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Abstract

This examination paper analyzes if there is a need for a drivers
education for new employers. This investigation is limited to the
line of transport business and the Post Haulier. The question is
what is necessary to bring into a new education.

This analysis includes the importance of knowledge in customer
relations for the drivers and the company.

There is also a proposal to an education as well as a support list
for the instructor.
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Sammanfattning

Detta examensarbete undersoker om det behdvs en
chaufforsutbildning for nyanstdllda inom transportbranschen
med avgransning till Postdkeriet och vad som bor inga i en
sadan. Arbetet tar ocksa upp vikten av kunskap inom
kundrelationer for chaufforer och foretaget.

Det finns dven ett forslag pa upplagg for en utbildning samt en

stodlista for utbildande chaufforer.

Nyckelord: Chaufforsutbildning, kundrelationer, utbildnings-

forslag



Forord

Jag vill har rikta ett stort tack till Postakeriet som Iatit mig genomféra denna analys och till
alla som mojliggjort detta examensarbete genom att svara pa alla mina fragor. Utan dem hade
detta arbete inte blivit till.

Ett stort tack till alla larare och kurskamrater som har gjort dessa tva aren sa intressanta och

givande.
Ytterliggare ett tack till min familj som statt ut med mig under denna tid, nar det enda viktiga

har varit min dator och mina bocker.

Suzan Pihlgvist
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1. Inledning

Det &r ingen nyhet att en bra relation ar viktig for bade kund och foretag. Men &r alla

medvetna om att med valutbildad personal med goda kunskaper om sitt foretag samtidigt ger
en bra position gentemot andra foretag. Det ger dven fordelar i forhallande till konkurrerande
foretag. De flesta har vél hort talas om att “'ndr nagot dr daligt berdttar man det for alla man

k&nner, men ar nagot bra sags det inget”.

Da kundrelationer &r viktiga i alla tjansteforetag foll valet pa att undersoka transportbranschen
med inriktning pa distributionssidan. Just inom detta omrade finns en stor konkurrens mellan
foretagen. De stora transportforetagen som bland annat DHL, SCHENKER erbjuder
transporttjanster éver hela véarlden men ar dock beroende av hemmamarknaden i varje land.
P& hemmamarknaden i Sverige finns rikstackande transportforetag som bland annat

Postakeriet, Ekdahls &keri samt mindre akerier att konkurrera med.

Hur konkurrerar foretagen da pa bésta satt? Da marknaden bestar av sa manga
transportforetag och marknaden ar mattad® finns méjligheten att forsoka ta kunder fran
konkurrenterna. De kan &ven satsa pa personalen som dagligen ar i kontakt med kunderna.
Detta kan innefatta bade saljaren som har det yttersta ansvaret for kunden men till stor del
chaufforen eller budet som dagligen hamtar eller lamnar gods. Mdjligheten finns ocksa att
man kan sénka priserna, men ar kunderna ndjda med servicen stannar de kvar hos

transportforetaget eftersom de vet att allt fungerar som det ska.

Service bestar inte bara av manskliga relationer utan aven av val fungerande information? och
operativa system. Det kan exempelvis besta i bestallning dver natet av inhdamtning av gods
och track and trace®. Har transportféretaget aven en val fungerande organisation som kan ta
tag i eventuella problem snabbt och enkelt eller ar lyhdrda géllande kundens behov, forbattrar
detta kontakten med kunderna. Ofta kan detta handla om reklamationer dar kunden kénner sig

asidosatt och inte sa viktig eftersom en reklamation kan dra ut pa tiden.

Om transportforetaget har grunden till en bra organisation och val utvecklad information och

operativa system kan det vara dags att satsa pa chaufférerna. En positiv och serviceinriktad

Gronroos Christian, ”Service management och marknadsforing™ Liber utgava 2002 sid.413
*Grénroos Christian, “Service management och marknadsféring™ Liber utgéva 2002 sid.412
¥ Stka pa Internet var godset befinner sig via kollinummer



chauffér med mycket kunskap om sitt foretags produkter kan mycket val bli den bésta

marknadsforare ett foretag kan ha.

1.1 Avgransning

Eftersom det finns sa manga transportforetag har detta arbete avgransats till att gélla Posten
och Postakeriet i Malmo. Nar det refereras till Posten innebér det Posten i helhet annars

benamns de olika omradena for sig.

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med detta arbete &r att undersdka om det finns ett behov och intresse av att inféra en
introduktionsutbildning for chaufforer, med inriktning pa grundlaggande fakta om Posten och

dess produkter, samt om hur viktiga kundrelationer ar.

Ar det viktigt att kunna foretagets historia, vilka dotterbolag som finns, samarbetspartner, fa
ordentlig utbildning i handdatorer, fraktsedlar samt inse hur viktiga de &r for féretagets
overlevnad och bemdtande av kunder? Eller racker det att de foljer med en annan chauffor ett

par dagar for att fa kunskap om det absolut viktigaste, namligen att kora fran A till B.

Valet foll alltsd pa Posten och Postakeriet eftersom de ar tjanstforetag. Deras organisation
med information och operativa system har utvecklats i stor omfattning de senaste aren. Men
har chaufforernas utbildning foljt med i utvecklingen eller ar dags att finslipa deras

kunskaper?

Efter kontakt med Postakeriet bestamdes det att information skulle inforskaffas for att kunna
sétta ihop ett underlag till utbildning som skulle rikta till nya chaufforer. Férhoppningsvis kan
detta arbete &ven anvéndas som en grund till att vidareutveckla dvriga chaufforers kunskap i

vardet av kundrelationer.



1.3 Metod

Metoden som valdes for att fa fram information var bland annat intervjuer med personal fran
olika avdelningar inom Posten Logistik sasom forséljningschef och en saljare samt en
produktionsledare pa terminalen. Personal fran Postakeriet innefattar en transportledare och
sex chaufforer. Lagerchefen fran b.n.t Scandinavia AB och lagerchefen fran AB Hugo
Carping stallde ocksa upp och besvarade fragorna. Sammanlagt har tolv personer intervjuats

med liknande fragor. Inga namn kommer att namnas da det inte kanns relevant for arbetet.

