CHALMERS

Dagligvaruhandelns omstallning till
okad e-handel till foljd av
coronapandemin

En komparativ fallstudie av dagligvarunandelns majligheter
och utmaningar i omstallningen

Kandidatarbete inom Industriell ekonomi

AMANDA ALLGUREN SIMON SCHUSTER
ALBIN GULLBERG SARA THORELL
VICTORIA HAESTAD BJOGRNSTAD MATILDA WIDLOF

INSTITUTIONEN FOR TEKNIKENS EKONOMI OCH ORGANISATION
AVDELNINGEN FOR SUPPLY AND OPERATIONAL MANAGEMENT
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA

Goteborg, Sverige 2021

www.chalmers.se

Kandidatarbete TEKX04-21-20


www.chalmers.se
Sara Thorell

Sara Thorell





KANDIDATARBETE TEKX04-21-20 2021

Dagligvaruhandelns omstallning till 6kad e-handel
till foljd av coronapandemin

En komparativ fallstudie av dagligvaruhandelns méjligheter och
utmaningar i omstéallningen

AMANDA ALLGUREN SIMON SCHUSTER
ALBIN GULLBERG SARA THORELL

VICTORIA HESTAD BJORNSTAD MATILDA WIDLOF

CHALMERS

TEKNIKENS EKONOMI OCH ORGANISATION
Avdelning for Supply and Operational Management
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA
Goteborg, Sverige 2021



Dagligvaruhandelns omstallning till 6kad e-handel till f6ljd av coronapandemin.
En komparativ fallstudie av dagligvaruhandelns mojligheter och utmaningar i om-
stallningen.

AMANDA ALLGUREN SIMON SCHUSTER

ALBIN GULLBERG SARA THORELL

VICTORIA HASTAD BJORNSTAD MATILDA WIDLOF

© AMANDA ALLGUREN, 2021. © SIMON SCHUSTER, 2021.
© ALBIN GULLBERG, 2021. © SARA THORELL, 2021.

© VICTORIA HAESTAD BJORNSTAD, 2021. © MATILDA WIDLOF, 2021.

Handledare: Emmelie Gustafsson, Supply and Operations Management
Examinator: Erik Bohlin, Innovation and R&D Management

Teknikens ekonomi och organisation
Chalmers Tekniska Hogskola

412 96 Goteborg

Sverige

Telefon + 46 (0)31-772 1000

Goteborg, Sverige 2021
Gothenburg, Sweden 2021

1il



The adaptation of grocery retail to increased e-commerce following the coronavirus
pandemic. A cross case analysis of opportunities and challenges.

AMANDA ALLGUREN SIMON SCHUSTER
ALBIN GULLBERG SARA THORELL
VICTORIA HAESTAD BJORNSTAD MATILDA WIDLOF

Division of Supply and Operational Management
Chalmers University of Technology

Summary

Sales of online groceries doubled during 2020 as an effect of the coronavirus out-
break. The drastic growth has put pressure on grocery retailers mainly focusing on
physical presence to expand and improve their e-commerce. This study maps the
measures taken by grocery retailers to meet the increased demand. Recommenda-
tions are given on how grocery retailers can develop their online grocery operations
further and how business strategy, corporate structure, and degree of centralization
affects the market growth.

The study is a comparative case study of qualitative type, with two of the major
grocery retailers in Sweden as study objects. A literature review has also been con-
ducted to substantiate the primary data. Interviews has been carried out with the
purpose of mapping how the grocery industry has adapted to changed circumstances
due to the Covid-19 pandemic, as well as finding future opportunities and challenges
being faced by the industry. The interview results has been analyzed and together
with the literature review resulted in recommendations targeted for major Swedish
grocery retailers with presence on the physical market.

The results indicate that sales volume is crucial to take into consideration when de-
ciding strategy for distribution and order picking. The main recommendations are
to acquire online fulfillment centers where the demand for online groceries is high
and to use the stores as warehouses where the demand is lower. At high volumes
and in densly populated areas online fulfillment centers with an automated picking
process is recommended in order to reduce personnel costs. At low volumes in-store
picking is recommended to avoid major investment costs. In sparsely populated are-
as, the recommendation is to use in-store pick-up to reduce logistics costs caused by
last-mile deliveries.

