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Sammanfattning

Under senare ar har definitionen pa kundvéarde forandrats och idag ar det kunderna sjélva som
avgor nér ett kundvérde har skapats. Det har lett till att foretag behdver interagera och samarbeta
med sina kunder pa ett satt de inte tidigare behdvt, och arbeta utefter att varje kundrelation ar
unik och i behov av rutinméssig utvéardering. Med anledning av detta ville Géteborgs Hamn AB
undersdka informationsflédet mellan Energihamnen och dess kunder, som i denna rapport
bestar av terminaler och fartygsagenter, i samband med fartygsanlop. Det resulterade i en
fallstudie vars fragestallning var att undersoka det namnda informationsflodet, samt hur alla
verksamheter upplever det och vilken information de har behov av for att kunna effektivisera
sitt arbete. For att kunna fa svar pa fragestallningen genomfordes semistrukturerade intervjuer
dar respondenterna valdes ut med omsorg for att kunna uppna basta majliga resultat. Resultatet
visade att informationsflddet idag &r uppbyggt som ett decentraliserat natverk och att aktérerna
uppfattar det som relativt fungerande men att det finns ett behov av tydligare ansvarsomraden
samt kommunikation rérande vad for information varje aktor har behov av fran évriga parter.
Slutsatsen som framkom pa vilket satt som kan effektivisera informationsflodet mest var att
omstrukturerar natverket och ga fran ett decentraliserat till ett centraliserat natverk.

Nyckelord: Informationsfléde, kundrelationer, Energihamn, fartygsanlop, Maritime Single
Window Reportal.



Abstract

In recent years, the definition of customer value has changed and today customers themselves
decide when a customer value has been created. Therefore, companies must interact and engage
with their customers in a way they previously did not have to, and instead treat every customer
relationship as unique and one which needs a constant evaluation. For this reason, Port of
Gothenburg wanted to investigate the information flow between the Energy Port and its
customers, which, in this study, refers to terminals and ship agents, in connection to a port call.
This resulted in a case study which aimed to investigate the mentioned information flow, how
everyone involved perceives it and what other information is needed to improve their work
efficiency. Semi-structured interviews were carried out to answer the questions in issue; the
respondents were chosen carefully to achieve as valid result as possible. The result shows that
the information flow, at the moment, is structured in the way of a decentralized network. This
is perceived by the parties as a semi-working solution, as they see there is a need for more
defined areas of responsibility, as well as better communication regarding what information
each actor actually needs from the other parties. The conclusion from this study shows that the
best way to streamline the information flow would be to restructure the network from a
decentralized to a centralized network.

Keywords: Information flow, customer relations, Energy Port, port call, Maritime Single
Window Reportal.
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Definitioner och forkortningar

ATA

ATD

Berthing Master

COO

IAPH

ICS

IMO

ISGOTT

Klass 1 produkter

Loadingmaster

MSB

Actual Time of Arrival
Exakta tiden fartyg ankommer hamn.

Actual Time of Depature
Exakta tiden fartyg avgar fran hamn.

Delegerad av terminal att positionera fartyg vid kaj i samarbete
med lots.

Chief Operating Officer
Huvudansvarig for det operativa arbetet i Energihamnen.

International Association of Ports and Harbors
En association for varldens sjchamnar som tillsammans jobbar med
att starka utvecklingen av sjofartsnaringen.

International Chamber of Shipping

Den huvudsakliga internationella branschorganisationen for
sjofartsnaringen, vilket motsvarar redare och operatérer inom alla
sektorer och yrken.

International Maritime Organization
Ett FN-organ som styr och reglerar den internationella sjofarten

och dess sakerhet.

International Safety Guide for Oil Tankers and Terminals
Branschrekommendation for hantering av oljeprodukter.

Brandfarliga vatskor med flampunkt under 30 °C.

Huvudansvarig for produkthanteringen mellan terminal och fort6jt
fartyg.

Myndigheten for samhallsskydd och beredskap

Statlig myndighet med syfte att utveckla samhallets formaga att
forebygga och hantera olyckor och risker.

vii



MSW

NOR

OCIMF

OP

Port CDM

PORTIT

Produktionsplanerare

Sakerhetssamordnare

Maritime Single Window
Internetbaserad portal for inrapportering av
myndighetsinformation kopplad till fartygsanlop.

Notice of Readiness
Nar fartyget ar framme vid hamn och &r i alla avseenden redo for
lastoperation.

The Oil Companies International Marine Forum
Frivillig organisation for oljebolag vars syfte ar att utveckla
miljosakra transporter av olja.

Operating Manager
Verksamhetschef i Energihamnen.

Port Collaborative Decision Making

Ett system dar information mellan hamnar, terminaler myndigheter,
agenter och fartyg delas i realtid for att effektivare kunna planera
ett hamnanlop.

Det system som ar kopplat till Energihamnen fran MSW reportal.

Ansvarig for att planera belastningen pa kajer i samrad med kunder,
samt belastningen pa Energihamnens oljeledningar.

Ansvarig for att koordinera fartygsanloép, genomféra kontroll

avseende sakerheten vid lastoperationer av olja och for l6pande
tillsyn av miljé- och sékerhetsansvar.
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1 Inledning

Goteborgs Energihamn &r den storsta allménna energihamnen i Skandinavien (Géteborgs
Hamn, 2016a). Hamnen hanterar alla sorters olja, fran raolja till raffinerade produkter. Infor ett
hamnanlop maste varje fartyg uppge viss information via Maritime Single Window (MSW)
Reportal for att fa lov att anlopa Goteborg (Sjofartsverket, 2016). MSW Reportal &r en relativt
ny myndighetsgemensam internetbaserad tjanst dar syftet &r att forenkla forfarandet rorande
hamnanlop for bade myndigheter samt for naringslivet.

Dock & MSW en ensidig informationskanal (D-E, Andersson, Chief Operating Officer [COQ],
2016, personlig kommunikation, 10 november). Det ar fartygen som ska uppge information till
myndigheterna. Systemets uppbyggnad idag leder till vissa problem, dels hur sjalva MSW &r
uppbyggt som system samt att nar det ar en ensidig informationskanal kan det ibland vara svart
for fartyg att soka efter behévd information. En av de saker som kan forsvara
informationsutbytet ar exempelvis att i Goteborgs Energihamn finns speciella sakerhetsatgarder
for fartyg som hanterar produkter med en flampunkt under 30 °C, sa kallade klass 1 och klass
2a produkter (i dagligt tal i Energihamnen har klass 1 och 2a-vétskor forkortats och kallas enbart
for klass 1 produkter). Informationen om hur dessa sékerhetsatgarder ska efterlevas finns endast
internt inom hamnorganisationen. Sakerhetsreglerna paverkar fartygens operationella
aktiviteter vid kaj, exempelvis nar och hur fartygen far bunkra, lamna sludge och ta emot
proviant. Namnda exempel ar avgorande for tidsplaneringen av hamnanlopet, vilket berdr alla
inblandade aktorer - som fartygsagent, terminal och fartyget sjalvt.

Fartygsagenterna ar fartygets representant i land (Sveriges Skeppsméklarférening, 2016) och
ar de som utbyter information med Energihamnen. Utover kravet pa att informera
myndigheterna, behdver fartygen dven ha ett kontinuerligt informationsutbyte med terminalen.
Det informationsutbytet sker ocksa via fartygsagenten, i enlighet med
branschrekommendationer som exempel International Safety Guide for Oil Tankers and
Terminals (ISGOTT), (ISGOTT, 2006).

Ovanstaende redogorelse visar att det sker ett informationsutbyte mellan fartygsagent och hamn
dar fartygsagenten representerar fartyget som i sin tur &r en kund till hamnen. Eftersom
terminalerna arrenderar mark av Goteborgs Hamn och fysiskt hanterar oljeprodukterna, &r &ven
de kunder till hamnen och dérmed finns det ett informationsflode mellan terminal och hamn
(D-E, Andersson, COO, 2016, personlig kommunikation, 10 november).

Fortsattningsvis kan ett bra informationsflode Oka en organisations effektivitet och
produktivitet (Ciborra, 2002). Under senare ar har dock kundens roll forandrats i arbetet med
kundrelationer, vilket har lett till att foretag inte l&ngre kan agera sjélvstandigt. De menar att
foretagen behdver interagera med kunderna och bilda ett samskapande dar alla involverade
aktorer delar malet med den uppgift som ska utféras. Anledningen till att samskapandet ar sa
betydande ar att det &r viktigt for att foretagsdverskridande samarbeten ska kunna bli



framgangsrika. Med ett framgangsrikt samarbete foljer battre resultat som &ven gynnar
slutkonsumenterna (Prahalad och Ramaswamy, 2004).

1.1 Syfte

Syftet med denna rapport &r att genom en fallstudie undersoka informationsflédet som finns
mellan kund och Goéteborgs Energihamn i samband med ett fartygsanlop. Framforallt ska det
undersokas vilken information som kravs samt efterfragas fran respektive part for att kunna
mojliggora effektivisering av informationsflédet, och darmed kunna effektivisera
hamnanldpen. Kund i denna rapport syftar till fartygsagenterna, som representerar fartygen, och
terminalerna. Fallstudiens resultat ska ge en 6verblick pa informationsflodet mellan kund och
Energihamn. Overblicken kan sedan anvéndas for en eventuell utveckling av informationsflodet
sa att alla berérda parter far del av relevant information som kan underlatta deras planering
infor ett fartygsanlop.

1.2 Fragestallning

For att kunna uppna syftet ska det i rapporten behandlas féljande fragestallningar:
1. Hur ser informationsflédet ut mellan Energihamnen och kund?
2. Vilken information utover den delgivna har parterna behov av for att kunna effektivisera
sitt arbete?
3. Hur upplever parterna informationsflédet mellan Energihamnen och kund?

1.3 Avgransningar

Geografiskt avgransas arbetet till Goteborgs Energihamn, da rapporten &r en fallstudie som
fokuserar pa en enskild hamns relation till sina kunder. Rapporten begransades till att enbart
behandla fartygsagenter och terminaler som kund. Anledningen till det &r att dessa parter &r de
som behdver uppge viss information infér hamnanlépen, samt eventuellt har behov av att
erhalla kompletterande information utéver den som ges till, eller finns tillganglig, for dem.

Det gjordes aven kvantitativa enkatundersokningar som skickades ut till fartyg som lag i
hamnen, dar den vakthavande styrmannen fick besvara fragorna. Anledningen till att det var
vakthavande styrman som fick besvara fragorna, var att dennes befattning innebar ansvar for
fartygets dagliga operationella drift dar lasthantering och kontakt med land vid behov
ingar. Enkatens syfte var att undersoka forhallandet mellan fartyg och Energihamn. Tidigt
upptacktes det att sjalva fartygens asikter inte paverkar det informationsflode som undersoktes,
da det inte existerar nagot direkt informationsutbyte mellan Energihamnen och fartygen.
Fartyget och fartygsagenten har ett eget informationsfléde som inte &r av relevans fér Goteborgs
Hamn inom denna fallstudies ramar.

Det finns manga olika regelverk som paverkar arbetet i Goteborgs Hamn och Energihamnen.
Rapporten kommer enbart beréra nagra av de viktigaste regelverk, foreskrifter och
branschrekommendationer som reglerar hantering av olja, da fokus ligger pa den operationella
hanteringen av olja och den kommunikation mellan de olika parterna som uppstar innan och
under denna hantering.



2 Bakgrund

| foljande stycken ges en dvergripande beskrivning av hur Géteborgs Hamn ar organiserad, hur
terminalerna arbetar i hamnen samt vad fartygsagentens roll innebér. Det kommer dven ges
generell information om hur ett fartygsanlop gar till. Bakgrundsinformationen behovs for att
sedan kunna forsta delar i teorin, nar amnet kommer att beréras och analyseras djupare.

2.1 GoOteborgs Hamn

Goteborgs Hamn &r Sveriges, och tillika Skandinaviens, stérsta hamn (Goteborgs Hamn,
2016a) och bestar av olika hamnsegment som hanterar olika sorters gods. Det gods som
hanteras inom respektive del av hamnen &r containers, RORO, bilar, passagerare och olja samt
andra energiprodukter.