Fragorna har utarbetats med hjalp fran Postens policy som finns att tillgd pa deras hemsida®
samt nyvunnen kunskap fran utbildningen sasom vikten av kundrelationer och olika
larandeprocesser. Lang erfarenhet inom branschen har ocksa paverkat valet av fragor.

Fragorna finns att lasa och ar lagda som bilaga.

Postens hemsida var valdigt informativ eftersom den innehaller fakta om bade posten,

dotterbolag, milj6, kvalitet for att bara ndmna nagra delar av den.

Forslag pa utbildningen kommer att sammanstéllas utifran de genomfoérda intervjuerna och
teorier och fakta fran litteratur som anvants pa forelasningar under utbildningen. Det kommer
ocksa att sammanstallas en stodlista till de chaufforer som kommer att ansvara for en viss del

av utbildningen.

“www.posten.se/m/kvalitet
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2. Postens historia

Har foljer en kortare presentation av Postens historia® som stracker sig Iangt bak i tiden,
narmre exakt till 1620 da det borjade med en postlinje som strackte sig mellan Stockholm —
Markaryd — Hamburg, detta berodde pa 30- ariga kriget da svenskarna trangde ner i Tyskland
och behovde en livlina till huvudstaden Stockholm.

1636 startade uppbyggnaden av det svenska postvasendet genom ett sa kallat stafettsystem dar
man efter var tredje mil tillsatte en postbonde med skyldighet att vidarebefordra posten. Detta
system fanns redan pa den europeiska kontinenten och har sedan dess utvecklats till dagens
verksamhet som néstan foljer samma monster dock anvands inga héstar utan jarnvag, lastbil,

flyg och bat.

1834 infordes paketbefordran inom postvésendet men detta drevs av entreprenérer genom

diligensforbindelser eftersom Posten inte ansag att det var ekonomiskt att sjalv utfora tjansten.

Nar posten borjade sandas med tag 1852 minskade tiden for sjalva befordran med flera dagar
gentemot nar posten transporterades med hést, samtidigt borjade laskunnigheten att 6ka i

landet vilket fick till féljd att postmangden dkade.

1888 bestams det att Postverket ska inneha en monopolstélining inom befordran av brev mot
avgift.

Efter manga ars utveckling av brevbéring, lantbrevbarare, kassaservice, jarnvag “postkupéer”,
postflyg och aterigen paketbefordran forflyttar vi oss till nar Postens brevmonopol

avskaffades ar 1993 da dven Postakeriet skapades.

Detta innebar for Posten att det blev indelat i olika affarsomrade men att det skulle drivas som
ett aktiebolag. De fick darmed mojlighet att sjalv besluta om samtliga postavgifter och en
storre mojlighet att utvecklas som tjansteforetag, vilket bland annat inneburit ett val utvecklat

information och operativtsystem.

Posten har av allt att doma inte ansetts som ett tjansteféretag i samma utstrackning som

exempelvis restauranger och affarer, da de varit statligt 4gda och haft monopol. Trots detta

% www.posten.se/m/historia
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har de agerat som ett sadant eftersom de genom hela sin historia stravat efter att utveckla nya

tjanster och produkter som varit till gagn for befolkningen.

2.1 Postakeriets historia

Postakeriet blev som tidigare skrivits en egen enhet 1993 efter att ha kallats Postens

Transportservice och ansvarat for brevtransporter och pakettransporter till postkontor.

Det hade dock 1984 inforts en ny tjanst kallad Foretagspaket inom Posten som innebar dorr
till dorr service till foretag. Denna produkt mojliggjorde Postakeriets utveckling och den
innehaller idag, pall och paket samt brevpostforskott till féretag och privata kunder. Det finns

44 olika produkter och 12 tillaggstjanster.

Posten/Posten Logistiks samarbete med DPD®, som &r ett franchiseforetag fran Tyskland,
arbetar utifran ett natverk av franchiseforetag i ett trettiotal lander 6ver hela Europa. De
erbjuder logistiktjanster och transporter vilket gor att det finns mojlighet att skicka gods
utomlands. Samarbetet har inneburit att tjansten Foretagspaket idag kallas DPD/Foretagspaket
och utfors av Postakeriet i Sverige. Posten ar for ovrigt franchiseforetagare i Sverige, Finland,

Danmark och Norge.

Idag ar Postakeriet nordens storsta akeri med 2500 fordon och 3400 anstéllda, de har tillgang
till 7 terminaler och 53 platskontor. De utfor transporter for Posten Logistik och deras uppgift
ar att utfoéra hamtning och distribution av paket och pall hos foretag samt utféra bud och
lokala akeritransporter. De utfor dven linjetransporter mellan de olika terminalerna. Enligt

deras hemsida utfor Postakeriet ca 70 000 kundbesok varije dag i hela Sverige

Postékeriet samarbetar 4ven med TNT’ som inte har egna bilar i Sverige utan anlitar
Postakeriet for upphamtning och utkdérning av gods. TNT ar marknadsledande i Europa inom

global expressdistribution, logistik och internationell posthantering.

Postakeriet ingar som en division i Postens koncern. De fungerar och arbetar i princip som ett
foretag i foretaget. De har eget ansvar for sina affarer och resultat men styrs av Postens

policys och 6vergripande mal.

® www.posten.se/m/dotterbolag
T www.tnt.se
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Figur 1. Postakeriet som division under Posten/ Posten Logistik

Posten
Logistik Meddelanden
Pall & Paket Kassaservice &
Brevbaring
| | | |
Postakeriet HIT PEX PCC
Hultbergs Inrikes Posten Express Posten Cargo Center

Transporter
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3. Posten och Postakeriet idag

Idag styrs Posten och Postakeriet som tjansteforetag och vikten av personal med kunskap om
produkter och tjanster samt servicekansla bade uppmuntras och tas for given. For Posten ar
kvalitet en del av deras vardag och hur val de lyckas beror pa deras personal. Har foljer
Postens kvalitetspolicy som aven galler Postakeriet beslutad den 25 september 20028,

» Kvalitet ar att halla vad man lovar

= Posten ska vara ett foretag att lita pa. Posten moter sina kunder

pa ett Gppet och professionellt satt.