Keywords: grocery retail, e-commerce, e-grocery, online grocery, centralization, in-
store pick-up, order picking, distribution, warehouse structure, delivery methods,

grocery lockers, automation.

Note: The report is written in Swedish.
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Sammanfattning

Under 2020 fordubblades omséttningen inom e-handeln av dagligvaror, vilket har ett
tydligt samband med utbrottet av Covid-19 samma ar. Den kraftiga tillvixtokningen
inom dagligvaruhandeln har inneburit att aktorer inom den fysiska dagligvaruhan-
deln behovt anpassa sig. I denna studie kartlaggs vilka atgarder dagligvaruhandlare
vidtagit for att mota den okade efterfragan inom e-handeln. Déartill ges rekommen-
dationer pa hur e-handeln av dagligvaror kan fortsitta utvecklas, samt hur affars-
strategi, foretagsstruktur och centraliseringsgrad paverkat tillvaxten.

Studien ér en komparativ fallstudie av kvalitativ karaktér, dir tva studieobjekt har
studerats och en litteraturgenomgang utforts. Litteraturgenomgangen har genom-
forts for att komplettera och underbygga priméardatan som hamtats fran studieob-
jekten, vilka valts till tva stora daglivaruaktorer i Sverige. Intervjuer av dessa har
gjorts i syfte att kartligga anpassningar, mojligheter och utmaningar for dagligva-
ruhandeln. Intervjuresultaten har analyserats tillsammans med informationen fran
litteraturgenomgangen for att komma fram till rekommendationer riktade till stora
dagligvaruhandlare i Sverige.

Resultaten indikerar att forsédljningsvolym ar avgoérande vid val av strategi relate-
rad till distribution och plockning. Rekommendationerna &ar att anskaffa centrallager
for e-handel déar efterfragan pa e-handel av dagligvaror ar hog och utnyttja butiker
som lager dar efterfragan ar lagre. Vid hoga volymer i tatbefolkade omraden re-
kommenderas centrallager med en automatiserad plockningsprocess for att minska
personalkostnader. Vid laga volymer rekommenderas butiksplock for att undvika
hoga investeringskostnader. 1 glesbefolkade omraden rekommenderas upphamtning
i butik for att minska logistikkostnader kopplade till last-mile transporter.

Nyckelord: dagligvaruhandel, e-handel, centralisering, upphédmtning i butik, plock-
ning, distribution, lagerstruktur, leveranssatt, forvaringsskap, automatisering.
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Ordlista

Forvaringsskap: Tempererade skap som kan placeras i anslutning till butik eller pa
annan plats i syfte att erbjuda kontaktfri upphédmtning av dagligvaror.

Lockdown: Storskaliga atgérder for att halla distans och begransa rorelsefriheten i
syfte att minska smittspridningen av Covid-19. Atgérder kan vara utegangsforbud
och nedstiangning av offentliga och privata moétesplatser (WHO, 2020).

Losplock: Kategori inom e-handeln av dagligvaror som innefattar varor som tradi-
tionellt kan plockas sjélv i butik, det vill sdga inte fardiga menyer eller matkassar.

Riskgrupp: Del av en befolkning med okad risk for allvarlig sjukdom eller dod till

foljd av Covid-19. Risken okar med hog alder samt av vissa sjukdomar (Folkhélso-
myndigheten, 2021b).
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1. Inledning

E-handel har under lang tid varit en vaxande trend i Sverige, en trend som accele-
rerat ytterligare de senaste aren. Vissa marknader har ndrmast blivit helt digitala,
men detaljhandeln och mer specifikt dagligvaruhandeln har slédpat efter i 6vergangen
till en digital handel. Under 2019 stod e-handeln av dagligvaror for endast tva pro-
cent av den totala omséttningen i dagligvarubranschen, jamfort med elva procent
for den totala detaljhandeln (PostNord, 2020; PostNord, Svensk Digital Handel &
HUI Research, 2021).