Energihamnen ar den del av Géteborgs Hamn som hanterar oljeprodukterna. Enligt Goteborgs
Hamn (2016b) ar samlingsnamnet Energihamnen, men den bestar egentligen av tre olika
hamnar - Skarvikshamnen, Ryahamnen och Torshamnen. | Skarvikshamnen och i Ryahamnen
hanteras allt fran tjockolja till petroleumprodukter och kondenserad gas, med undantag av raolja
som enbart hanteras i Torshamnen.

Inom Energihamnen opererar flera olika externa parter, bland annat terminaler. Energihamnen
ager och hanterar ingen egen produkt, utan det ar terminalerna som fysiskt hanterar alla
oljeprodukter. Vissa terminaler har ett eget raffinaderi kopplat till Energihamnen, samt egna
rérsystem inom hamnen. De kan aven ha ensam bestimmanderatt dver vissa kajer som de da
arrenderar fran Goteborgs Hamn. Néar en terminal arrenderar en kaj fran hamnen, innebér det
att terminalen ansvarar for utrustningen och dess skick, medan hamnen har ett tillsynsansvar
over kajen, dvs. de kontrollerar kajen sa att den uppfyller given standard. Andra terminaler som
inte har raffinaderier kopplade till sin verksamhet kan istéllet exempelvis vara lagringsbolag.
Dessa lagringsbolag har inte egna rorsystem eller kajer, vilket innebar att de far hyra in sig pa
Energihamnens tva helt egna kajer och deras rorsystem (D-E, Andersson, COO, 2016, personlig
kommunikation, 28 november).

Energihamnen har enligt lag ett samordningsansvar. Detta innebér att Energihamnen ska
samordna alla arbeten som genomférs i hamnen (Go6teborgs Hamn, 2014, s.15).

Enligt D-E Andersson (28 november, 2016), COO, sa inkluderar samordningen alla arbeten -
allt fran externa entreprendrer som gor diverse arbeten inom hamnomradet, till
planeringsarbetet infor fartygsanlop.

2.1.1 Fartygsanmalan

For att fa lov att anlopa Goteborg maste varje fartyg uppge viss information via MSW Reportal.
MSW Reportal &r en myndighetsgemensam internetbaserad tjanst dar all information som krévs
av fartygen lamnas pa ett och samma stélle. Syftet med MSW ér att forenkla forfarandet rérande
hamnanlop for bade myndigheter samt for naringslivet (Sjofartsverket, 2016).

Enligt Goteborg Hamns allmanna hamnforeskrifter (2015) maste ovannamnda information vara
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rapporterad senast 24 timmar innan ankomst. Dock kan hamnmyndigheten (Port Control), som
kontrollerar och godké&nner anldpen, medge senare rapportering om det ar val motiverat.

2.2 Terminal

Som tidigare ndmnt ar det inte Goteborgs Hamn som fysiskt hanterar lastningen och lossningen
I hamnen, utan det ar alla de olika terminalerna som ansvarar for detta. Det finns tre terminaler
med egna raffinaderier i Goteborg - ST1, Preem och Nynés (Goteborgs Hamn, 2016b). Dessa
har alla egna rorsystem inom Energihamnen (D-E, Andersson, COO, 2016, personlig
kommunikation, 28 november).

Enligt T. Henriksson (25 november 2016), Operation Manager, har dven vissa terminaler egna
kajer som de arrenderar av Goteborgs Hamn. Detta innebér att de sjalva kan avgora vilka fartyg,
samt nar, som ska anldpa kajerna. Det inkluderar dven driften av kajen, dvs. terminalen ansvarar
for utrustningen pa kajen som kravs for lastoperationer. Vid hog belastning pa sina egna kajer
kan de &ven hyra in sig pa Energihamnens kajer och rorledningssystem, men da galler
Energihamnens turordningssystem vilket &r ett system som kan skilja sig mot terminalernas
egna kosystem. Vidare finns det dven terminaler som &r rena lagringsbolag, dvs. de har inget
eget raffinaderi utan de koper, lagrar och saljer produkter. Dessa har inga egna rorsystem eller
kajer, utan de hyr in sig pa Energihamnens kajer och rorledningssystem.

Eftersom det &r terminalerna som hanterar lasten, ar det &ven de som ansvarar for att det tillsatts
en loadingmaster vid varje operation. Loadingmastern ar den som ansvarar for lasthanteringen
i land under hela operationen, fran borjan till slut. Detta innebér bland annat ansvar for att all
dokumenthantering utfors korrekt, tillsattning av sékerhet- och ledningsvakter och kontakten
med fartyget (Goteborgs Hamn, 2014).

2.3 Fartygsagent

Fartygsagentes roll &r att vara fartygets forlangda arm i land, dvs. de representerar rederiet och
dess intressen. Detta innebar konkret att det &r fartygsagenten med sin lokalkdnnedom som
ansvarar for att tillgodose fartygets alla behov. | arbetet ingar dven att féra information vidare
mellan fartyg och de berorda parterna i land, sa som myndigheter, hamn och terminaler.
Information som behdver formedlas mellan landorganisationer och fartyg ar bland annat
ankomst- och avgangstider, fartygets kondition, kajens kondition samt myndighetsdokument.
Alla fakturor som uppkommer for fartyget genom ett hamnanlop hanteras och utfardas av
fartygsagenterna a rederiets vagnar (Sveriges Skeppsméklarforening, 2016).



3 Teori

| foljande kapitel kommer det forklaras pa en djupare niva hur Energihamnen arbetar med
information och kunder. For att forsta deras arbete beskrivs dven vad informationsfléden ar och
hur det paverkar en organisation, samt vad kundrelationer ar och hur kvaliteten pa dessa kan
paverka verksamheten.

Sjofartsnaringen, och i synnerhet tanksegmentet, ar reglerade av manga olika regelverk och
rekommendationer - av vilka nagra kommer att tas upp i denna rapport for att ge en forstaelse
hur det paverkar arbetet for alla inblandade aktorer i Energihnamnen.

3.1 Informationsfléden

Information &r data som presenteras inom ett bestdmt sammanhang, och vars syfte ar att
vidarebefordra denna data eller kunskap. Vid kommunikation &r det avsédndarens syfte att
informera och mottagarens syfte att forsta. Ett informationsflode &r en kontrollerad rorelse och
riktning av data och meddelanden inom ett system eller organisation (Chandler och Munday,
2016).

Enligt Kaufmann och Kaufmann (2010) sa kan ett informationsflode delas in i att vara antingen
ett horisontellt informationsflode eller ett nedat- eller uppatgaende vertikalt informationsfléde.
Ett horisontellt informationsflode innebar att informationen flodar pa samma niva - bade inom
och utanfor organisationen — det vill sdga mellan individer med samma eller liknande
befattningar. Forfattarna anser att vid ett sddant kommunikationsutbyte kan information utbytas
oftare och snabbare samt att eventuella misstolkningar minskar jamfort med vertikala
informationsfloden. Vidare forklarar forfattarna att funktionen med ett nedatriktat
informationsflode ar att styra och végleda genom att fran oOvergripande niva formedla
information bland annat angaende arbetsinstruktioner och processer. Nar informationen flodar
genom flera olika led, Okar risken for att den forvrangs for varje led den passerar.

Om nedatriktat vertikalt informationsflode ror sig fran toppen av organisationen och nedat, ar
flodet tvartom i ett uppatriktat vertikalt informationsflode. Daremot betonar Kaufmann och
Kaufmann (2010) att det ska ej per automatik ska likstéllas att dessa tva informationsfloden ar
varandras motsatser. Det finns vissa faktorer, som status och psykologiska aspekter, som kan
vara ett hinder for fritt flode i uppatriktade informationsfloden. Syftet med det uppatriktade
informationsflodet ar att ge beslutstagande befattningar tillracklig information till grund for
beslut. Darfor kan detta informationsflode anses vara ett aterkopplande flode av information,
och som kan innehalla forbattringsidéer, lagesrapporter och problemstallningar rérande
organisationen.

3.1.1 Utveckling av ett informationsflode

Ett bra informationsflode kan 6ka en organisations effektivitet och produktivitet, vilket &r syftet
for att utarbeta ett bra sadant. Att som organisation omstrukturera sina interna
informationsprocesser till det battre har visat sig vara ett strategiskt beslut som kan skapa béttre
och nya forbindelser med bland annat leverantérer och kunder (Ciborra, 2002).
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For att kunna utveckla ett bra informationsfléde finns det tre centrala fragor att ta hansyn till,
och att ga tillbaka till vid behov (Harris och Harris, 2008):

e Vad &r informationen?
e Vem behdver informationen?
e Vem innehar, och ar ansvarig for, informationen?

Den forsta fragan stalls for att kunna utvardera hur informationen och dess flode ser ut i
nuvarande situation, medan andra fragan stalls for att fa forstaelse for kundens behov eftersom
olika kunder kraver olik information. Vidare diskuterar forfattarna vikten av att identifiera den
person eller grupp som innehar och ar ansvarig for informationen, darav den tredje fragan. Alla
dessa fragor &r centrala for att kunna utveckla ett informationsflode déar ratt information ges till
ratt mottagare fran ratt person, dvs. den person som ar mest kompetent att ge den basta
informationen.

Enligt Klein och Rai (2009) leder floden av strategisk information mellan séljande foretag och
kopande foretag till framjad verksamhet for bada parter. Mer konkret gynnas parterna av ett
samarbete déar de delar strategisk information, i form av battre resurskontroll och
produktionsplanering samt produktionsflexibilitet. Aven deras finansiella verksamhet paverkas
till det battre da produktiviteten 6kar samtidigt som de operationella kostnaderna minskar.
Vidare finns det enligt Kim, Lee och Tongzons (2016) studie i en containerhamn ett annat
strategiskt beslut som generellt paverkar kundnojdheten positivt. Det strategiska beslutet &r att
med hjélp av internet effektivisera informationshanteringen inom hamnen. Det leder till att
kundnéjdheten Okar inte bara for de direkta kunderna, utan &ven for andra aktorer i
logistikkedjan.

3.1.2 Reglering av informationsflode

Nar ett bra informationsflode har utvecklats ar det enligt Kaufmann och Kaufmann (2010) dven
viktigt att reglera det for att kunna forbattra kommunikationen inom verksamheten. Ett oreglerat
informationsflode kan leda till bade éver- och underkommunikation ifall informationen tillats
floda runt i verksamheten pa ett okontrollerat satt. Regleringar kan aven leda till att information
nas ut till dem som tidigare har haft brist pa tillracklig information.

3.2 Kommunikationsnatverk

Organisationer har olika kommunikationsnatverk, vilket innebar en struktur fér vem som
kommunicerar med vem inom, och utanfér, verksamheten (Kaufmann och Kaufmann, 2010).
Kommunikationsnatverkets utformning baseras pa dess kommunikationsmonster, som i sin tur
paverkas av arbetets komplexitet och art. Kommunikationsménstret som beskrivs i figur 1 kan
delas in i tvd grupper, decentraliserade och centraliserade monster. Decentraliserade
kommunikationsmonster &r natverk dér ingen kontrollerar all information. Informationen flodar
da antingen genom ett cirkelnatverk, vilket innebér att alla medlemmar diskuterar med de som
sitter narmast, men informationen nar dnda alla i slutet, eller genom ett Gppet natverk, dar alla
kommunicerar direkt med varandra. Centraliserade kommunikationsmonster ar néatverk dar

6



informationen gar genom en nyckelperson. Det finns tre vanliga monster: hjulet, Y-formen och
kedjenatverket. 1 “hjulet” gar informationen till och frdn medlemmarna genom en
nyckelperson, medan det i Y-formen gar genom en nyckelperson som har direktkontakt med
vissa medlemmar och indirekt med andra. Kedjenatverket innebar att informationen gar ledvis
steg for steg till och fran nyckelpersonen.

Centraliserade
natverk

/ 1\“‘*‘"’:;:3::5:““ T

2

Oppet natverk

Cirkelnatverk 1
| — ) / Teee 1/

Figur 1. Centraliserade och decentraliserade kommunikationsnétverk. Forfattarnas egna bild,
baserad pa Kaufmann och Kaufmann, 2010, s. 411.