= Posten haller sig informerad om kundernas behov, sa att tjanster

och produkter alltid &r kundanpassade.
= Posten ska arbeta med standiga forbattringar.

= Posten arbetar forebyggande genom att styra och leda sina
processer mot satta mal.

= Posten har processagare som sakrar processernas resultat i

samverkan med verksamhetsansvariga.
= Alla medarbetare i Posten ska ta ansvar for kvaliteten i arbetet.
= Hur val Posten lyckas avgor kunderna

= Varje chef ska inom sitt ansvaromrade se till att det finns lokala
anvisningar om tillampningen av policyn samt att

medarbetarna kanner till och arbetar efter dessa.

= Varje medarbetare ansvarar for att halla sig informerad om

tillampningen av policyn

8nww.posten.se/m/kvalitet
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Posten har daven fem huvudmal, nojda kunder, personal som trivs, konkurrenskraft, lénsamhet

samt kostnadseffektivitet.

For att forbattra Postakeriets fem huvudmal skulle troligtvis en introduktionsutbildning for
nyanstallda samt information till 6vriga chaufférer avseende kundrelationer méjliggdra en
Okad kvalitet.

| dagsléget mats kvalitén genom enkéter som skickas till kunder och personal I6pande under
aret, dessa utvarderas och ligger till grund for Posten och Postakeriets forbattringsaktiviteter.
De anvander sig aven av PDCA-konceptet som innebér Plan-Do-Check-Act i vilket de bland
annat anvéander sig av medarbetares forslag, tillbud, arbetsskador samt &ven
forbattringsgruppens forslag som registreras och tas till vara.

4. Kundrelationer

| Gronroos® (2002) stér det beskrivet hur viktigt det ar for tjansteforetag att ta tillvara sin

personals kompetens och uppmuntra denna for att utveckla bra relationer med kunderna.

Idag &r det inte bara personalen pa marknadsforingsavdelningen som har ansvaret for
marknadsforingen utan alla som arbetar i foretaget. Om kunden kéanner att det finns nagot
extra givande hos Postakeriets personal kan relationen utvecklas och lojala kunder &r oftast
Ionsamma kunder. Detta skulle kunna utvecklas genom en stdrre kontakt mellan séljare och

chaufforer.

Vetskap om Posten/Postakeriets kvalitetspolicy fordrar att chefer och mellanchefer maste
kunna motivera sin personal att bli serviceinriktade och kundmedvetna genom att exempelvis
inféra en funktionell introduktionsutbildning som till viss del relaterar till kundrelationer.

Dock far grundlaggande kunskaper om foretaget inte forglommas.

°Grénroos Christian, Service management och marknadsforing Liber 2002
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5. Larande

For att lyckas med att l4ra ut kravs det en viss forstaelse for hur manniskor I4r in. Bolstad™®
(1998) skriver att vi lar med alla vara sinnen, genom att se och hora, fraga och prova bygger

man upp en varaktig kunskap. Utdrag fran boken visar foljande:
= Genom att bara lyssna ar inlarningseffekten bara 20 %
= Genom att bara se (lasa) ar effekten 30 %
= Genom att lyssna och se ar effekten 50 %
= Genom att tala om stoffet ar effekten 70 %
= Genom att sjalv anvanda stoffet ar effekten 90 %

Detta visar att en person behdver bade muntlig och synlig information samt mojlighet att

prova sjélv.

Denna kunskap kommer att satta sin pragel pa underlaget for introduktionsutbildningen.
Eftersom den kommer att ldggas upp med bade studiebesok (lyssna, se och fraga) och

praktiska 6vningar.

Praktiska 6vningar genom fardigstallt material i anslutning till dvningsuppgifter for
handdatorn. Dessutom kommer den nyanstéllde dven att 6va med en rutinerad chauffér och
darigenom aterknyta till studiebesoken.

Destruktivt beteende kan paverka inlarningen. Arrogans, likgiltighet, spydigheter och
mastrande ar bara nagra beteende som kan paverka en inldarning. Detta kan gélla den som ska
lara in och den som ska lara ut. Detta maste pavisas for den chauffor med vilken den

nyanstéllde ska 6va med.

August Bolstad, Handbok i larande, hur du lar ut for att andra ska lara in. Studentlitteratur1998
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6. Vad bor ingd i en introduktionsutbildning?

En rod trad har konstaterats efter genomgang av svaren fran intervjuerna. De anstéllda som
intervjuats har varit rérande 6verrens om att chaufféren ar valdigt betydelsefull. Svaren visade
att det var en god idé att infora en utarbetad strategi for att pa ett bra satt introducera den
nyanstéllde pa arbetsplatsen. Detta héll dven de tva foretagskunderna med om eftersom deras
arbete ocksa underlattas av att hamtningshandhavandet av godset utfors av en kunnig

chauffor.

De intervjuade ansag for 6vrigt att om en chaufforsutbildning kom till stand skulle det
underlatta for bade chauffor och dvrig personal. For den nyanstallde torde det kannas bra om
foretaget ar villigt att satsa bade tid och kraft pa detta. Det skulle aven innebéra att en
tamligen saker chauffor skulle bemota kunderna och deras fragor pa ett lampligt satt nar

utbildningen var fardig.

De kommande styckena har sammanstallts utifran intervjufragorna, dar de fragor som till stor
del paminner om varandra kommer att utvecklas med inslag av teorier fran kurslitteratur. Det
kommer aven att tas upp andra fragor som eventuellt varit riktade till exempelvis kunder eller
transportledare. Miljon &r som bekant i fokus i transportbranschen och kommer att tas upp till

viss del. Darefter kommer ett forslag pa hur man kan lagga upp en utbildning.