E-handelns mognadsgrad for en marknad styrs i regel av eventuella barridrer for
digitalisering. En barridr som har himmat konsumenternas efterfragan pa e-handel
av dagligvaror ar mojligheten att bedéoma varan i butik genom visuell inspektion
(Arnberg m. fl.; 2018). Konsumenterna upplever dven att fysiska butiker ger storre
matinspiration och att kommunikationen fran butik till konsument gar lattare (HUI
Research, 2020).

I borjan av 2020 brot coronapandemin ut och folk blev uppmanade att stanna hem-
ma och halla social distans (Folkhalsomyndigheten, 2021a). Bland annat inférdes
ett antal restriktioner under aret som omfattade serveringsstéllen vilket exempelvis
medforde en kraftig minskning av antalet restaurangbesok (HUI Research, 2020).
Coronapandemin och restriktionerna som uppkommit pa grund av den har medfort
att fler personer valt att inhandla dagligvaror pa natet. Detta har resulterat i att
e-handelns andel av dagligvaruhandelns totala omséttning férdubblats under 2020,
vilket ses 1 Figur 1.1. Andelen 6kade fran tva till fyra procent under 2020, jamfort
med fran elva till fjorton procent fér detaljhandeln som helhet(PostNord, Svensk Di-
gital Handel & HUT Research, 2021). Ytterligare en konsekvens av pandemin &r att
fler maltider har konsumerats i hemmet vilket medfort en 6kad tillstromning av kun-
der till dagligvaruhandeln (HUI Research, 2020). Estimeringar visar att e-handeln
av dagligvaror i april och maj 2020 nadde volymer som prognostiserats forst om tre
ar (HUI Research, 2020). Den drastiska okningen i efterfragan under varen 2020 ska-
pade stora utmaningar for dagligvaruaktorerna som gjorde att de inte kunde mdota
efterfragan, framfor allt pa hemleverans, trots att kapaciteten utnyttjades maximalt.
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Figur 1.1: Visualisering av historisk tillvixt for detaljhandelns delbranscher fran
2014 till 2020 (PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021).

Inom dagligvaruhandeln har l6nsamheten traditionellt sett varit betydligt lagre for
e-handeln dn for den fysiska handeln, vilket frimst beror pa att e-handeln kréver
storre arbetsinsatser och mer resurser (HUI Research, 2020). Aven en 6kad priskéins-
lighet forsvarar overgangen till e-handel. Den lagre 16nsamheten innebér att varje
e-handelsvara kostar mer for aktoren att leverera till kund &n motsvarande vara
i fysisk butik. Samtidigt kan inte denna extra kostnad tackas helt av kunden pa
grund av den Okade priskédnsligheten inom e-handeln. Nér e-handeln kommer upp
i en marknadsandel pa tio till femton procent nas en brytpunkt, vilket innebér att
e-handelsokningen borjar fa kritiska konsekvenser for de fysiska butikerna samtidigt
som digitaliseringen far en sjalvforstarkande effekt (Arnberg m.fl., 2018). Den enor-
ma tillvixt som skett inom e-handeln under coronapandemin goér att marknaden
narmar sig denna brytpunkt snabbare &n forvantat. Darmed star dagligvaruakto-
rer som erbjuder e-handel infor stora lonsamhetsutmaningar och behover noggrant
overvaga e-handelsstrategi.