Beroende pa vilken arbetshefattning och komplexiteten pa den information som ska delas avgor
vilket kommunikationsnatverk som passar bast. Enligt Forsyths (1983) loses manga enklare
uppgifter bast i centraliserade nédtverk medan mer komplexa problem l6ses bast i
decentraliserade natverk. Forklaringen till detta ar enligt forfattaren att desto mer komplex
information som det centraliserade natverket behandlar, desto mer belastas nyckelpersonen och
nar belastningen blir for hog sa arbetar gruppen samre. Ar informationen daremot enkel kan
nyckelpersonen relativt latt 16sa problemet nar denne mottar information fran alla andra i
natverket. Motsatsen galler for det decentraliserade natverket - ndr mer komplex information
hanteras, vinner natverket pa att ha manga utbytesrelationer for att uppna béast resultat eftersom
belastningen fordelas jamnt inom natverket. Dock féljer det en processforlust av att ha manga
utbytesrelationer, och denna forlust blir for oproportionerlig i forhallande till problemet nar det
ar enkel information som hanteras i det decentraliserade natverket.



3.3 Kundrelationer

Enligt Prahalad och Ramaswamy (2004) har kundernas roll med tiden férandrats vilket har lett
till att foretag inte langre kan agera sjalvstandigt — exempelvis att utveckla produkter,
produktionsprocesser och marknadsforingsbudskap. De behéver interagera med kunderna och
bilda ett samskapande, sa att de tillsammans ska kunna skapa ett kundvarde. Med andra ord kan
foretagen inte sjalva skapa varde for kunden, utan det &r kunden som avgor ndr ett véarde har
skapats (Vargo och Lusch, 2007).

Vidare menar Prahalad och Ramaswamy (2004) att alla involverade aktorer maste dela malet
med den uppgift som ska utforas, for att ett samskapande ska kunna existera. Det for att ett
samskapande &r en process - som till stor del bygger pa dialog och émsesidighet - och som kan
bli valdigt komplex om flera olika aktorer &r inblandade. Anledningen till att samskapandet ar
sa betydande ar att det ar viktigt for att foretagsoverskridande samarbeten ska bli framgangsrika.
Med ett framgangsrikt samarbete féljer ett battre resultat som gynnar slutkonsumenten.

Ford (1980) menar att en relation mellan tva foretag kan ses som &vergripande, som sedan
utvecklas och paverkas av olika handelser och transaktioner som sker mellan parterna. En
enskild handelse kan paverka den dvergripande relationen till sddan grad att relationen avbryts.
Det kan till exempel vara héndelser som leder till att kunden blir missndjd. Ett satt att starka
relationen och banden mellan foretagen &r att visa ett 6msesidigt engagemang. Det gor att
forstaelsen for det som forvantas och kravs av varandra dkar. Sadan 6kad forstaelse resulterar i
Okad tillit som i sin tur kan leda till att parterna kanner en storre lojalitet gentemot varandra
(Morgan och Hunt, 1994). Om banden mellan foretagen &r starka, kan de bade bidra till att gora
utbytet mellan parterna smidigare samt till att kunden kan ha 6verseende om en handelse skulle
gora denne missnojd, sa att relationen bevaras och inte upploses (Liljander och Strandvik,
1995).

Vid en business to business (B2B) relation ar det formellt foretagen som har en relation, trots
att det egentligen ar individer som kommunicerar och agerar a foretagets vagnar (Holmsund
och Tornroos, 1997). Eftersom det &r olika foretag som har relationer med varandra i ett B2B-
natverk, sa forutsatts det att det sker en integration pa individniva, vilket gor att personliga
relationer blir betydelsefulla. De personer som integrerar med varandra utgor en viktig roll
eftersom de representerar foretaget och de besitter kunskap samt tar beslut.

Indirekt ar det som tidigare namnt individerna som integrerar & foretagets vagnar. Relationerna
mellan dessa kan se annorlunda ut, beroende pa om det &r en eller fler individer som integrerar,
om dessa kan bytas ut eller om relationen hela tiden bestar av samma individer (Ford, 1980).
Enligt Halinen, Havila och Salmi (1999) byggs en B2B néatverksrelation upp genom att foretag
har relationer till flera olika parter. Dessa relationer kan ha inverkan pa varandra, dvs. om det
sker en forandring i en annan relation drabbas dven de andra relationerna i natverket pa nagot
satt av denna férandring. Alternativt kan relationerna dven vara helt opaverkade av varandra.

Nér en relation har skapats, och starka band har knutits mellan foretagen, &ar det enligt Ford
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(1980) nastan viktigast att folja upp relationen och halla den uppdaterad for att inte lata den bli
en rutin. Det ar av betydelse for foretaget att fortsatta behandla varje kundrelation som unik,
och inte arbeta som om alla langvariga relationer vore homogena. Med att halla relationen
uppdaterad menar forfattaren att foretaget bor aterkoppla till kunden for att forhdra sig om
kundens behov och férvéantningar har forandrats. Det for att sedan kunna ta sadana férandringar
i beaktning och se ifall det &r relevant att andra pa foretagets arbetssatt gentemot kunden.

3.4 Energihamnen

For att fa driva verksamheter med miljopaverkan, vilket inkluderar hantering av olja, maste ett
tillstand erhallas fran Lansstyrelsen, vilken dr den myndighet som prévar och utdvar tillsyn 6ver
miljofarliga verksamheter i enlighet med miljébalken (Lansstyrelsen, 2016). Vidare klassas
aven Energihamnen som en farlig verksamhet (Myndigheten for samhéallsskydd och beredskap,
[MSB], 2014a). Utover att bedriva en farlig verksamhet hanterar Energihamnen brandfarliga
varor, vilka definieras enligt MSBs foreskrifter om vilka varor som ska anses utgtra
brandfarliga eller explosiva varor (MSBFS 2010:4, 1-2 §). Det innefattar gaser eller
gasblandningar som kan anténdas i luft vid en temperatur av 20°C och vatskor vars flampunkt
inte Gverstiger 100°C.

Om en verksamhet hanterar brandfarliga varor behover de félja Lagen om brandfarliga och
explosiva varor (LBE, SFS 2010:1011), vars syfte ar att férebygga och begransa olyckor som
kan uppkomma genom brand eller explosion orsakad av brandfarliga eller explosiva varor. LBE
staller olika krav som handlar om att verksamheten behover vidta vissa atgarder och
forsiktighetsmatt for att minimera risk for olycka och dess konsekvenser.

3.4.1 Klassade omraden till fljd av hantering av brandfarliga vatskor

Enligt Foreskrifter om explosionsfarlig miljé vid hantering av brandfarliga gaser och vétskor
(SRVFS 2004:7), 3, 9 § behdver en verksamhetsutévare som hanterar brandfarliga varor dar
explosiv atmosfar kan uppsta i storsta mojliga man undvika att denna atmosfar bildas. Om detta
inte &r mojligt inom verksamheten ar dess ansvar att undvika att explosiv atmosfar antdnds samt
att begransa skadorna om en explosiv atmosfar skulle antédndas. Vidare foreskriver lagen att en
verksamhetsutdvare ska ansvara och samordna skyddsarbetet for hanteringen av brandfarliga
gaser eller vatskor, i de fall nar det &r flera olika verksamheter som berdrs samtidigt av
hanteringen.

Med utgangspunkt ur ovanstaende lag, ger MSB (2014c) en tydligare forklaring vad en explosiv
atmosfar innebar, vart det forekommer en beaktansvard risk for brand eller explosion samt hur
skyddsarbetet ska dokumenteras. En explosiv atmosfar innebdr att det finns en blandning av
luft och brandfarlig gas, anga eller dimma som kan antandas. Omraden dar detta kan uppsta
kallas for klassade omraden.

Vidare beskriver MSB (2014c) olika exempel pa vad som kan betraktas som en beaktansvard
risk; som hantering av klass 1 och 2a-vétskor (vars flampunkt hogst ar 30°C), dar emissioner
eller utslapp kan leda till att brannbarhetsomrade uppnas och dar det finns en explosiv atmosfar
volym som 6verstiger 10 liter. Den verksamhetsutdvare som har samordningsansvaret behdver
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ta fram en dokumentation som berdr ett brett spektrum av handelser som kan uppsta i normal
drift till mindre incidenter dér det kan férekomma explosiv atmosfar. Utover det, ska
dokumentet bland annat innehalla:

« Vilka omraden det finns som &r klassade?

 Vilka arbeten, hur och med vilka verktyg som far genomféras i klassade omraden

o Kilassningsplan med information om riskkallor och zonens utbredning

« Vilka konsekvenser som skulle félja av att explosiv atmosfar anténds

o Instruktioner for arbete i explosionsfarlig miljé

Instruktioner for arbete i explosionsfarlig miljo behover enligt MSB (2014c) innehalla bland
annat vad som galler inom klassat omrade (exempelvis att enbart EX-klassad utrustning far
anvandas), vad som kréavs innan arbeten i klassade omraden far utféras och om zonerna kan
genom vissa atgarder reduceras eller elimineras infor ett arbete.

Da hantering av klass 1 och 2a-vatskor (vars flampunkt hogst ar 30°C) betraktas som en
beaktansvard risk, blir omradet dar fartygen hanterar denna sorts produkt klassat (D-E.
Andersson, COO, 2016, personlig kommunikation, 8 december). Vidare finns det framtaget
dokumentation om vad som galler angdende arbeten i det omrade som blir klassat nar fartygen
hanterar klass 1 produkter, men den fullstdndiga dokumentationen finns enbart internt vilket
innebadr att det inte star pa Goteborgs Hamns hemsida eller i driftsforekskrifterna.

I den interna dokumentationen kan det utlasas nar ett fartyg ar klassat vilket beror pa vilken last
som fartyget hanterar och dess foregaende last samt om fartyget ska lasta eller lossa. |
driftforeskrifterna (Goteborgs Hamn, 2014) star det bland annat att bunkring ej ar tillatet under
pagaende hantering av klass 1 produkt samt om fartyget har haft klass 1 produkt i féregaende
last. Undantag ar om tankrengoring har skett ombord och fartyget ar certifierat gasfritt fran
oberoende inspektor sa far bunkring genomforas trots att fartyget har haft klass 1 produkt i
foregaende last.

3.4.2 Maritime Single Window Reportal

Enligt Goteborgs stad och Lansstyrelsen Véstra Goétaland (1995) ska fartyg eller dess ombud
anméla anlop eller passage till hamnmyndigheten senast 24 timmar fore ankomsten.
Hamnmyndigheten ska dven fa information fran fartyget om dess avgangstid, senast nar fartyget
ar klart att avga.

Sedan den 1 oktober ar 2015 sker fartygets ankomst- och avgangsanmaélan via portalen MSW
Reportal (Transportstyrelsen, 2016). MSW skapades till foljd av Europaparlamentets och radets
direktiv 2010/65/EU om rapporteringsformaliteter for fartyg som ankommer till och/eller avgar
fran hamnar i medlemsstaterna och om upphévande av direktiv 2002/06/EG [2010] L283/1,
vars syfte ar att minska den administrativa bordan och inféra en enda kontaktpunkt dar fartyget
eller dess representant ska rapportera elektronisk. Vidare enligt Transportstyrelsen (2016) ska
forutom fartygets actual time of arrival (ATA) och actual time of departure (ATD) aven
avfallsanméalan och anmaélan av farligt gods inga samt fartygets kondition vid ankomst och
avgang. Energihamnen kraver, utéver Transportstyrelsens anmélan, att fartygen via MSW
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Reportal anméler de tre foregaende lasterna. De maste dven, senast 12 timmar innan ankomst,
deklarera lastens koncentration av svavelvéate och merkaptan (Goteborgs Hamn, 2014). Om
gasaterforing ej anvands, far lastning endast ske om de deklarerade vérdena pa lasten inte
overstiger 50 ppm for svavelvate och 0,5 ppm merkaptan.

Tjansten som fartyget eller dess representant anvander kallas fér MSW Reportal
(Sjofartsverket, 2016). Portalen &r ett samarbete mellan Tullverket, Kustbevakningen,
Transportstyrelsen och Sjofartsverket, varav den sistnamnde aven ar forvaltare av portalen. Alla
uppgifter som lamnas via MSW Reportal vidarebefordras automatiskt till aktuell myndighet
och system. Det system som ar kopplat till Energihamnen fran MSW Reportal heter PORTIT,
och var ett nytt system som inférdes i Géteborgs Hamn i samband med 6vergangen till MSW
(D-E. Andersson, COO, 2016, personlig kommunikation, 8 december).