6.1 Grundlaggande kunskap

Grundlaggande kunskap om Posten och Postakeriet ansags vara viktigt for att forsta hur
postnatet fungerar. Forslag var att den nyanstéllde fick besoka paket och brevterminal saval fa
information om hur sortering av paket och brev utférs samt en inblick i hur brevbararna
arbetar. Vid ett studiebesok™ underlattar det for den som ska ansvara for besoket att denne vet
vem som kommer och vad denne behdver for information. Detta stéller krav pa ledningen att

de kontaktar respektive terminal eller brevbararkontor sa kan de forbereda sig.

Att all denna information till den nya chaufféren var viktig upprepades av de intervjuade som

arbetade inom Posten just for att fa ”vikanslan”. Chaufforerna &r ju lanken i hela postnétet och

“August Bolstad, Handbok i larande, hur du lar ut for att andra ska lara in. Studentlitteratur1998 sid. 113
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aven om den nyanstallde ska arbeta pa Postakeriet arbetar alla for Posten. Utat sett uppfattar
allmanheten ofta de anstallda inom Posten/Postakeriet/brevbarare och kassapersonal som

”Postare”.

Vetskap om Postens dotterbolag eller andra divisioner var bra att ha kannedom om, men da
helst de foretag som hade anknytning till paket och pallsegmentet. Detta kom da att handla
om PEX (Posten Express) som utfor bud, flyg och sjétransporter samt HIT (Hultbergs Inrikes
Transporter) som utfor systemtransporter och speditionslésningar i norra Europa och PCC

(Posten Cargo Center) som handhar tredjepartslogistik till foretag?.

Det viktiga att veta om dessa divisioner ar att de verkar utanfor Postens ordinarie sortiment.
Det vill siga om en kund har nagot gods som inte kan ga i de vanliga strémmarna kan
chaufforen foresla att kunden kontaktar dessa divisioner.

6.2 Kannedom om produkter och géromal

Som anstalld maste man veta vad det & man arbetar med dagligen och forsta skillnaden
mellan de olika produkterna. Naturligtvis gar det inte att lara sig allt utantill men basen ar
viktig, detta var alla dverrens om. | dagslaget finns det en Chaufforshandbok™ | lite storre 4n
ett kreditkort (hopvikt) dar alla produkter och tillaggstjanster finns tillgdngliga. Detta
underlattar betydligt for chaufféren om kunden har nagra fragor angaende de olika tjansterna.

Information om nya produkter eller handhavande bor uppdateras tydligare vid de
aterkommande arbetsplatstraffarna. Detta var ett onskemal som borde var latt att ta tag i for
ledningen. For att utvardera chaufforernas kunskaper kan ett frageformular sattas ihop

angaende de redan befintliga produkterna.

| chaufforshandboken star det dven om chaufforens befogenheter, skyldigheter,
sakerhetsforeskrifter och mycket annat som ar viktigt att kunna for att allt ska fungera sa
smidigt som mojligt. Mojligheten att pa ett latt satt se vad for befogenheter och skyldigheter
den nyanstallde har underlattar att snabbt komma in i arbetet.

12 www.posten.se/lom_posten Alla tre féretag finns pa sidan for Dotterbolag
BChaufforshandboken finns hos Postakerierna i Sverige
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For att introducera den nyanstallde pa ett latt satt kan det absolut vara en god ide att hamta
information fran denna broschyr. Darefter ar det latt for den anstallde att ga tillbaka och

frascha upp minnet genom att lasa denna lathund.

6.2.1 DPD

| Postakeriets historia berattas det om Foretagspaket som infordes 1984. Denna produkt har
utvecklats enormt sedan dess. Det star ocksa beskrivet att Posten samarbetar med DPD for att
na langre ut i vérlden pa ett smidigt satt genom att andra transportforetag gatt samman i en
stor kedja for att kunna leverera gods. Detta borde den nyanstéllde fa information om

eftersom det star DPD Foretagspaket pa etiketterna som anvands till godset.

6.2.2 TNT

TNT &r en annan aktor som Posten samarbetar med, da TNT inte har egen fordonsflotta
anlitar de Postakeriet eftersom de &r rikstackande. Eftersom TNT ér ett foretag som inte ar
kopplat till Posten har de egna fraktsedlar for sitt gods. Detta maste papekas for den ny
anstallde sa denne inte nekar att hamta gods som det star TNT pa, eller att denne handhar

fraktsedlarna pa felaktig sétt.

6.3 Handdator

Denna lilla maskin med sa manga finesser (exempel kommer langre fram i texten) kraver
minst en halv dags utbildning ansdg gruppen av intervjuade. Aven kunderna anség att det var
viktigt for den nyanstallda eftersom kunden vet att sa fort chaufforen skjutit” godset sands

detta online direkt till huvuddatorn dér det registreras.

Déremot var det delade meningar om denna utbildning skulle ske, innan den nyanstallde foljt
med chauffdren eller efter. Mgjligheten finns att det skulle kunna ske efter att den nyanstallde
foljt med en rutinerad chauffér under en dag. Da har han/hon sett hur man anvander olika

koder for att registrera inh&mtat gods samt sett hur kunden skriver sitt namn direkt i
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handdatorn i stallet for att signera en fraktsedel for att fa ta emot sitt gods. Troligtvis ar det
lattare att forsta de olika uppgifterna i datorutbildningen om man sett proceduren i

verkligheten™®.

Da hamtningsorder skickas till handdatorn &r det viktigt att chaufforen tittar igenom texten
ordentligt. Pa vissa stora foretag vill de veta kollinummer pa godset eller mottagarens ort.

Detta géller oftast gods som inte foljer ForetagsPaket/DPD:s vanliga rutiner.

En lathund for handdatorns grundlaggande principer hade ocksa varit ett bra hjalpmedel att

kunna ga tillbaka till vid osakerhet.