Det finns flera parametrar som kan paverka en aktors e-handelsstrategi. Ur ett lo-
gistikperspektiv dr det intressant att undersoka graden av centralisering i distribu-
tionskanalen, det vill sdga antalet lagerstillen och lagernivaer som aktérerna inom
dagligvaruhandeln har (Jonsson & Mattson, 2016). En decentraliserad lagerstruktur
medfor 6kad narhet till kund vilket i sin tur medfor sakrare och kortare leveranstider
samt lagre transportkostnader i forhallande till produkternas virde. En lagerstruk-
tur med hog centraliseringsgrad leder a andra sidan till skalfordelar i distributionen
vilket ger battre forutsattningar for investeringar i till exempel effektiva automatise-
rade lager. Samtidigt ar kostnaden for hemleveranser till adresser inom tatbefolkade
kommuner betydligt ldgre till f6ljd av en mer vélutvecklad logistik jamfort med
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glesbefolkade kommuner (Svensk Digital Handel, 2018). Darmed kan utmaningarna
skilja beroende pa demografi. Ytterligare en parameter som kan paverka en daglig-
varuaktors forutsattningar ar dgandeform och foretagsstruktur eftersom det avgor
huruvida besluten sker centraliserat eller ej.

1.1 Syfte och forskningsfragor

Rapporten syftar till att kartlagga de atgarder som dagligvaruhandlare vidtagit for
att mota den okade efterfragan pa e-handel under coronapandemin. Rapporten ger
rekommendationer pa hur dagligvaruhandeln kan fortsatta utveckla e-handeln samt
hur affdrsstrategi, foretagsstruktur och centraliseringsgrad paverkar tillvaxten.

Utifran syftet ska foljande forskningsfragor besvaras:

1. Hur har dagligvaruhandeln anpassats till 6kad e-handel under coronapande-
min?

2. Vilka mojligheter och utmaningar har dagligvaruhandeln i framtiden i omstéall-
ningen till 6kad e-handel?

3. Vilka mekanismer hindrar eller mojliggér omstéllningen till 6kad e-handel av
dagligvaror?

1.2 Avgransningar

Studien avgransas till dagligvaruhandeln i Sverige. For att besvara fragestallning-
arna kommer aven relevant litteratur fran andra lander att anvindas. Detta da
coronapandemin har paverkat storre delen av varlden och manga lander star infor
liknande utmaningar kopplade till en snabb omstéllning till omfattande e-handel.
Déarmed kan Sverige tankas folja en liknande utveckling som 6vriga vérlden.

Studien avgransas till storre och redan etablerade aktorer i den traditionella daglig-
varuhandeln vilka erbjuder forsaljning i butik. Rena e-handelsféretag studeras dérav
inte i denna studie, utan namns endast som yttre konkurrens. Denna avgriansning
har tillkommit da studien syftar till att undersoka den omstéllning foretag tvingas
gora till att &ven erbjuda e-handel parallellt med den fysiska handeln. Omstéallningen
antas ha blivit tydligare for de féretag som nu studeras dn for rena e-handelsforetag
da de alltid har haft som mal att expandera just e-handeln. Fysiska butiker kan
dven ha andra forutsattningar for bland annat leverans och nérhet till kund &n rena
e-handelsforetag.

Vidare kommer rapporten att fokusera pa aktorer inom dagligvaruhandeln som er-
bjuder 16splock. Genom en inriktning pa losplock och mindre fokus pa exempelvis
fardiga matkassar och maltider kan en tydligare bild av marknaden och konkurrens-
situationen erhallas vilket mojliggor traffsakrare jamforelser och rekommendationer.
Detta grundas i skillnaden i hanteringen av l6splock jamfort med matkassar och
menyer, dar losplock behover ta hansyn till specifika bestallningar fran kund vilket
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staller hogre krav pa flexibilitet i processer som plock och leverans. Déarav avgrinsas
studien till att undersoka svarigheterna och ge rekommendationer pa losplock.

Med avseende pa lonsamhet kopplad till distribution av varor till kund kommer
alltid valet av ruttoptimeringsmodell paverka. Detta ar ett forskningsomrade som
redan ar valstuderat och denna studie kan och kommer dédrmed inte unikt bidra
till den eventuella skillnaden i effektivisering och kostnadsbesparing som kan nas
av ruttoptimering. Dérav avgransas rapporten genom att utesluta diskussion kring
optimeringsmodeller for distribution och hanvisar till annan forskning inom omra-
det. Istallet kommer l6nsamhet och distribution diskuteras mer ¢versiktligt utifran
olika sétt att lagerhalla, plocka och leverera order. De lonsamhetssvarigheter som
diskuteras ar framst kopplade till de laga vinstmarginalerna pa de salda produkter-
na, vilka minskar ytterligare vid plockning och leverans.