Uppgifterna som nar PORTIT maste forst godkannas och kontrolleras av hamnmyndigheten
Port Control innan informationen nar Energihamnen. Nar uppgifterna i PORTIT har godkants
av Port Control, kan Energihamnen bérja arbeta och planera infor ett fartygs anlop. Vidare
forklarar D-E. Andersson (8 december 2016), COO, att det ar produktionsplaneraren i
Energihamnen som tillsammans med terminalerna planerar fartygens turordning till kaj. Pa de
kajer som terminalerna &ger, avgOrs turordningen av terminalerna  sjélva.
Produktionsplaneraren far da bara information fran terminalerna hur de 6nskar ta in sina fartyg.
Det faller pa produktionsplaneraren att uppdatera och underhalla en anl6psplanering da
Energihamnen har som tidigare namnt ett samordningsansvar. P4 de kajer som tillhor
Energihamnen géller turordningen i enlighet med driftforeskrifterna.

For att fa tilltrade till kaj i enlighet med driftforeskrifterna kréavs det att fartygets anlépsanmalan
ar korrekt angiven och godkand. Turordningen réknas fran att fartyget har ankommit Géteborgs
trafikomrade, till anvisad ankarplats eller vantekaj, samt lamnat ett Notice of Readiness (NOR)
(Goteborgs Hamn, 2014). Fartyget har sex timmar pa sig att utnyttja sin turordning fran det att
kajplats har beviljats innan nastkommande fartyg pa tur far ga till kaj. Dock kan
turordningsreglerna brytas om det foreligger sarskilda ské&l som har godkants av chefen for
avdelningen operations eller dennes stallforetradare i Energihamnen. Sérskilda skal kan
innebara att produktionsstorning foreligger beroende pa lagersituation eller om kajplats ar
dedikerad for specifikt fartyg. Om fartyg efter avslutad operation 6nskar férhala av en anledning
som ligger utanfor Energihamnens kontroll, anvisas fartyget till ankarplats eller vantekaj och
placeras i turordning enligt ovannamnda regler, med undantag att de ej fran hamnens sida
behover lamna ett nytt NOR.

3.4.3 Port Collaborative Decision Making (Port CDM)

Okad trafikvolym har skapat ett behov for en mer kontrollerad sj6trafik dar malet &r en saker,
miljovanlig och effektiv sjotransport. Genom ett effektivt samarbete med alla involverade parter
kan utmaningar som trafiksynkning, arbetsbeslut, informationsdelning och tidsforvaltning
Overvinnas. Den stora utmaningen &r att kunna koordinera sjotrafiken i hamnen samtidigt som
hamnrelaterade handelser forutses i tid. Syftet med Port CDM é&r att Overvinna namnda
utmaningar genom att tillgangliggora information for alla inblandade parter samt ge dessa
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mdjligheten att dela information i realtid. Detta gér det mojligt for hamnar att jobba med just-
in-time punktlighet och darmed optimera operationsflédet. Tanken &r att Port CDM ska kunna
skraddarsys och anpassas efter varje enskild hamns behov. Resultatet blir hogre noggrannhet
samt forutseende av ankomst, anlép och avgang kan forbattras (Sea Traffic Management,
2016).

Port CDM ér en del av MONALISA 2.0 som i sin tur ar ett utvecklingsprojekt vars syfte ar att
forbattra koordinationen av sjotransporter inom EU i enlighet med EU:s transportregler (RISE
Viktoria, 2016). Projektet ar en konkret handling for att forbattra sjofartsvagarna genom att
bland annat genomfora studier for att kunna utveckla nya maritima processer och tjanster.

D-E. Andersson (8 december 2016), COO, forklarar att Port CDM har implementerats som ett
testprojekt bland annat i Goteborgs Hamn, hos vissa terminaler och fartygsagenter under vissa
bestdmda testperioder, och att utvarderingen annu inte har gjorts men att k&nslan just nu ar att
Port CDM verkar vara ett bra system med potential.

3.5 International Safety Gudie or Oil Tankers and Terminals (ISGOTT)

Oil Companies International Marine Forum (OCIMF) &r en branschorganisation som bildades
av datidens storre oljebolag i borjan pa sjuttiotalet till foljd av allmanhetens oro efter att flera
stora oljeutslapp skett orsakade av tanksjofarten (OCIMF, 2016). Idag ar OCIMF ett radgivande
organ med 109 medlemmar som forser International Maritime Organization (IMO) med
expertis i de fragor som berdr sakerhet och miljo kopplat till transport och hantering av olja av
tankfartyg och terminaler.

OCIMF var de som framstallde den forsta upplagan av ISGOTT som gavs ut ar 1978
(International Association of Ports and Harbors [IAPH], International Chamber of Shipping
[ICS], OCIMF, 2006). ISGOTT ér idag en branschrekommendation inom tanksj6farten som har
utvecklats till att bli en standard for sakerheten kopplad till oljehantering for tankfartyg och
terminaler.

Utover tidigare namnda regelverk som Energihamnen maste forhalla sig till i sin verksamhet,
arbetar de aven aktivt efter ISGOTT:s rekommendationer. Detta kan bland annat tydligt ses i
de checklistor hamnen producerar och Energihamnens driftforeskrifter grundar sig pa de
rekommendationer som finns i den senaste utgavan av ISGOTT (Géteborgs Hamn, 2014).

3.5.1 ISGOTT, del 4: Management of the tanker and terminal interface

ISGOTT (2006) &r indelad i fyra olika delar, varav den fjarde delen, och specifikt det 22: andra
kapitlet, ar av relevans for denna rapport. Kapitel 22 behandlar den kommunikation som
ISGOTT rekommenderar ska ske mellan fartyg och land. Det innefattar vilken information
fartyget ar skyldig att forse myndigheter och terminalen med, samt vilken information som
terminalen &r skyldig att forse fartyget med.

Om den senaste upplagan av ISGOTT (1996, 2006) jamfors med den tidigare, framgar det att
information som fartyg tidigare gav hamnen, ska nu ges till terminalen istéllet. Enligt senaste
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upplagan av ISGOTT (2006) ska det automatiska informationsutbytet infor ett anlép mellan
land och fartyg hanteras via terminal. Hamnen har ingen skyldighet att ge information, men
fartyget har enligt ISGOTT, kapitel 22, punkt 22.2.2 skyldighet att forse myndigheterna med
de uppgifter som de kraver till foljd av internationella och nationella regler och
rekommendationer.

Vidare framgar det i ISGOTT att det ar terminalen som bar ansvaret att forse fartyget med
relevant information och tillika motta relevant information fran fartyget. Terminalen kan
delegera vissa delar av kommunikationsansvaret till andra aktorer, som exempel Berthing
Master eller till lotsen, men det &r de som i slutdndan ansvarar for att korrekt information delas
mellan berérda parter.
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4 Metod

Den mest lampade metoden for denna rapport ansags vara att genomfora en fallstudie istallet
for att studera flertalet fall sdsom i en masstudie. En fallstudie kénnetecknas av att det enbart &r
ett fall som studeras och analyseras och har en klar inramning som undersoker en speciell och
specifik frdga med fokus pa relationer och processer istallet for resultat och slutprodukter.
Priméardata erholls genom att fa information fran semistrukturerade intervjuer, som sedan
kompletterades med sekundardata fran litteratursokning.

4.1 Fallstudie

Nér ett specifikt fall ska véljas finns det en rad olika parametrar att ta hansyn till (Yin, 2014).
Dock var detta arbete en bestélld undersokning, vilket gjorde att det inte behovde valjas nagot
fall, utan det var redan givet. Ur detta skapades sedan de fragor som behdvde undersokas.

En fallstudie ansags vara det mest lampliga att anvanda for att undersoka rapportens syfte, da
de stallda fragorna behovde undersokas pa djupet, och existerade i en naturlig miljo. Enligt Yin
(2014) ar en naturlig milj6 en miljo som inte & konstruerad av forskaren for dennes
forskningssyfte, utan finns bade innan och efter forskningen, vilket stammer pa Energihamnen
som var studiens inramning. Energihamnen &r en sjalvstandig enhet med distinkta granser som
tydligt kan redovisas, vilket ar faktorer som avgér om den valda miljon kan inramas pa ett
korrekt satt. Kannetecknet for fallet ar att informationsflédet mellan hamnen och dess kunder
flodar pa ett otydligt och strukturlost satt mellan de olika parterna. Syftet med undersokningen
var att ta reda pa hur informationen flodar mellan de olika parterna, dvs. pa vilket sétt och hur,
samt varfor flodet ser ut som det gor i dagens lage. Utbver detta undersoktes det &ven hur
parterna skulle paverkas ifall de fick information som de ansag sig sakna.

Vidare menar Yin (2014) att med hjélp av en fallstudie kan det erhallas en forklaring som kan
hantera komplexiteten som finns i de verkliga situationer som undersokts. Komplexiteten i detta
fall 1ag i de relationer och processer i den bestdmda inramning som undersoktes. Ut6ver att
hantera komplexiteten, kunde dven en helhetssyn och verklighetsbild fas.

Denna typ av forskningsmetod gjorde det &ven mojligt att anvanda flera olika datakéllor som
sedan triangulerades. De datakéllor som anvandes var semistrukturerade intervjuer med flera
olika parter som representerade olika verksamheter, samt litteratursokning kring &mnet
generellt och alla de regelverk som existerar i anknytning till Energihamnen.

4.2 Kvalitativa intervjuer

Undersokningarna som gjordes var kvalitativa och genomférdes som intervjuer. Eftersom
intervjuerna behovde vara forberedda med vél valda damnen och fragor som skulle besvaras,
blev valet av utformning semistrukturerad intervjuform (Denscombe, 2016). Det gav utéver det
forberedda materialet &ven flexibilitet for den intervjuade personen att kunna utveckla sina egna
synpunkter och besvara fragorna utforligt.

Alla intervjuer genomfdrdes som personliga intervjuer, och inte i grupp, till féljd av
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tidsbegransningen av fallstudien, da det ar enklare att hitta en tidpunkt att genomféra
intervjuerna om det enbart ar en informator at gangen. For att oka mojligheterna till ett
intervjutillfalle, upplystes den tillfragade om hur lang tid intervjun forvantades ta, samt att den
skulle genomforas pa dennes arbetsplats. Med en informator at gangen blev det aven enklare
att lokalisera vissa asikter och pastaenden till vissa bestamda personer och den verksamhet de
representerar. Utover detta blev intervjuerna lattare att kontrollera da det endast var en person
som skulle ledsagas genom fragorna, vilket dven senare underlattade transkriberingen.

4.2.1 Urval
Valet av informatorer baserades pa forsoket att fa in sa manga olika perspektiv som mojligt
rorande samma forskningsfraga. Urvalet var medvetet da respondenternas befattning ansags
kunna bidra till att producera resultat som var representativa for fallstudiens forskning
(Denscombe, 2016). Huvudpersonerna i fallstudien ar hamnen och dess kunder, som tidigare
lokaliserades for denna rapport till terminal och fartygsagent. Det ledde till att foljande
intervjuades:

o Tre terminaler, som opererar i Energihamnen

o Fyra fartygsagenter

o Tre anstéllda i Energihamnen

Nar urvalet av person som skulle intervjuas fran de olika verksamheterna (hamnen, terminal
och fartygsagent) skulle avgoras, gjordes det utifran tre premisser:

e Personerna som intervjuades skulle ha liknande arbetsbefattning inom respektive
verksamhet.

o Arbetsbefattningarna som valdes, skulle vara av den art att en stor del av dess arbete
handlar om att kommunicera med, och hantera information mellan, alla inblandade
aktorer.

o Alla aktérer inom respektive verksamhet skulle utgéra en del av det dagliga
operationella natverket som berdr fartygsanlopen.

De som intervjuades pa terminalerna var antingen planeringsansvarig och/eller loadingmaster.
Fartygsagenterna som intervjuades var de som ar en del av den dagliga operationella
verksamheten. Inom hamnen intervjuades tre personer med olika befattningar, men dar allas
arbete innebar kontakt med alla verksamheter: sdkerhetssamordnare, produktionsplanerare och
verksamhetschefen.

