att kunna identifieras och mgjligheten kommer att finnas
att folja upp den dagliga flygplatsdriften och flygtrafiktjdnsten med hjélp av nyckeltal som &r
kopplade till punktlighetskrav.
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Rapportexempel

OBS! Alla exempel ir fiktiva. Rapporter kan innehalla fler parametrar dn de som redovisas i

exemplen.

Exempel 1.

( Arlig rapport till SIKA

Punktlighet ARLANDA
Utrikes1999

Utrikes 2000

~

Resultat

Total forqenlng 1235 000
minutet Jrr/ 404 93 000
férsenade & r =137
minuter per férsenad flygﬂl\[

Total férsening 1 256 000

minuter foérdelat pa 101000

férsenade flygningar= 12,43
j lnuter per férsenad flygning

Sénkning av genom-
snittsférseningen per
flygning med

1,3 minuter.

6,5 % av alla flygningar var
férsenade

@
6,1% avallaf hm\‘p\/ o

x
forsenade \)\/_,

Ak nade flygningar
Fi ygning
i

Sénkning av
procentuell andel

Inrikes 1999

Inrikes 2000

Total férsening
1 735 000 minuter
6% av alla flygningar

Total férsening
1 735 000 minuter
6% av alla flygningar

Ingen férandring

minskande for utrikespassagerare och oférdndrad for inrikes.

Q)ts en trafikbkning pa 2,4 % och en passagerardkning pa 4,5 % sa ar den procentuella andelen férsey'

Exempel 2.
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Arlig rapport till SIKA \
Punktlighet ARLANDA
Utrikes1999 Utrikes 2000 Resultat

Total férsening 1 235 000
minutelj_)ﬂj B 32} 93 000
=

forsenade flygtw JAr = 13,7

minuter per férsenad flygrﬁ'\j I/Srpinuter per férsenad flygning

Total férsening 1 256 000
minuter fordelat pa 101000
férsenade flygningar= 12,43

Sénkning av genom-
snittsférseningen per
flygning med

1,3 minuter.

6,5 % av alla flygningar var
férsenade

]

tr
\J \l\\ / )

6,1% avalla fryghlj\/\i/

férsenade

& \nade flygningar
o

Sénkning av
procentuell andel

Inrikes 1999

Inrikes 2000

Total férsening
1 735 000 minuter
6% av alla flygningar

Total férsening
1 735 000 minuter
6% av alla flygningar

Ingen féréndring

oféréndrad for inrikes.

Trots en trafikbkning pa 2,4 % och en passagerarékning pa 4,5 % séa &r den procentuella andelen férseninggr
minskande f6r utrikespassagerare och

Exempel 3.

Arlig rapport till SIKA
Forseningsintervall

-

25k ‘

2(]_)\/\)

15k +

10k

5k

3-15min

\_

16-30min

>60min

31-60min

Antal férsenade flygningar per tidsintervall férseningstid; arsvolymer.
Korta forseningar &r tre till fyra ganger vanligare &n langa.

~N

Exempel 4
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14%

Andel av totala antalet flygningar

3 16-30minuter

/¢ 7~ 21-60minu
~A\T
195

Ay

3
72%

10%

ter
r

6%

Andelar av de olika férseningsintervallen

\ 75% av alla flygningar gar och kommer punkligt. 52% av alla férseningar &r kortare &n 16 minutey

‘ EA‘ 52%
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Arlig rapport till SIKA \
Volymer forseningsminuter ARLANDA
O Ingen férsening
Q 71/ 3% @ 3-15minuter 20,
D U

Exempel 5

Uppgifter som ldmnas av flygbolag pa Arlanda.

( Arlig rapport till SIKA

Forseningar avgangar SAS INRIKES ARLANDA
Jamforelse vecka 9350ch 836, IATA-kod A

| Totalt antal A-férseningsminuter

=4

% A-forsenade flygninfar av totalt antal starter

70‘/ ;‘~ SAS INRIKES
T\
—L )/ 2935 vecka 836

| ) oA MVA
Totalt antal starter iy ‘:f Totalt antal starter 717|
Totalt antal A-férsenade starter \L Totalt antal A-férsenade starter 9|

| Totalt antal A-férseningsminuter

59

Uppdelning pa f6 ‘

o l “jse4de flygningar av totalt antal starter 1%
|Inndai \/\)JJ / ~skoder
T

I

AF-Airport facilities |antal flygningar 2 AF-Airport facilities |ani a.~_..£j‘v 4
minuter | 235 minuter Vi -/ 24
AS-Security antal flygningar AS-Security antal flygningar 5
minuter ‘ 7q minuter 35
AT-ATC restrictions |antal flygningar 0 AT-ATC restrictions |antal flygningar 0
minuter | of minuter 0

\_
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Exempel 6.