2. Litteraturgenomgang

Rapporten amnar ge rekommendationer pa hur dagligvaruhandeln kan fortsatta
utveckla e-handeln utifran de mojligheter och utmaningar som finns i branschen.
For att underbygga detta syfte och forskningsfragorna samt koppla primérdatan i
studien till tidigare forskning har déarfor en litteraturgenomgéang genomforts. Denna
beror tre huvudsakliga omraden; skiftet fran fysisk till digital handel, kundvarde och
kopvilja samt plockning och distribution.

2.1 Skiftet fran fysisk till digital handel

Historiskt sett har dagligvaruhandeln varit en av de minst digitaliserade branscher-
na inom e-handelssektorn men under ar 2020 skedde néstan sjuttio procent av dag-
ligvaruhandelns totala tillvixt pa nétet (PostNord, Svensk Digital Handel & HUI
Research, 2021). Coronapandemin medforde att e-handeln av dagligvaror fick en till-
vaxtokning under ett ar som annars hade forvantats under en tre- till fyraarsperiod
(Renmark & Larsson, 2020).

Efterfragan pa hemleverans har varit sa hog att dagligvaruaktorer inte alltid kunnat
mota den. Da de leveransfordon som hanterar hemleveranser av dagligvaror maste
vara utrustade med kyl- och frysutrymmen ar det svart att skala upp omedelbart
(Piroth, Riger-Muck & Bruwer, 2020). Hemleveransernas omséttning 6kade med
55 procent jamfort med 2019 medan matvaror upphédmtade i butik hade en 6kad
omséttning pa 173 procent. Investeringar i fler transportfordon &r troliga atgarder
foretag kommer vidta for att mota konsumenternas efterfragan pa hemleveranser
under 2021 (PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021). Vidare kom-
mer detta att leda till en successiv minskning av upphamtning i butik, atminstone
i storre stader.

Etablerade aktorer som erbjuder bade fysisk handel och e-handel kan utnyttja sina
redan befintliga butikslédgen for leveransalternativet upphdmtning i butik (Vazquez-
Noguerol m. fl., 2021). Detta leder till att de stora etablerade dagligvaruaktorerna
pa marknaden far en konkurrensfordel jamfort med rena e-handelsféretag. De re-
surskridvande l6sningar som kravs for logistik- och livsmedelstransporter som maste
kunna hantera kyl- och frysvaror pa ett korrekt siatt ar ocksa en faktor som talar
for de stora aktorernas dominans (Piroth, Riger-Muck & Bruwer, 2020).

PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research (2021) har gjort en undersokning
av vilken aktor som ar e-handelskonsumenternas favorit samt vilken som haft mest
okad e-handel under 2020. Ica har presterat séarskilt bra i denna undersokning. Coop
och Willys (som &ar en del av Axfood-koncernen), fick ocksd bra resultat i under-
sokningen. Dessa ar trygga varumarken med stor igenkanningsfaktor hos konsumen-
terna, och for att bedriva framgangsrik e-handel ér att vinna kunders fortroende
avgorande (Seitz m. fl., 2017). Aven det faktum att medlemsformaner och bonuspo-
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ang samkors mellan de fysiska butikerna och e-handeln kan férklara kundnéjdheten.
Etablerade aktorer som Ica, Coop och Axfood har goda méjligheter och ar i en bra
position for att méta nya aktorers konkurrens (Ekblom, 2020). En av de storsta kon-
kurrenterna ar Mathem vilket ar ett nischat e-handelsforetag. Foretaget har haft en
kraftig tillvixt bade innan och under coronapandemin. Till skillnad fran dagligva-
rukedjor som kombinerar en fysisk och e-handelsbaserad affirsmodell kan aktorer
som Mathem skrédddarsy sin marknadsforings- och logistikstrategi utifran sin nét-
baserade affir. Aven Mathem presterade bra i undersékningen, se Figur 2.1. Under
2021 och 2022 kommer Mathem 6ppna ett automatiserat e-handelslager vilket kom-
mer kunna minska leveranstiderna i Stockholm till ett fatal timmar (Ekblom, 2020).