Annu en viktig sak att ta upp vid utbildning av handdatorn &r att papeka hur viktig denna lilla
datamaskin &r ur kundens synpunkt. De vet att godset blir registrerat av chaufféren nér denne
“skjuter” godset vid upphamtning. De vet ocksa att de kan folja paketets vag till sin kund via

Internet och respektive kollinummer pa godset.

Ur Postakeriets synpunkt ar varje ratt hantering av gods i handdatorn foretagets betalning

som i nésta steg ar chaufforens 16n.

6.4 Lossa pa ratt plats — varfor?

Betydelsefullt for paket och brevterminalerna var att chaufforerna verkligen visste var de
skulle lossa sitt gods och varfor det var sa viktigt att lossa pa ratt stalle. Det var ocksa viktigt
att stalla godset pa ratt plats. Detta for att underlatta for terminalarbetarna men i huvudsak for

att godset skulle bli rétt sorterat och inte férsenat till mottagande kund.

En annan sak att tdnka pa vid lossning var att stalla paketbehallarna (stalburar med hjul, till
ytan stora som en pall men ca 1,7 meter hoga) eller pallarna pa sadant vis att det var latt for
terminalarbetarna att lasta dem pa en truck.

En grundlaggande forstaelse for hur man hanterar godset var att tanka det kunde ju vara mitt

paket eller mitt brev”.

 August Bolstad, Handbok i larande, hur du lar ut for att andra ska lara in. Studentlitteratur 1998 sid. 60

18



Eftersom Posten Logistik/Postakeriet handhar gods fran exempelvis TNT, ar det viktigt att
veta for den nyanstéllde att detta gods inte far blandas med Postens eget gods. Detta innefattar
da bland annat Foretagspaket/DPD och ForetagsPaket 09.00. Farligt gods maste ocksa
sarskiljas fran 6vrigt gods samt avstallas pa anvisad plats eftersom det finns lagar och regler
for detta.

En 6nskan var att den nyanstéllde kunde vara med en natt eller en dag pa paketterminalen for
att se hela flodet frén kund genom sorteringsprocesser till lastningen pa linjebilen®. Eller

atminstone fa det forklarat for sig pa bra sétt.

6.5 Deltidsmarknadsforare

Vet chaufférerna att de &r “ansiktet utat” for Posten? Denna fraga stalldes till de intervjuade
och sammanfattningsvis visste de flesta chaufforer om detta. De flesta arbetade ocksa utifran
tanken att kunden och Posten behdver varandra. Men trots detta uttryckte sig ndgon “det
kunde vara betydligt béttre”. Detta uttryck syftade pa de nyare chaufférerna som kastats in i
organisationen utan nagon storre introduktion, da det rader personalbrist och chaufforer ar en

bristvara.

Det som maste papekas for bade Postakeriet och chaufférerna ar att marknadsférings-
processen’® intraffar varje gang en chauffor traffar kunden. Detta innebér att chaufforen utfor
sitt arbete pa ratt satt genom en serviceinriktad attityd och med grundlaggande kunskaper om
sitt foretag. Tankbart ar annars att dven om saljarna utarbetat ett fortraffligt kontrakt med
kunden eller att foretaget satsat pengar pa diverse reklamkampanjer blir kunden inte néjd med

affaren.

Kunden ser den dagliga kontakten med chaufféren som en av de viktiga lankarna i samarbetet
med Postakeriet och fungerar inte denna relation kan kunden mycket val avbryta hela affaren.
For vem ar val intresserad av att hora suckar och kommentarer varje gang godset ska hamtas.
Naturligtvis kan kunden kontakta de ansvariga och beratta om sitt missnéje. Men skadan kan
redan var skedd och det kan kosta mer i langden om ett antal chaufférer uppfor sig illa for att

de inte tanker pa att det ar de som ar “ansiktet utat”.

1> Linjebil vidaretransporterar godset till mottagande terminal
18 Grénroos Christian, Service management och marknadsforing Liber 2002 sid. 417
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En l6sning kan vara att lata ndgon med kunskap i relationsmarknadsfaring informera om detta

vid en arbetsplatstraff.

Naturligtvis ska inte chaufforerna utbildas till riktiga marknadsforare. Deras uppgift blir att
uppfora sig som deltidsmarknadsforare’’. Detta innebar for de anstallda att de utfor sitt arbete

som vanligt men tanker pa att var positiva och vardera en bra relation med kunderna.

Manga foretag har utbildade marknadsforare. Men de far inte gldomma bort de 6vriga anstallda
som har direkt kontakten med kunden och kan avgora foretagets framgang och fortsatta

relationer.

6.6. Milj6

Posten/Postakeriet stravar efter att erbjuda effektiva logistikldsningar som har minsta mojliga
negativa paverkan pa miljon. Eftersom de ar en stor aktor pa transportmarknaden har de ett

sarskilt samhéllsansvar for att bidra till en hallbar utveckling inom det omradet.

Vid en genomgripande utbildning dar chaufféren verkligen far klart for sig var gods ska
lamnas och hamtas minskar detta onddig korning, branslekostnad och sparar miljon. Eftersom
Posten/Postakeriet ar miljocertifierade bor de absolut uppméarksamma den nyanstéllde pa de

krav som stélls pa dem angaende minskad miljopaverkan.

| chaufforshandboken star det beskrivet hur chaufféren kan minska miljopaverkan. Detta
genom att kora bransleekonomiskt och strava efter att alltid ha full lastkapacitet, darmed

undvika tomkorning i storsta mojliga man.

Da det finns mojlighet att tanka inne pa Paketterminalens omrade kréavs det att chaufforen har
kunskap om hur denna ska agera om nagot spills. Oftast galler detta brénsle, olja eller annan

kemikalie.

De ska dven veta vad som de ska gora vid lackage nar de &r ute i trafiken. Vid en sadan
hé&ndelse &r det viktigt att forséka hindra spridning av exempelvis oljan innan den rinner ner i

en brunn. Dérefter kontaktas 112 och transportledningen for vidare information.