4.2.2 Etik

Enligt Denscombe (2016) maste alla deltagare fa tillrackligt med information om forskningen
for att kunna gora ett aktivt val om de vill deltaga eller ej. Darfor upplystes de tillfragade
intervjupersonerna vid den forsta kontakten om arbetets syfte och varfor forskningen skulle
goras.

Vid sjalva intervjutillfallet tillfragades personen i fraga om det gick bra om intervjun spelades
in, samt informerades om att alla namn - inklusive respondenternas eget och dess arbetsplats -
skulle vara anonyma genom hela arbetet. Respondenternas identitet, samt identiteten pa de
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organisationer de arbetar for ansags inte vara av vikt for denna fallstudie, darav ar alla de
intervjuade personerna och féretagen - med undantag av Goteborgs Hamn som &r en allmén
organisation - anonyma. Det som ansags vara av Vikt dr personernas arbetsbefattning och roll i
sammanhanget.

4.3 Litteratursékning

Intervjuerna var den primdra metoden, men som komplement anvandes dven litteratursokning
som sekundar datainsamling. Inom det valda segmentet finns det manga regelverk och
rekommendationer, bade nationella och internationella, som segmentet maste forhalla sig till
och efterfolja. Detta leder till att rapporten grundar sig till stor del pa dessa regler och de
rekommendationer som &r framtagna av olika branschorganisationer. Utéver det behdvdes det
aven litteratur for att kunna forklara kundrelationer och varfor det ar viktigt med bra sadana
samt hur information kan rora sig mellan ett foretag och dess kunder (Denscombe, 2016).

4.4 Analys av data

Fallstudien bygger pa insamlade kvalitativa data, i form av semistrukturerade intervjuer.
lordningstéllandet av data gjordes genom att intervjuerna transkriberades samt katalogiseras.
Dérefter bearbetades datan i Excel dar alla informatérer inom samma verksamhet
kategoriserades och vars svar sammanstélldes till ett resultat for dess representerade
verksamhet. Det for att sedan kunna analysera datan och jamfora de olika verksamheternas svar
pa samma fraga. Resultatet som erhdlls fran jamforelsen presenteras genom en skriftlig tolkning
av det framkomna (Denscombe, 2016).

4.4.1 Validering av data

Tillvagagangssatt som anvandes for att validera den primara datan var triangulering dvs. fragan
betraktas ur olika perspektiv for att fa en klarare bild och djupare forstaelse for undersékningen
(Denscombe, 2016). Informationstriangulering anvandes, vilket innebar att data jamfordes fran
olika informanter - i detta fall representerade informanterna Energihamnen, terminaler och
fartygsagenter.

Valideringen av den sekundara datan gjordes genom att utvéardera kallans reliabilitet i enlighet
med Denscombes (2016) rekommendationer. Reliabiliteten baseras bland annat pa hur lang tid
en tidskrift har funnits, vem utgivaren ar, vem forfattaren ar, vilket férlag det & som gett ut
skriften och om det finns senare upplagor. Det viktigaste &r att fokusera pa kallans trovardighet
och dess popularitet, som kan vara tidigare lan av bok, eller citering och referenser i tidigare
skrivna arbeten.
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5 Resultat

| foljande del kommer resultatet av de genomférda intervjuerna att presenteras. Strukturen
kommer att folja fragestallningen, dar varje fraga kommer att besvaras direkt, med
kompletterande fragor och eventuella foljdfragor som uppstatt under intervjuerna. Uttrycket
kund i huvudfragan kommer att delas upp, sa att fragan far tva svar; ett givet fran
fartygsagenterna och ett givet fran terminalerna.

5.1 Hur ser informationsflédet ut mellan Energihamnen och kund?

Innan ett anlop behdver fartygsagenterna som representant for fartyget fylla i MSW Reportal.
Nar MSW Reportal ar ifyllt, och godként av Port Control, far Energihamnen tillgang till
informationen i sitt system PORTIT. Att PORTIT fylls i korrekt &r ett krav fran Energihamnen,
for att fartygen ska fa ga till kaj.

Med PORTIT till hjalp kan anlopen borja planeras och kompletteras med mail fran en del av
terminalerna. Mailen innehaller en kajlista, som &r terminalernas egen planering éver vilka
fartyg de vill ha in till kaj. Pa kajlistan kan det bland annat finnas information om vilken produkt
som ska hanteras och kvantitet, vilken tid och i vilken ordning terminalen vill ta in fartyget till
kaj samt hur lang tid lasthanteringen beraknas ta. Dessa kajlistor ar ingen information som
hamnen kraver att fa men det har blivit en rutin att hamnen far ta del av vissa terminalers interna
planeringslista.

Parallellt med PORTIT, inkluderar vissa maklare hamnen i sina pre-arrival mail. Dessa mail
innehaller bland annat information om beraknad ankomsttid samt vilken kaj fartyget ska till.
Dessa mail &r individuellt utformade av varje fartygsagentfirma, vilket gor att innehall och
utseende varierar. Det ar inget krav fran hamnen att fa dessa mail, men fungerar som ett verktyg
som underldattar planeringsarbetet.

Infor ett standardanlop har hamnen inget ansvar att informera kunderna. Samordningsansvaret
ligger dock hos hamnen, vilket innebéar att hamnen har ansvar om att informera nar sa kallad
statisk information, som exempel storre underhallsarbeten och férandrade djupsiffror. férandras
samt vid forfragan informera terminalen om hur turordningen till kajerna ser ut och
belastningen pa hamnens rorsystem. | dagens lage ringer dven fartygsagenterna hamnen och
fragar om information - som exempel turordning till kajer -, som hamnen delger dem som en
foljd av att bade terminal och fartygsagent ar kunder till hamnen. Istallet for att hanvisa
fartygsagenten till terminalen, tar hamnen pa sig ansvaret for att ge informationen direkt,
alternativt soka efter den och aterkomma med svar.

Nar fartyget ska laggas till kaj, ringer hamnen terminalen strax innan och fragar hur de vill ha

fartyget positionerat. Skulle det av olika skal uppsta problem runt denna positionering, har
hamnen ett ansvar att direkt informera terminalen om det.
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5.2 Vilken information utdver den delgivna har parterna behov av for att kunna
effektivisera sitt arbete?

| féregaende rubrik beskrevs det aktuella informationsflodet mellan Energihamn och kund. |
foljande stycken ska det redovisas vilken information respektive parter onskar de kunde fa pa
rutin fran de andra parterna, med syftet att kunna effektivisera sitt eget arbete.

5.2.1 Vilken information utéver den delgivna har Energihamnen behov av?
Innan ett hamnanlop skulle hamnen garna vilja ha kompletterande information fran
terminalerna for att kunna effektivisera sitt arbete, underlatta planeringen och undvika manga
samtal. Nedan information skulle hamnen garna fa som ett tillagg i de aktuella kajlistorna:

o Hur lang tid dokumentationen planeras att ta.

o Hur lang tid lastning/lossning planeras att ta.

o Om det finns en surveyor, och i sa fall numret till denne.

o Om fartyget gar direkt innan papperna ar ifyllda, dvs. de anvéander sig av Early

Departure Procedure (EDP).

For de terminaler som inte sénder kajlistor, hade samma information garna kunnat skickas med
ett enkelt mail. Hamnen skulle vilja fa information via telefon om férseningar eller pumpstopp
som sker under tiden fartyget ligger till kaj.

Fran fartygsagenterna skulle hamnen vilja ha korrekt ifylld information i PORTIT som &r
tillforlitlig. Detta for att kunna effektivisera arbetet, och undvika manga onddiga telefonsamtal
for att kontrollera information som borde vara korrekt, men som i dagens lage inte alltid &r det.

5.2.2 Vilken information utéver den delgivna har terminalerna behov av?
Tva av de tre tillfragade terminalerna upplevde att de ar néjda med den information de far fran
hamnen idag.

En terminal saknade dock en 6verblick dver belastningen pa hamnens kajer. Programmet som
fanns innan uppdateringen med MSW, innehdll en application via internet dér terminalen kunde
se, utan majlighet att redigera, hur fartygsplaneringen i Energihamnen sag ut, dvs. belastningen
pa kajerna och hur lange varije fartyg var planerat att ligga till kaj. Detta verktyg forsvann med
MSW och ar nagot som terminalen saknar mycket. Att fa ett liknande verktyg igen hade
underlattat deras arbete da de idag maste ringa hamnen och fraga istéllet for att sjalva kunna ha
oversyn pa det. Det ar enbart 6verblick pa belastningen terminalen onskar, affarsuppgifter som
bland annat kund och produkt &r inte av deras intresse.

5.2.3 Vilken information utéver den delgivna har fartygsagenterna behov av?

Precis som att en terminal saknade en dverblick dver belastningen pa hamnens kajer, saknar
samtliga fyra tillfragade fartygsagenter detta verktyg. Det blev en stor forandring i fel riktning
nar verktyget forsvann med det nya systemet MSW. Nar detta verktyg forsvann fick det
konsekvensen att fartygsagenterna hela tiden maste ringa och fraga hamnen om laget, nagot
som ger bade okade samtal och sdamre effektivitet i deras arbete. De skulle vilja fa denna
information, antingen via ett liknande verktyg igen, eller som ett mailutskick. Vikten lag inte i
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hur de fick det, utan att de fick det. Utover detta 6nskade dven en fartygsagent ett komplement
som informerar om tillgangligheten pa vantekajer. Ibland har Energihamnen pagaende arbeten
pa en kaj nar fartygen inte opererar, vilket gor att nar fartyget ar klart far de ej ligga kvar och
anvanda kajen som en véntekaj.

En annan fartygsagent dnskade dven nagon form av lista fran hamnen pa vilka produkter som
klassas som klass 1 produkter. Denne fann det problematiskt att fa samtal fran hamnen som
undrar om angiven last ar klassad eller ej, da agenten ibland ej vet detta da de bara har
vidarebefordrat informationen de fatt fran fartyget.

5.3 Hur upplever parterna informationsflédet mellan Energihamnen och kund?

Nedan kommer det redovisas hur alla parter upplever informationsfloédet, samt om de tycker
det finns omraden som kan utvecklas.

5.3.1 Hur upplever Energihamnen informationsflodet?
Generellt upplever hamnen att informationsflodet fungerar bra, men att det finns delar som kan
utvecklas och bli battre.

Det finns en medvetenhet fran hamnens sida att MSW Reportal inte ar ett helt fardigt system
och ar for fartygsagenterna ett svaranvant system, vilket ibland resulterar i att felaktig och
bristfallig information uppges. Eftersom sokandet efter ratt information i dagens lage tar onodig
tid fran andra arbetsuppgifter samt att riskerna i arbetet okar nar de arbetar med ett system som
ej ger korrekt information, ar det av yttersta vikt att korrekt och fullstdndig information uppges
i MSW Reportal.

5.3.1.1 Klass 1 produkter

Hamnen ar medveten om att deras fullstandiga reglering for vad som far géras vid hantering av
klass 1 produkter till stor del &r intern och att den aktuella driftsforeskriften inte kan forse
kunderna med tillracklig information. Vill kunderna idag ta del av denna reglering, behéver de
personligen kontakta Energihamnen.

5.3.1.2 Utvecklingsmajligheter

I forhallande till ISGOTT:s rekommendationer anser hamnen att de tar ett for stort
informationsansvar. De skulle vilja ha en tydligare ansvarsfordelning mellan alla parter, som
tydligt avgor nar och vem som har informationsansvaret. ldag informerar parterna varandra
med den information som de sjélva anser nédvandig, vilket inte alltid stdmmer 6verens med
mottagarens behov. Med ett tydligare informationsansvar tror de dven att antalet samtal skulle
kunna minska. Dock ar det en svar balansgang mellan vikten av ratt ansvarsfordelning samt att
kunna erbjuda kunderna en bra och onskvdrd service. Vidare anser hamnen att
informationsutbytet kunde utvecklas till att information delas med alla berdrda parter direkt,
istallet for att som i dagens lage dér alla behdver leta efter informationen.