Uppgifter som liamnas av flygbolag pa Arlanda.

Arlig rapport till SIKA \

Forseningar avgangar Skyways INRIKES ARLANDA
Jamforelse vecka 935 och 836, IATA-kod A

,_j_) / D) 31" SKYWAYS

precka 935 vecka 836
Wy WA / F SUMMA SUMMA
 Totalt antal starter - 4 ’.’145  Totalt antal starter 336
Totalt antal A-férsenade starter \A \é  Totalt antal A-férsenade starter
Totalt antal A-férseningsminuter lz | Totalt antal A-férseningsminuter 59
% A-férsenade flygningar av totalt antal starter 1.10% d J

% A- l /@wﬂvqninqar av totalt antal starter 2.60%

Uppdelning pa férseninaskoder Umdelniﬂ:E tf\/\f jpr ;

AF-Airport facilities antal flygningar 4 AF-Airport facilities antal l”ll \/ 4
minuter ‘ 22 minuter -/ 24
AS-Security antal flygningar 0 AS-Security antal flygningar 5|
minuter | 0l minuter | 35
AT-ATC restrictions _|antal flygningar 0 AT-ATC restrictions antal flygningar 0]
minuter ‘ 1) minuter ‘ 0

18 SLUTSATS

18.1 Kartlaggning

Den kartliggning som har genomforts pa dvergripande niva inom projektet bekriftar den hy-
potes som fanns kring flygproduktionens forutsittningar och uppfoljning. Slutsatsen har upp-
natts genom dialoger med framfor allt flygbolagen (fordjupade dialoger kvarstar med bl.
CODA, CFMU och AEA). Verifiering av kartliggningens resultat kommer att ske under fas 2
och 3.
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18.2 Datakallor

LURT-projektet har genom dialoger med olika sektorforetradare samt flygbolag konstaterat
att de redan befintliga kéllorna inom CODA, flygbolag (IATA-kodning) och flygplats (SA-
FIR-system) initialt vil ticker in de krav som stéllts av projektet. Verifiering av konstateran-
det kommer att ske under projektets andra fas.

Samtliga dgare av data dr beredda att stélla underlaget till projektets forfogande eller delar av
detsamma. Flygbolagen begrinsar sina data till det som foljer upp prestationerna inom Air-
port och ATC (Air Traffic Control) 6vriga data bedomer flygbolagen som viktiga att skydda
ur ett konkurrensperspektiv. Var uppfattning r dock att det dr mojligt att diskutera dessa data
men att anvinda dem for publicering dr for ndrvarande inte mojligt.

18.3 Uppfoljning

Den kartldggning som har genomforts inom projektet har understrukit vikten av att se flyg-
produktionen sdasom bestdende av tre ben; flygbolag, flygplats och flygtrafiktjinst. Tillgdng
till de tre benens basdata bor ddrfor sdkra en vederhdftig uppfoljning av flygproduktionen.

Den uppfoljningsmodell som designats kommer, enligt vdar uppfattning, att sikerstdlla upp-
foljning av flygningar bade vad avser avgangar och ankomster.

Uppfoljning pa detaljeringsnivaer sasom internationell trafik, inrikestrafik, charter och frakt
kommer ocksa att vara mojligt. Var bedomning ar att det kommer att vara mojligt att dven
folja upp passagerarkategorier sdsom tjansteresendrer och ovriga resenérer.

Genom att i likhet med flygbolagen tillimpa IATA-tidssnitt kommer uppfoljningsmodellen att
dga sin giltighet utan behov av fordndring av nuvarande uppfoljningsrutiner. Inom omradena

flygplats och flygtrafiktjianst dr nuvarande killor tillgingliga.

De data som gjorts tillgdngliga for projektet erbjuder forutséttningar for att soka relativt so-
fistikerade orsakssamband. Detta i sin tur stoder bade analys- och atgirdsarbetet.

Projektets fokus kommer under fas tva att ligga pa genomforande och verifiering av den upp-
foljningsmodell som beskrivits. I vissa stycken har det arbetet redan paborjats.
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