1" Grénroos Christian, “Service management och marknadsforing™ Liber 2002 sid. 417
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7. Sammandrag

Efter sammanstallning av svaren fran personal och kunder tillférdes information fran
kurslitteratur. Da kundrelationer och larande varit i fokus sammanfors detta med egen
erfarenhet inom branschen och ett forslag pa utbildning kommer att framféras i kommande

kapitel. Detta forslag skrivs i punktform med kortfattad forklaring till varfor de bor tas upp.
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8. Forslag pa hur en chaufforsutbildning kan laggas upp

Grundlaggande kunskaper om Posten och Postakeriet i samband med

studiebesok pa paket, brevterminaler och pa brevbararkontor.

= Detta ger en helhetsbild av Posten och hur postnéatet fungerar. Det ger ocksa
indikation pa att alla &r beroende av chaufféren och dennes kunskaper. Da det &r
chaufféren som ska leverera brev eller gods till ratt plats sa att kunden inte blir

drabbad av forseningar.
Kannedom om produkter och géromal.

= Grunden med att lyckas med sitt nya arbeta ar att veta vad som forvéntas av en.
Samt att veta vad det finns for produkter som ingar i Postens och Postakeriets

tjanster.

Folja med en rutinerad chauffor for att se forfarandet vid utkérning och

inhAmtning av gods.

= Detta for att den nyanstallde ska fa inblick i hur det fungerar i chaufférens vardag
med utkdrning, inhdmtning och en liten introduktion i handdatorn. Fa ytterliggare

kannedom om var det lastas och lossas pa de bada terminalerna.

Handdatorutbildning med information om Postens olika samarbetspartners

och deras rutiner angaende fraktsedlar.

= Efter att ha foljt med en chauffor en dag ar det lattare att forsta hur man arbetar i
handdatorn. Troligtvis har man dven stétt pa TNT gods och dess fraktsedlar och
speciella rutiner vid lossning pa terminal. Ytterligare klarlaggande om DPD och

Postens samarbete.

22



Ova en tur med en rutinerad chauffor, kora, anvanda handdatorn, lara sig

att hitta pa terminalerna, klara de grundlaggande uppgifterna.

= Detta &r en av de viktigare delarna av hela upplagget eftersom den varar langst
men ocksa forutsatter att den chauffor som lar ut kan och ar motiverad. Majlighet

for den rutinerade chaufforen ar att hamta inspiration fran chaufforshandboken.

Vid tillfille fa information om sitt ”extra” arbete som
deltidsmarknadsforare, och fa han/hon att forsta hur viktigt det ar med

fungerande kundrelationer.

= Detta ar en betydelsefull punkt att informera om eftersom det innefattar s mycket
som ar viktigt for bade kunder och Posten/Postakeriet. Vill vi behalla kunderna,
vara konkurrens kraftiga gentemot vara konkurrenter och forbéattra kvalitén, da ar

denna punkt verkligen vasentlig.
Miljo

B Kora miljovanligt och sékert. Postakeriet har ett samhéllsansvar eftersom de finns
over hela landet och verkligen syns med sina gula bilar. Kunskap om forfarandet
vid pabud och olyckor. De ska undvika att kdra tomkorningar for miljon och
ekonomins skull. Eftersom Posten/Postakeriet ar miljocertifierade ar det viktigt att

chaufforen har kunskap om detta.
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9. Uppfoljning och utvardering

Uppféljning och utvardering var en dnskan fran de intervjuade for att 16sa eventuella problem

eller fragetecken fran chaufforerna.

Uppfdljning ndgra manader senare kan ocksa betraktas som en repetition av utbildningen och
fattas det nagot i kunskapen kan detta rattas till med en gang.

18 underlattar

Eftersom Postakeriet redan har ett ’prickschema for introduktion av nyanstillda
detta avsevart vid en uppfoljning. Har tas det upp olika punkter under utvalda rubriker sdsom
bland annat introduktion, anstallning, lokaler, arbetsmiljd, sdkerhet, fordon kunder och

produkter.

Transportledningen kan dven fraga arbetskamraterna som arbetar jamte den nyanstallde hur de
tycker att det fungerar. De kan ocksa kontakta nagot av de foretag som de vet att den

nyanstéllde ofta &r i kontakt med.

Naturligtvis kommer inte den nyanstéllde att vara fullard men en god bit pa vag och méjlighet
finnes att aterknyta till Chaufforshandboken vid osakerhet. Ytterliggare hjalp far den

nyanstallde naturligtvis fran bade transportledare och kolleger.

10. Stod till utbildande chauffor

Eftersom den nyanstallde ska 6va med en rutinerad chauffor under en viss tid underlattar det
for alla om de har en plan att ga efter. | kommande kapitel finns en stodlista med rad utifran
chaufférshandboken. Denna lista tar upp det véasentligaste men for sékerhets skull &r det &r bra

att ha chaufférshandboken tillganglig.

En annan sak som underlattar utbildningen &r om chaufforen blir tillfragad om denne ar
intresserad av att lara ut och framforallt ar intresserad av att ta hand om en nyanstélld. Har
kanske det hade varit en idé att ha nagon slags kompensation for just de chaufforer som ar

villiga att hjalpa till. En engangssumma eller biobiljetter hade sakert uppskattats.

18 Dokument som finns hos Postékerier, Malmo
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Faktum ar att det tar tid att lata nagon som &r ny kora turen, lasta, lossa och arbeta med
handdatorn. Om en chauffor blir tillfragad och accepterar underlattar detta for
transportledningen som kan lita pa att den nyanstallde blir val omhandertagen.
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11. Stodlista for de utbildande chaufforerna

Sakerhet

= Eftersom visst gods ar stoldbegarligt maste man vara pa sin vakt och exempelvis
lasa dorrarna till hytten och stanga liften vid lossning om man lamnar bilen.