5.3.2 Hur upplever terminalerna informationsflodet?

Generellt upplever alla terminalerna att informationsflodet idag fungerar bra mellan alla parter,

da det finns en flexibilitet och vilja att hjalpa varandra. For tva av terminalerna sker det
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rutinmassiga informationsutbytet via mail, och sa fort det handlar om information som éar
utanfor rutinerna ringer de och fragar den person de tror besitter svaret. Den tredje terminalen
daremot, anvander sig av det omvénda - de ringer i forsta hand, och anvénder mail som det
sekundara informationsutbytet.

Infor ett hamnanlop far de terminaler med egna kajer ingen information fran hamnen, men ser
inte det som nagot problem da de inte har nagot behov av det. Om terminalen skulle undra nagot
sa ringer de hamnen. Istallet informerar terminalen hamnen via rutinutskick av kajlistor. Varfor
det specifikt &r den informationen som skickas ut kunde de inte besvara, men en terminal trodde
det var baserat pa rutin, erfarenhet och langt samarbete. De ar emellertid medvetna om att denna
information kan innehalla mer an vad specifikt hamnen har behov av, da utskicket dven vander
sig till andra aktorer, som exempel fartygsagenter och inspektdrer. Om hamnen har fragor
utéver detta utskick ringer de terminalen och fragar. I de fall nar terminalerna behover anvanda
sig av hamnens kajer och rorsystem ser informationsflodet annorlunda ut. Da blir
informationsutbytet omvént och de far istallet information fran hamnen huruvida deras
planering ar mojlig eller ej.

5.3.2.1 Klass 1 produkter

Vidare kanner terminalerna att de har full koll pa vilka regler som galler vid hantering av klass
1 produkter, och skulle det uppsta fragor kontaktar de hamnen. De foljer hamnens och sina egna
driftforeskrifter, och skulle det ndgon gang uppsta skillnader mellan dessa sa kontaktar de
hamnen for att kontrollera vad som far géras, vars svar alltid gar fore deras egna rutiner. En av
terminalerna upplever att hamnens svar inte alltid &r konsekventa och kan variera fran gang till
gang, vilket resulterar i ett irritationsmoment.

5.3.2.2 Utvecklingsmajligheter

Tva av de tre tillfragade terminalerna namnde Port CDM som ett forbattringsforslag till
utvecklingen av informationsflodet. En terminal ansag att det idag finns en risk med att
kommunikationen rérande uppdateringar och snabba forandringar i planeringen sker via mail
och telefon da det ar varje individs ansvar att uppdatera ratt person, vilket gor att det finns risk
att nagon aktor ej informeras. Denna risk tror terminalen kan elimineras med hjalp av Port CDM
eftersom alla aktorer har tillgang till systemet i realtid och kan sjalva gora uppdateringar. Da
alla har direkt tillgang till informationen, kan felaktigheter upptéckas och korrigeras omgaende.
Vidare var dven en annan terminal positivt instélld till Port CDM, da de tror att nar alla har
direkt tillgang till realtiderna och uppdateringarna, kan det minska manga onddiga samtal. Dock
betonade de vikten av ett aktivt deltagande av alla involverade aktorer for att systemet ska
fungera.

Andra forbattringsforslag som framkom var att en terminal énskade att den planerade
turordningen till hamnens kajer skulle dagligen fastslas pa en bestamd tid, och vara gallande
for ett bestamt antal timmar framat. Detta for att deras egna interna planering blir beroende av
alla andras planering pa hamnens kajer. Det innebar att om nagons planering forandras drabbas
aven terminalen ofrivilligt och maste da sjéalva planera om.
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5.3.3 Hur upplever fartygsagenterna informationsflodet?

Generellt upplever fartygsagenterna att kommunikationsnatverket inte &r sa bra, da de behdver
leta efter information fran olika kallor. Vissa svar far de fran terminalerna, och vissa svar kan
de fa fran hamnen. Oftast brukar de vanda sig primart till terminalerna, och nar dessa inte kan
ge svar vander de sig till hamnen. Till foljd av detta 6nskade en av agenterna uttryckligen att
det endast skulle finnas en forbestdimd aktor att vanda sig till, for att effektivisera
kommunikationen. Vidare tyckte samtliga agenter att &ven om det ar svart att veta vem som
besitter informationen, sa ar alla parter tillmotesgaende vid kontakt.

| dagens situation maste fartygsagenterna uppge information till hamnen via MSW for att fa
igenom en fartygsanmélan och pa sa satt komma in i systemet med sitt fartyg for att darefter
kunna paborja med planeringen. Vill de sjalva veta nagot sa far de soka efter informationen,
dvs. de far ingen information pa rutin infér ett hamnanlép. Information de alltid far soka efter
via hamnen &r hur belastningen pa kajerna ser ut, och de behdver oftast sjalva kontakta
terminalerna nar de har fatt en nominering pa ett fartyg. Undantag galler for de terminaler som
skickar ut kajlistor som ger agenterna en indikation pa vilka fartyg som just de terminalerna
vantar. Information pa rutin far de enbart fran hamnen nar det har skett forandringar i den
statiska informationen samt pad moéten mellan hamn och agenter. Dessa moten arrangerar
hamnen ungefar en gang i halvaret dar de bjuder in fartygsagenterna till att ha en ppen dialog
om arbetet i hamnen. Fartygsagenterna kanner att deras asikter tas i beaktning vid dessa méten,
och att de pa sa satt far en chans att paverka utvecklingen av informationsflodet mellan hamn
och agenter.

Alla fartygsagenter tycker MSW &r ett mindre bra system. Fartygen har svart att fylla i ratt
information och for att sékerstalla att fa in sitt fartyg i systemet uppgav tva av agenterna att de
medvetet fyller i ofullstdndig information. Systemet kraver bara att falten fylls i, sedan vad dar
star ar inget som kontrolleras, utan den kontrollen ar Port Control ansvariga for. Nar Port
Control sedan begar komplettering via systemet specificeras det inte vad det ar som ska
kompletteras, utan agenterna far ga igenom hela anmalan och leta efter vad det &r som behéver
kompletteras. Om uppgifter ar ofullstandiga ringer sedan hamnen och fragar efter ratt
information.

5.3.3.1 Klass 1 produkter

Alla agenter anser sig ha relativt bra information angaende vad som géller vid hantering av
klass 1 produkter, som de har fatt genom egen erfarenhet. Trots detta foredrar de flesta att ringa
och fraga for att dubbelkolla med hamnen. Dock kénde tva av de fyra intervjuade agenterna att
hamnens svar inte alltid ar konsekventa och varierar fran gang till gang, vilket resulterar i att
agenterna far det svart i sin tur att ge korrekt information till sina kunder.

5.3.3.2 Utvecklingsmajligheter
Alla fyra tillfrdgade fartygsagenterna tyckte att MSW d&r ett daligt system i dagens lage. Dock
var tva agenter positivt installda till MSW, da de ser potential i verktyget.
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Tva av de fyra tillfragade fartygsagenterna namnde Port CDM som ett forbéattringsforslag till
utvecklingen av informationsflodet. En agent trodde att om alla aktdrer delar samma
information i realtid halls systemet hela tiden uppdaterat med korrekt information, och om nagot
inte skulle stamma upptécks det direkt och kan ifragasattas. En annan agent tror att féljden av
att ha ett realtidssystem dar alla kan uppdatera kan leda till minskat antal samtal. Aven om
agenterna var positivt installda till Port CDM, ansag de att det kravdes ett aktivt deltagande fran
alla berdrda parter for att det skulle kunna fungera pa ett tillfredsstallande satt.

Idag sker kommunikationen mellan hamn och agenter, utdver MSW, till stérsta del via
telefonsamtal, och kompletteras med mail. En av agenterna skulle garna vilja ha en
chattfunktion mellan hamn och agent for att pa sa vis minska antal samtal och pa ett snabbt satt
formedla information.

Som tidigare namnts sa ser agenterna positivt pa méten mellan hamn och dem. En agent kanner
dock att det eventuellt gar lite for lang tid mellan dessa moten, och att det skulle kunna
kompletteras med ett mailutskick varje manad med de uppdateringar som skett.

Forslag fran en av de agenter som kéande att hamnens svar angaende klass 1 produkter inte var
konsekventa var att hamnen skulle genomga en internutbildning for att alla berorda skulle
utveckla sin egen kunskap inom omradet. Utover detta skulle de aven 6nska att hamnen kunde
erbjuda en oberoende inspektor for att kunna certifiera tomma lasttankar innehallande klass 1
produkt i foregaende last som gasfria, da det idag ar fartygsagenternas ansvar att tillhandahalla
dessa inspektorer.

5.4 Ovrig framkommen information av relevans

Alla parter tillfrdgades i intervjuerna vilken kontakt de har med fartygen. Det framkom att
hamnen generellt pa rutin inte har direkt kontakt med fartygen, utan den kontakt som sker
mellan fartyg och land sker via fartygsagenten, som ar fartygets representant. Dock finns
undantaget att hamnen behover ha kontakt med fartyget strax innan fortdjningen, for att kunna
placera fartyget korrekt vid kaj, men kommunikation sker da mellan hamn och lots.

Terminalerna har ingen direkt kontakt med fartygen innan anlopen, utan kommunikationen sker
mellan fartygsagent och terminal da. Forst nar fartyget ligger till kaj, kommunicerar terminalen
direkt med fartyget sa fort deras loadingmaster involveras i lasthanteringen.

Vidare visade resultatet att informationen mellan parterna till storsta del delas elektroniskt, via
mail eller PORTIT, men &ven till stor del via telefon. Med en utveckling, eventuellt efter givna
forslag, ar de flesta respondenter 6vertygade om - och positivt instéllda till - att framférallt
telefonsamtalen kan minskas i antal och ersdttas med elektronisk kommunikation.
Motsagelsefullt vidhaller respondenterna betydelsen av att ha en god personlig kommunikation,
och hur det underlattar arbetet med informationsflgdet.
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6 Diskussion

6.1 Hur ser informationsflodet ut mellan Energihamnen och kund?

Innan ett fartyg far anlopa Goteborgs Hamn maste MSW Reportal vara korrekt ifyllt
(Transportstyrelsen, 2016). Detta visar att det finns, baserat pa Kaufman och Kaufman 2010,
ett nedatriktat informationsflode mellan Energihamnen och dess kunder. Eftersom
informationen flédar genom flera led, okar risken for att den férvrangs for varje led den
passerar, nagot som tydligt framgick av resultatet dar maklare och terminaler upplevde att
Energihamnen inte alltid har konsekventa svar angaende arbetsprocessen for hantering av klass
1 produkter. | resultatet kan det dven utlasas att det finns uppatriktade informationsfloden
mellan Energihamnen och dess kunder i form av moéten med fartygsagenter. Dessa moten
genomfors ett par ganger per ar och har ett aterkopplande syfte dar forbattringsforslag fran
agenterna presenteras och utvarderas.

I dagens situation kan det enligt Kaufmann och Kaufmanns, 2010, teori anses att det natverk
som etablerats mellan Energihamnen och dess kunder &r ett decentraliserat natverk. Detta for
att det genom intervjuerna har framkommit att alla inblandade aktorer kontaktar den part de tror
sig besitta den eftersokta informationen vilket betyder att alla medlemmar i natverket diskuterar
direkt med varandra, dvs. att ingen kontrollerar all information utan informationen flodar
mellan alla.

Det féljer en processforlust av att ha manga utbytesrelationer (Forsynths, 1983), vilket finns i
ett decentraliserat natverk, och denna forlust blir for oproportionerlig i forhallande till
problemet nar det ar enkel information som hanteras i det decentraliserade nétverket. Den
information som hanteras mellan Energihamnen och dess kunder kan anses vara av enklare
form eftersom informationen &r icke komplicerad och delas varje dag mellan parterna. Det gor
att ett centraliserat natverk borde vara att foredra istéllet eftersom nyckelpersonen i natverket
da relativt latt kan 16sa problem nér denne mottar information fran de andra i natverket. Det
som i resultatet bland annat talar for ett ndtverk med en nyckelperson &r att fartygsagenterna
Onskade en bestdamd kontaktperson for att spara tid genom att slippa soka information genom
att ringa runt till alla, samt att Energihamnen énskade en tydligare ansvarsfordelning angaende
informationsansvaret mellan alla involverade parter.