» Sandningar med postforskott maste alltid vara kompletta. Redovisa till
transportledare eller Postens Foretagscenter. Kvitto éverlamnas och arkiveras

sedan pa platskontoret.
Chaufférens ansvar
= Ge kunden en god service.
= Kunskap om exempelvis miljozon.
= Kodra miljovanligt.
» Varda fordonet genom att fylla pa olja. Byta trasiga lampor.
= Hallarenti hytt och i lastutrymme.
= Folj korlistan.
= Utsand order ska besvaras snarast mojligt.
= Utfora tilldelade order.
* Vid olyckshandelser vidta atgarder for att undvika miljoskador.
= Kontakta transportledningen vid tillbud eller oklarheter.

» Kunna skilja pa pd TNT, DPD, ForetagsPaket 09.00 och farligt gods och veta var

detta gods ska lamnas pa Paketterminalen.
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Chaufférens befogenheter

Stoppa oOverlaster.

Stoppa transport om det finns risk for miljopaverkan eller kvalitetsbrister.

Végra ta emot gods som &r daligt emballerat.

Ej 1d&mna ut gods d&r kunden vagrar kvittera eller betala postforskott.

Kunder

Professionellt kundbemd&tande, service inriktad.

Ha grundl&dggande kunskaper om produkter och postnatet for att kunna hjélpa kunder.

Kunna hanvisa kunder till postens hemsida eller Kundtjanst.

Vidarebefordra kundsynpunkter till transportledningen.

Ovrigt

Kolla alltid fordonet innan korning.
Ar nagot trasigt pa bilen, skriv en felrapport eller kontakta ansvarig for fordonen.
Ingen rokning och inga palsdjur i fordonen, allergi risk.

Om gods patraffas med markning ADR eller farligt gods pa inhamtande féretag och

behdrighet saknas, kontakta transportledarna.
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12. Chefer och Transportledare

For att lyckas med denna satsning pa chaufforsutbildning kréavs det att chefer och
transportledare ocksa arbetar efter synsattet att service och kunskap ar viktigt. Denna 6nskan
att forbattra chaufforens kunskaper och stéllning gentemot kunder 6kar aven chaufforens
sjalvfortroende. FOr denne kan detta betyda att han/hon kanner storre tillit till sin arbetsplats

och samtidigt forstar att foretaget uppskattar och tar tillvara den kunskap han/hon har.

19 skulle

For att lyckas na ut till grasrétterna innebéar detta att ett “’service inriktat ledarskap
kunna behdvas. Detta betyder for chefer och transportledare att deras attityder gentemot
personal, kunder och sin egen roll maste stamma 6verrens med foretagets filosofi som
serviceforetag. | annat fall forloras trovardigheten och alla blir osékra pa vad som verkligen ar
viktigast. Ledaren maste i tro och handling visa betydelsen av god service for att lyckas na ut

med detta till sin personal.

20 som innebar att

Moajligheten finns ocksa att anvéanda lite fran ett ”coachande ledarskap
individens bésta lyfts fram. Detta gor att personalen kanner sig kompetentare samt att

relationen mellan ledare och personal blir béttre.

Kommunikation &r ocksa ett betydelsefullt redskap for att lyckas med en bra arbetsmiljo.
Formaga att kunna ta till sig information vid diverse handelser och dven ge feedback vid
forslag ar en angelagen formaga att varna om. Det viktigaste &r att alla stravar mot samma mal

och for att personalen ska kunna detta maste ledningen vara tydlig i sina riktlinjer.

9 Grénroos Christian, Service management och marknadsforing Liber 2002 sid. 402
% gkarvad P-H, Bruzelius H, L, Integrerad organisationslara Studentlitteratur 2004 sid. 375
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13. Analys och sammanfattning

Under detta arbete har jag konstaterat att Postakeriet garna vill ha en utbildning for sina
nyanstallda. Detta for att uppratthalla och forhoppningsvis utdka sina kontakter med
foretagen. Insikten att det saknats en utbildning och att det har blivit allt viktigare med kunnig
personal var tydlig. Detta beror sékert pa den radande konkurrensen mellan transportféretagen

och Postens kvalitetspolicy.

En annan iakttagelse var att bade kunder, séljare och terminalanstallda ansag att det hade varit
mycket bra med en grundlig utbildning for den nyanstéllda chaufforen. Naturligtvis
underlattar det for chaufforen men ocksa for kunderna som kanner sig sakrare med
kunskapsrik och upplyst personal fran det anlitade akeriet. For saljarna pa Posten Logistik
skulle det mojligtvis underlatta vid nya affarer om det goda ryktet var ett steg fore hos
kunderna. En kunnig chauffor skapar &ven gynnsammare forutsattningar for terminalarbetarna

att utfora sitt arbete pa ett latt och smidigt satt.

Vidare ansags det viktigt att chaufforen fick grundlaggande kunskap om Posten dess
dotterbolag och naturligtvis Postakeriet. Insikten att aven kanna till hur viktiga de &r inte bara
for kundrelationerna utan aven da de utgér en lank mellan de olika omradena inom Posten.
Det framkom flera ganger under intervjuerna med de anstéllda inom Posten att de garna ville
ha en “vikénsla” och detta skulle kunna méjliggéras med chaufférernas 6kade kunskaper. For
att na denna kansla fordras det nog en genomtankt utbildning om Posten/Postakeriet och deras
samarbetspartners. Nagot som absolut inte fick ske, var att lata en nyanstalld utfora

transporter efter bara ett par dagars évning.

Nagot som kandes viktigt for chaufférerna var att bli tillfrdgade om de var intresserade av att
stotta en nyanstalld, garna med lite stod fran transportledare for att verkligen kunna lara ut det
som ansags vara viktigt ur arbetsgivarens synpunkt. Detta var av allt att doma inte sedvanja

hos Postakeriet, nagot som forhoppningsvis kommer att forandras i framtiden.
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14. Slutsats och kommentarer

For transportbranschen kan det nog vara av vikt att varna om sina chaufférer och ge dem
kunskap utdver att bara “kéra mjolken”. Detta géller alla transportforetag som
forhoppningsvis insett vardet av fungerande kundrelationer. | kombination med att deras
chaufforer far 6kad kunskap om sitt foretag och forstaelse for att de ar foretagets

deltidsmarknadsforare kan denna satsning bara 6ka dess kvalitet.