Vidare visade resultatet att den part som lampar sig bast for att axla nyckelpersonsrollen ar
terminalen, eftersom de enligt ISGOTT ska hantera informationsutbytet mellan fartyg och land
och hamnen som sadan inte har nagon skyldighet att ge information. Terminalen kan delegera
vissa delar av kommunikationsansvaret till andra aktérer, som exempel Berthing Master eller
till lotsen, men det & de som i slutdndan ansvarar for att korrekt information delas mellan
berérda parter. | dagens situation delegerar terminalerna hamnen for rollen som Berthing
Master och i resultatet framgick det att det & hamnen som kontaktar terminalen innan anlép
och fragar hur fartyget ska positioneras, men att de 6nskade att denna information automatiskt
kom fran terminalen. Det starker antagandet att terminalen kan anses vara den part som &r bast
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lampad att agera nyckelperson i forslagsvis ett Y-format centraliserat natverk som kan ses i

figur 2.
! Fartygsagent lFartygsagent

Energihamnen

Figur 2. Forslag pd uppbyggnad av centraliserat Y-format kommunikationsnatverk.
Forfattarnas egna bild.

Nar ett bra informationsflode och nétverk har utvecklats &r det viktigt att reglera det for att
forbattra kommunikationen inom verksamheten, eftersom ett oreglerat informationsfléde kan
leda till bade 6ver- och under kommunikation om det tillats floda runt i verksamheten pa ett
okontrollerat séatt (Kaufmann och Kaufmann, 2010). Resultatet visar att idag flodar
informationen till viss del oreglerat da alla kontaktar alla vilket leder till att vissa parter far
information de ej har behov av samt att vissa parter i informationskedjan gléms bort. Alla
intervjuade parter var positivt instéllda till Port CDM, ett system som skulle kunna vara ett
effektivt satt att reglera informationsflodet pa om det anvands aktivt av alla involverade.

Syftet med att utarbeta ett bra informationsflode ar att det kan 6ka en organisations effektivitet
och produktivitet (Cibbora, 2002), och genom bland annat arbeten som detta visar Géteborgs
Hamn att de aktivt arbetar med att skapa ett bra informationsfléde mellan sig och sina kunder.

6.2 Hur upplever parterna informationsflédet mellan Energihamnen och kund?

I resultatet framgick det att Energihamnen upplever det som ett problem att fartygsagenterna
uppger felaktig eller bristfallig information i MSW Reportal, men har anda en medvetenhet om
att MSW dr ett svaranvant system. Eftersom sokandet efter ratt information i dagens lage tar
onddig tid fran andra arbetsuppgifter samt att riskerna i arbetet dkar nar de arbetar med ett
system som ej ger korrekt information, ar det av yttersta vikt att korrekt och fullstdndig
information uppges i MSW Reportal. Inkorrekt information, som exempel fel angivet
djupgaende, kan fa stora konsekvenser da det med exemplet i véarsta fall kan leda till att fartyg
far bottenkanning vid kaj. Darfor ar det viktigt att Port Control, som kontrollerar och godkanner
fartygsanmaélningarna innan de sl&pps igenom till Energihamnen, ser till att anmalan &r korrekt,
och om den inte ar det ber om komplettering innan anmalningen slapps igenom. Om det som i
dagens situation slapps igenom ofullstdandiga anmalningar, 6kar det arbetsbelastningen for
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Energihamnen samtidigt som det inte motiverar fartygsagenterna till att uppge korrekt och
fullstandig information redan fran borjan.

Kundernas roll har med tiden forandrats vilket har lett till att foretag inte langre kan agera
sjalvstandigt utan de behdver interagera med kunderna och bilda ett samskapande (Prahalad
och Ramaswamy, 2004). Detta sa att de tillsammans ska kunna skapa ett kundvarde, med andra
ord kan foretagen inte sjalva skapa varde for kunden utan det &r kunden som avgor ndr ett véarde
har skapats (Vargo och Lusch, 2007). I resultatet kom det fram att manga av fartygsagenterna
kénner att ett kundvarde skapas i samband med de mdten som Energihamnen arrangerar for
dem nagra ganger per ar. Motena far agenterna att kanna sig delaktiga i beslutsammanhang och
att de har mojlighet att till viss del paverka Energihamnens arbetssatt gentemot dem som kund.
Vidare genom dessa moten haller Energihamnen kundrelationerna uppdaterade och forhor sig
om kundens behov och forvantningar har forandrats, vilket ar viktigt for att inte lata relationen
bli en rutin. Utover detta, skulle en utveckling av MSW Reportal alternativt implementering av
ett annat system, exempelvis Port CDM, kunna 6ka kundvardet enligt det som framkommit i
resultatet. Detta eftersom det &ven finns en studie av Kim, Lee och Tongzons, 2016 som stédjer
resultatet att med hjélp av internet kunna effektivisera informationshanteringen inom hamnen
vilket kan leda till att kundndjdheten 6kar inte bara for de direkta kunderna, utan &ven fér andra
aktorer i logistikkedjan.

Som tidigare namnts har kundernas roll med tiden férandrats vilket &ven innebéar att alla
involverade aktorer maste dela malet med den uppgift som ska utféras for att
foretagsoverskridande samarbeten ska bli framgangsrika (Prahalad och Ramaswamy, 2004).
Med ett framgangsrikt samarbete foljer ett battre resultat som gynnar slutkonsumenten. Alla
som &r involverade i natverket angaende anldp i Energihamnen - hamnen, terminalerna och
agenterna - delar samma mal som &r att kunna effektivisera anlopen. Eftersom alla delar ett
sadant konkret mal kan alla involverade parter ses som ett gemensamt natverk i samband med
ett fartygsanlop.

Vid en B2B relation &r det formellt foretagen som har en relation, fast det egentligen &r individer
som kommunicerar och agerar a foretagets vagnar (Holmsund och T6rnroos, 1997). Eftersom
det ar olika foretag som har relationer med varandra i ett B2B-natverk, sa forutsatts det att det
sker en integration pa individniva vilket gor att personliga relationer blir betydelsefulla.
Resultatet visar att alla tillfragade foredrar personlig kommunikation trots att de motséagelsefullt
gérna anvander mail som kommunikationssatt och dnskade genom ett béattre informationsflode
framforallt minska telefonsamtalen mellan foretagen. Vidare visar det att kommunikationen
sker pa individniva vilket kan vara en av forklaringarna till att Energihamnen ibland ger
kunderna inkonsekventa svar angaende hantering av klass 1 produkter. For att kunna franga det
problemet behdver Energihamnen pa nagot satt utveckla ett battre informationsflode internt.

6.3 Vilken information utover den delgivna har parterna behov av for att kunna
effektivisera sitt arbete?

Det ar viktig att folja upp varje kundrelation och halla den uppdaterad for att inte lata den bli
en rutin (Ford, 1980). Det ar av betydelse for foretaget att fortsatta behandla varje kundrelation
25



som unik, och inte arbeta som om alla langvariga relationer vore homogena. Vidare for att
kunna utveckla ett bra informationsflode till kunderna behdvs det forstaelse for varje kunds
enskilda behov av information. Ett konkret exempel som framkom i resultatet pa olika kunders
behov av information var att fartygsagenterna vill veta vilka restriktioner det finns rérande
hantering av klass 1 produkter, information som ar ovasentlig for terminalerna som anser sig
ha tillrackliga kunskaper sjalva. Vidare dnskade nagon agent en lista pa vilka produkter som ar
att anses som klass 1 produkter. Detta ar nagot som hamnen skulle kunna sammanfatta, men da
det hela tiden uppkommer nya produktnamn och olika parter n&mner samma produkt vid olika
namn hamnar det nog hos agenterna att oberoende av namnet, kontrollera flampunkten pa lasten
istallet och utifran det avgora om det ar en klassad produkt eller e;j.

Vissa terminaler och samtliga fartygsagenter kanner att de saknar en éverblick pa belastningen
av kajerna i Energihamnen, en funktion som fanns i systemet som ersattes av MSW. Denna
handelse gjorde bada kunder missnéjda, men relationen har bevarats vilket kan tyda pa att
banden mellan parterna ar starka, och ger Energihamnen en majlighet att pa nagot satt atgarda
problemet. Vidare kan starka band bidra till smidigare utbyten mellan parterna, nagot som kan
vara behjalpligt eftersom hamnen 6nskar kompletterande information fran terminalerna.

I resultatet framkom det att en terminal kande sig ha behov av, och 0Onskade som
forbattringsforslag, att den planerade turordningen till hamnens kajer skulle dagligen fastslas
pa en bestamd tid, och vara géllande for ett bestamt antal timmar framat. Detta for att deras
egna interna planering blir beroende av alla andras planering pa hamnens kajer. Det &r
forstaeligt att terminalen har detta 6nskemal, men det ar svart for Energihamnen att
implementera ett sadant system eftersom de riskerar att mista belastning pa sina kajer vilket de
vill undvika da de hela tiden stravar efter maximalt nyttjande av sina kajer.

6.4 Ovrig framkommen information av relevans

I resultatet framkom det att hamnen generellt pa rutin inte har direkt kontakt med fartygen, utan
den kontakt som sker mellan fartyg och land sker via fartygsagenten, som ar fartygets
representant. Utover detta sa har hamnen enligt senaste upplagan av ISGOTT ingen skyldighet
att ge information till fartygen. Detta stirker och bekraftar avgransningen som gjordes, att
hamnen inte har nagon direkt kontakt med fartygen.

Att ha ett valutvecklat informationsfléde dar strategisk information i form av bland annat
produktionsplanering samt produktionsflexibilitet delas, gynnar alla inblandade aktorer da
produktiviteten ckar samtidigt som de operationella kostnaderna minskar vilket paverkar den
finansiella verksamheten positivt (Klein och Rai, 2009). I intervjuerna framkom det att alla
parter ar villiga att dela med sig information som kan tillféra ndgot for det gemensamma malet
att effektivisera anlopen i Goteborgs Energihamn. Det bidrar till att mojligheterna for att kunna
utveckla ett val fungerande informationsflode okar.
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6.5 Metoddiskussion

Fallstudiens resultat erhdlls genom semistrukturerade intervjuer med olika aktdrer inom
Energihamnen. Anledningen att semistrukturerade intervjuer genomfordes istallet for strikt
strukturerade intervjuer var att de gav béttre kvalitativ data da intervjupersonerna har mojlighet
att framfora egna asikter i intervjuerna. Eftersom informationsflodet som undersoktes ar
komplext och omfattningen av vilka som berdrs av det &r stor samt att Energihamnen eftersokte
kundernas subjektiva uppfattning behévdes kvalitativ data. Dock sa medfor kvalitativ data risk
for att resultatet blir svarare att ssmmanstélla da fragorna besvaras subjektivt vilket leder till att
svaren blir svarare att jamstdlla. Fordelen med subjektiva svar ar att om flera olika
branschaktorer med olika perspektiv ger liknande svar, far resultatet en battre validitet.
Eftersom alla olika aktorer har olika perspektiv, lades det stor vikt pa urvalet av respondenter
for att kunna fa data som gav mojlighet att sammanstalla och jamféra resultaten. Tyvarr ledde
det nddvandiga urvalet till att vissa arbetsbefattningar som inkluderades bestod av endast en
person, dvs. den intervjuade personen var ensam om att ha en sadan roll i sin verksamhet. Da
denna person enkelt skulle kunna identifieras om dess befattning ndmndes, gjordes valet att alla
intervjupersoner skulle vara anonyma bade till eget personnamn och namn pa foretaget de
arbetar pa. Forhoppningen med anonymitet var att forsoka oka reliabiliteten genom att alla
respondenter skulle vaga uttrycka sina verkliga asikter utan att behova tanka pa konsekvenserna
av sina uttalanden eller riskera att paverka relationerna till 6vriga aktorer. Da urvalet gjordes
noggrant och med hansyn till arbetsbefattning inom varje bransch, ansags anonymitet inte vara
negativt utan snarare till fordel for resultatet.

Rapportens tidsbegransning medforde vissa begransningar i vilka som intervjuades samt hur
manga inom respektive verksamhet. For att utoka validiteten pa rapporten skulle andra aktorer,
som till exempel Port Control, varit av intresse att inkludera. Trots detta lyckades antalet
intervjuade personer utokas, jamfort med planerat, under arbetets gang till foljd av en véldig
positiv installning och smidigt mottagande fran samtliga respondenter. Den positiva
installningen fran respondenterna till intervjuer ledde till att samtliga intervjuer kunde
genomfdras véldigt tidigt i arbetsprocessen. Nackdelen med detta var att teorikapitlet inte var
fardigutvecklat vilket eventuellt kan ha lett till att vissa djupare fragor missades att inkluderas
I intervjumaterialet. Daremot gav det en fordelaktig objektivitet till intervjumaterialet som inte
hann fargas av varken teori eller forfattarnas egna speglingar och férvantningar pa resultat.

Mycket av den valda teorin baseras pa organisationsteori, trots att studien innefattar flera olika
organisationer. Dock samarbetar dessa organisationer sa nara varandra och stravar efter samma
mal angaende anlop i Goteborgs Hamn, att de ansags kunna sammanfattas av ett gemensamt
natverk. Det starktes av att teorin enkelt kunde implementeras pa det beskrivna natverket.
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7 Slutsatser

Med utgangspunkt fran denna rapports fragestallning, presenterat resultat och forda diskussion
kan nedan presenterade slutsatser dras.

Hur ser informationsflédet ut mellan Energihamnen och kund?

I dagens situation flédar informationen mellan Energihamnen och kund i en form av ett
decentraliserat natverk, vilket innebér att alla aktorer kontaktar den person de tror besitter
svaret. Det leder till att alla inom natverket ofta maste séka efter behovd information. Det
rekommenderas att informationsflodet struktureras i enlighet med ett centraliserat, Y-format
natverk med en nyckelperson som har det priméra informationsansvaret vid ett fartygsanlop.
Detta for att mojliggora effektivisering och franga sokandet for att sakerstalla att alla aktorer
far den information de har behov av i ratt tid. Med hjélp av ett Y-format natverk minskar leden
i informationsflodet vilket bade leder till att informationen ror sig effektivare och blir mer
konsekvent. Forslagsvis, med stod av ISGOTT och verksamhetens art, &r att terminalerna ar
mest ldmpliga att agera nyckelperson.

Vilken information utdver den delgivna har parterna behov av for att kunna effektivisera sitt
arbete?

Energihamnen eftersokte kompletterande information fran terminalerna, till stor del rérande
hanteringen av produkterna: kvantitet, pumptid, eventuella pumpstopp, surveyors samt
dokumentationstid. Utdver detta hade de behov av att informationen i MSW Reportal var
korrekt ifylld och valid, nagot som skulle kunna atgardas om Port Control ej godkanner de
anmalningar som har bristande information.

Terminalerna och fartygsagenterna eftersokte bada primart ett satt att kunna fa ta del av
belastningen pa hamnens kajer, nagot de tidigare hade tillgang till men som forsvann nar MSW
implementerades. Vidare 6nskade fartygsagenterna tydligare information om vad som géller
vid arbeten angaende hantering av klass 1 produkter, information som i dagens situation enbart
kan hittas internt i Energihamnen och kan anses borde goras enkelt tillganglig for fler. Utover
det 6nskade agenterna en lista pa vilka produkter som &r klassade, men till foljd av produkternas
varierande namngivning och att olika verksamheter bendmner samma produkt vid olika namn,
ar rekommendationen att fartygsagenterna utifran produktens flampunkt bedémer om
produkten &r klassad eller ej.

Hur upplever parterna informationsflodet mellan Energihamnen och kund?

Genom intervjuerna framkom det att generellt tycker alla tillfragade att informationsflodet som
det ser ut idag fungerar relativt bra. Dock kénner vissa att anledningen till att informationsflodet
fungerar som det gor beror pa att de tar ett storre informationsansvar an vad de borde, samt att
alla far soka efter den information de behdver istéllet for att enkelt kunna finna den pa ett
bestamt stalle. For att forenkla informationsinhdmtningen rekommenderas det att som tidigare
ndmnts att informationsansvaret fordelas tydligt mellan alla involverade aktorer, och att
systemen som anvéands idag utvecklas.
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7.1 Vidare forskningsfragor

Denna rapport har undersokt hur det externa informationsflodet ser ut mellan olika aktérer som
har ett gemensamt mal. Dock har det under studiens gang framkommit att dven den interna
kommunikationen inom varje enskild verksamhet paverkar den externa kommunikationen. Ett
konkret exempel pa det &r att terminaler och fartygsagenter upplever att Energihamnen ger
inkonsekventa svar ibland angdende vad som far goras i samband med hantering av klass 1
produkter, nagot som paverkar den externa kommunikationen negativt. Eftersom det fanns en
tidsbegrénsning, kunde detta perspektiv inte behandlas men anses kunna ligga till grund for
vidare forskning. Forslaget ar att undersoka hur intern kommunikation paverkar den externa
kommunikationen for att ytterligare kunna effektivisera informationsflodet mellan
verksamheterna.
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Bilaga 1 — Intervjufragor terminal

Allméant
o Beskriv gédrna terminalens roll/arbete i hamnen?

o Beskriv gérna ditt arbete allméant i hamnen?
o Beskriv garna terminalens roll i forhallande till ett fartygsanlop?
o Beskriv garna din roll i forhallande till ett fartygsanlop?
Hamnen
« Infor ett fartygsanlop, vilken information far ni fran hamnen?
 Hur far ni ovannamnda information?
 Infor ett hamnanlop, finns det ndgon information som ni skulle vilja ha fran hamnen
(som ni inte far idag)?
o Hur skulle ni vilja fa det i sa fall?
o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?
« Vilken information saknar ni allmant fran hamnen? (Information som ni énskar ni fick
utan att behtva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

e Vilken information vill hamnen ha av er infor ett hamnanlép?

« Vilken information maste ni ge hamnen infor ett hamnanlop?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?

« Hur tycker ni informationen ar angaende klass 1 produkter?

« Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
terminal och hamn fungerar?

Fartyget
o Vilken information ger ni till fartyget innan ett anlop?

« Vilken information far ni fran ett fartyg innan ett anlop?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?

« Finns det nagon information fran fartyget som ni allmant saknar? (Information som ni
onskar ni fick utan att behdva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?
o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?

o Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
terminal och fartyg fungerar?

Fartygsagent
« Vilken funktion fyller fartygsagenten for er?
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Vilken information ger ni till fartygsagenten?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?

Vilken information far ni fran fartygsagenten?
Vilken information saknar ni allméant fran fartygsagenten? (Information som ni dnskar
ni fick utan att behdva be om det)

o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?

Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
terminal och fartygsagenten fungerar?
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Bilaga 2 — Intervjufragor fartygsagent

Allmant
e Beskriv gérna allmént ditt arbete.

o Beskriv garna din roll i forhallande till ett fartygsanlop?

Hamnen
« Infor ett fartygsanlop, vilken information far ni fran hamnen?
 Hur far ni ovannamnda information?

 Infor ett hamnanlop, finns det ndgon information som ni skulle vilja ha fran hamnen
(som ni inte far idag)?
o Hur skulle ni vilja fa det i sa fall?
o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?

« Vilken information saknar ni allmant fran hamnen? (Information som ni énskar ni fick
utan att behtva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

« Vilken information maste ni ge hamnen infor ett hamnanlop?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?

e Vilken information vill hamnen ha av er infor ett hamnanlop?
« Hur tycker ni informationen ar angaende klass 1 produkter?

« Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
er (fartygsagent) och hamn fungerar?

Fartyget
o Vilken information ger ni till fartyget innan ett anlop?

« Hur far ni den informationen?
o Vad avgor vilken information ni maste ge?

« Vilken information far ni fran ett fartyg innan ett anlop?
 Finns det nagon information fran fartyget som ni allmant saknar? (Information som ni
onskar ni fick utan att behdva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?
o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?

o Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
terminal och fartyg fungerar?

Terminal
e Vilken funktion fyller terminalen for er?

o Vilken information ger ni till terminalen?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?
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Vilken information far ni fran terminalen?

Vilken information saknar ni allmant fran terminalen? (Information som ni 6nskar ni
fick utan att behdva be om det)

o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

o Varfor skulle ni vilja ha den informationen?

Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
terminal och fartygsagenten fungerar?
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Bilaga 3 — Intervjufragor hamnen

Allmant
o Beskriv géarna allmént ditt arbete.

o Beskriv garna din roll i forhallande till ett fartygsanlop?

Terminal
 Infor ett fartygsanlop, vilken information far ni fran terminal?
 Hur far ni ovannamnda information?

« Infor ett hamnanlop, finns det nagon information som ni skulle vilja ha fran terminalen
(som ni inte far idag)?
o Hur skulle ni vilja fa det i sa fall?

« Vilken information saknar ni allmant fran terminalen? (Information som ni 6nskar ni
fick utan att behdva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

« Vilken information maste ni ge terminalen infor ett hamnanlop?
« Vad baseras det pa, att ni maste ge den informationen?

e Vilken information vill terminalen ha av er infor ett hamnanlop?

o Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
er (hamn) och terminal fungerar?

Fartygsagent
« Vilken information ger ni till fartygsagenten innan ett anlop

« Vilken information far ni fran fartygsagenten innan ett anlop?
 Hur far ni ovannamnda information?

« Finns det nagon information fran fartygsagenten som ni allmént saknar? (Information
som ni 6nskar ni fick utan att behdva be om det)
o Om ni saknar det idag, hur tar ni reda pa det?

o Hur tycker du generellt att informationsutbytet och sattet att utbyta information mellan
fartygsagent och hamn fungerar?

37






	Sammanfattning
	Abstract
	Förord
	1
	Figurförteckning
	Definitioner och förkortningar
	1 Inledning
	1.1 Syfte
	1.2 Frågeställning
	1.3 Avgränsningar

	2 Bakgrund
	2.1 Göteborgs Hamn
	2.1.1 Fartygsanmälan

	2.2 Terminal
	2.3 Fartygsagent

	3 Teori
	3.1 Informationsflöden
	3.1.1 Utveckling av ett informationsflöde
	3.1.2 Reglering av informationsflöde

	3.2 Kommunikationsnätverk
	3.3 Kundrelationer
	3.4 Energihamnen
	3.4.1 Klassade områden till följd av hantering av brandfarliga vätskor
	3.4.2 Maritime Single Window Reportal
	3.4.3 Port Collaborative Decision Making (Port CDM)

	3.5 International Safety Gudie or Oil Tankers and Terminals (ISGOTT)
	3.5.1 ISGOTT, del 4: Management of the tanker and terminal interface


	4 Metod
	4.1 Fallstudie
	4.2 Kvalitativa intervjuer
	4.2.1 Urval
	4.2.2 Etik

	4.3 Litteratursökning
	4.4 Analys av data
	4.4.1 Validering av data


	5 Resultat
	5.1 Hur ser informationsflödet ut mellan Energihamnen och kund?
	5.2 Vilken information utöver den delgivna har parterna behov av för att kunna effektivisera sitt arbete?
	5.2.1 Vilken information utöver den delgivna har Energihamnen behov av?
	5.2.2 Vilken information utöver den delgivna har terminalerna behov av?
	5.2.3 Vilken information utöver den delgivna har fartygsagenterna behov av?

	5.3 Hur upplever parterna informationsflödet mellan Energihamnen och kund?
	5.3.1 Hur upplever Energihamnen informationsflödet?
	5.3.1.1 Klass 1 produkter
	5.3.1.2 Utvecklingsmöjligheter

	5.3.2 Hur upplever terminalerna informationsflödet?
	5.3.2.1 Klass 1 produkter
	5.3.2.2 Utvecklingsmöjligheter

	5.3.3 Hur upplever fartygsagenterna informationsflödet?
	5.3.3.1 Klass 1 produkter
	5.3.3.2 Utvecklingsmöjligheter


	5.4 Övrig framkommen information av relevans

	6 Diskussion
	6.1 Hur ser informationsflödet ut mellan Energihamnen och kund?
	6.2 Hur upplever parterna informationsflödet mellan Energihamnen och kund?
	6.3 Vilken information utöver den delgivna har parterna behov av för att kunna effektivisera sitt arbete?
	6.4 Övrig framkommen information av relevans
	6.5 Metoddiskussion

	7 Slutsatser
	7.1 Vidare forskningsfrågor

	Referenser
	Bilaga 1 – Intervjufrågor terminal
	Bilaga 2 – Intervjufrågor fartygsagent
	Bilaga 3 – Intervjufrågor hamnen