Via en transporttidning?® laste jag att en unik férarutbildning hade utvecklats for att né ett
gemensamt upptradande bland forarna utifran egna, kundernas och allméanhetens krav pa
kvalitet och sakerhet genom hela arbetsflodet. De skrev ocksa att kunskap ger sjalvfortroende
och en forare som &r saker i sin arbetsroll gor ett battre jobb och storre intryck pa kunden.
Det viktiga i detta projekt var att borja vara stolt 6ver sitt yrke samt fa kunskap om

kundbemotande, kvalitet, miljo, arbetsmiljo och trafiksékerhet.

Efter att ha last den artikeln kdndes mitt examensarbete véldigt relevant och det kanns bra att
branschen har insett att det ingdr mycket mer i chaufforens arbetsuppgifter an att bara kora
fran A till B. Att Postakeriet tanker inféra en ordentlig utbildning pekar pa att de verkligen

inser vilken resurs chaufféren kan vara.

2 www. Transportnet.se den 22/5-08
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Bilaga 1

Intervjufragor till produktionsledaren
1. Vad anser ni vara viktigt vid en introduktionsutbildning fér nya chaufférer?

2. Underléattar det for alla inblandade om den nyanstéllde fick inblick i hur 6vriga
postanstéllda arbetar, brevbararen, sorteringspersonal av brev och paket,

terminalpersonal som kor truck?
3. Finns det nagot ni dnskar att utbildningen tog upp som underlattar for er personal?
4. Hade det varit bra om chaufforen fatt grundlig information om produkterna?
5. Hur viktigt anser ni det ar att chaufforen vet var godset ska lossas?

6. Anser ni att chaufforerna uppfor som om de ar som ansiktet utat for Postakeriet?
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Bilaga 2

Intervjufragor till forsaljningschefen och saljaren
1. Vad anser ni vara viktigt vid en introduktionsutbildning fér nya chaufférer?

2. Ar det viktigt att de nya forstar hur hela Posten fungerar, eller racker det att de kan
kora fran A till B?

3. Hade det varit bra om chaufféren far grundlig information om produkterna?

4. Vid er kontakt med kunderna far ni nagon indikation pa att kunderna &r néjda med

chaufforens kunskaper angaende produkter och Posten i allmanhet?
5. Skulle ni kunna tanka er ett storre samarbete med chaufférerna vid nya afféarer?

6. Nar ni ingar affarer med nya kunder funderar ni ndgonsin pa om chaufforen skulle

kunna utvidga uppdraget om de hade kunskapen om de olika produkterna?

7. Anser ni att chaufférerna uppfor som om de ar som ansiktet utat for Postakeriet?

8. Tror ni att chaufforerna uppfattar sig som ansiktet utat for Postakeriet, och hur viktiga

de ar for att en affar ska halla mellan Postakeriet och kunden?
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Bilaga 3

Intervjufragor till chaufférerna

10.

Vad anser ni vara viktigt vid en introduktionsutbildning fér nya chaufforer?

Ar det viktigt att de nya forstar hur hela Posten fungerar, eller racker det att de kan
kora fran A till B?

Hade det varit bra om chaufforen far grundlig information om produkterna, var de ska

lossa/lasta?

Hade det varit bra om alla chaufforer fick fortlopande information om nya och
befintliga produkter?

Underlattar det for alla inblandade om den nyanstallde fick inblick i hur évriga
postanstéllda arbetar, brevbararen, sorteringspersonal av brev och paket,

terminalpersonal som kor truck?
Nér tycker ni att handdatorutbildningen ska ske?

Hur viktigt ar det att den nyanstéllde far information om de olika fraktsedlar som

anvands av era samarbetspartners?
Ar en utvardering viktig efter utbildningen?
Tillfragas den chauffor som ska vara handledare till den nyanstallde?

Uppfattar ni er som ansiktet utat for Postakeriet, och inser ni hur viktiga ni ar for att en

affar mellan Postékeriet och kunden ska halla?
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Bilaga 4

Intervjufragor till transportledaren

10.

Vad anser ni vara viktigt vid en introduktionsutbildning fér nya chaufforer?

Ar det viktigt att de nya forstar hur hela Posten fungerar, eller riacker det att de kan
kora fran A till B?

Hade det varit bra om chaufforen far grundlig information om produkterna, var de ska

lossa/lasta?

Hade det varit bra om alla chaufforer fick fortlopande information om nya och
befintliga produkter?

Underlattar det for alla inblandade om den nyanstallde fick inblick i hur évriga
postanstéllda arbetar, brevbararen, sorteringspersonal av brev och paket,

terminalpersonal som kor truck?
Nér tycker ni att handdatorutbildningen ska ske?

Hur viktigt ar det att den nyanstéllde far information om de olika fraktsedlar som

anvands av era samarbetspartners?
Ar en utvardering viktig efter utbildningen?
Anser ni att chaufférerna uppfor som om de ar som ansiktet utat for Postakeriet?

Tror ni att chaufforerna uppfattar sig som ansiktet utat for Postakeriet, och hur viktiga

de ar for att en affar ska h&lla mellan Postakeriet och kunden?
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Bilaga 5

Intervjufragor till kunderna
1. Vad anser ni vara viktigt vid en introduktionsutbildning fér nya chaufférer?

2. Ar det viktigt att de nya forstar hur hela Posten fungerar, eller racker det att de kan
kora fran A till B?

3. Kanner ni att man kan fraga en chauffor om ytterliggare produkter eller tjanster?

4. Om ni skulle behdva skicka gods som inte fungerar i Postens normala nat kan
chaufforen da upplysa er om Postens andra dotterbolag som eventuellt kan handha

godset?

5. Vid era kontakter med chaufférerna uppfattar ni dem som serviceminded?

6. Tror ni att chaufforerna uppfattar sig som ansiktet utat for Postakeriet, och hur viktiga

de &r for att en affar ska halla mellan Postakeriet och kunden?
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