Aktorerna som okat mest

Dagligvaruhandlare och apotek har ékat bade som favoritaktér och
som de mest e-handlade aktérerna under 2020.
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Férandringar i procentandel mellan 2019 och 2020
Bas: Har e-handlat under den senaste ménaden

Figur 2.1: Aktorer som dkat mest enligt E-barometerns undersékning (PostNord,
Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021)

For att vinna marknadsandelar online och vara konkurrenskraftig kommer pris och
sortiment att spela en avgorande roll. Detta for att sortiment och priser kommer
kunna jamforas allt lattare av konsumenter i takt med att dagligvaruhandeln online
okar (Handayani m.fl., 2020). Stora utmaningar &r att e-handel av dagligvaror &r
tidskrédvande och att processen som normalt skots av konsumenterna sjalva istéllet
maste utforas av foretagen. Detta innebér en stor extrakostnad och ddrmed paverkas
marginalerna och l6nsamheten negativt (Davies, Dolega & Arribas-Bel, 2019).
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Det finns flera svarigheter i att uppna lénsamhet inom e-handeln av dagligvaror. Vad
galler hemleveranser blir kostnaderna for packning och leverans ldagre i mer tatbefol-
kade omraden. Detta medfor att hemleverans framst erbjudits dar. I glesbebyggda
omraden kan problem med langa transportstrackor samt laga bestallningsvolymer,
vilket innebar hoéga kostnader per order, bromsa tillvixten av e-handel. I mindre
tatbefolkade omraden erbjuds déarfor sidllan hemleveranser, medan upphédmtning i
butik ofta finns som e-handelsalternativ (Davies, Dolega & Arribas-Bel, 2019).

Att prognostisera framtida e-handel ar svart i och med den osédkerhet som corona-
pandemin orsakat. I december 2020 upptacktes nya mutationer av det virus som
orsakar Covid-19 (Folkhalsomyndigheten, 2021c). Samtidigt inleddes de forsta vac-
cinationerna i Sverige, med mal att stora delar av befolkningen ska ha erbjudits
vaccin under forsta halvan av 2021 (Socialdepartementet, 2021). Vaccinationstakten
ar, i kombination med utvecklingen av virusmutationer och graden av smittsprid-
ning, de faktorer som till storst del paverkar prognosen for e-handeln under 2021
(PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021). Utifran dessa faktorer
kan olika scenarier malas upp. Ju mer virusspridningen okar, vaccinationerna forse-
nas och ytterligare restriktioner tillkommer, desto mer forvantas e-handeln oka.

2.2 Kundvarde och kopvilja

Foljande avsnitt fokuserar pa det kundvarde som e-handeln av dagligvaror skapar
vilket i sin tur ar direkt kopplat till konsumenternas kopvilja. Kopviljan relateras
aven till kundkrav och hallbarhet. Vidare beskrivs ett ramverk som syftar till att
beskriva de faktorer som paverkar kopviljan. Avsnittet avslutas med att, genom att
ta avstamp i konsumentvanor, beskriva trender, mojligheter och utmaningar som
e-handeln star infér under och efter coronapandemin.

2.2.1 Kundvarde

Kundvéirde kan skapas pa fyra olika sitt vid e-handel av dagligvaror (Jelassi, Anckar
& Walden, 2002). Dessa ar genom att erbjuda:

1. Konkurrenskraftiga priser

2. Ett brett och specifikt sortiment

3. Overldgsen bekvimlighet vid kopet
4. Overldagsen kundservice

Priskonkurrens ar den vanligaste konkurrensmetoden inom dagligvaruhandeln (Je-
lassi, Anckar & Walden, 2002). Anledningen till det ar att de flesta konsumenter ar
ovilliga att betala ett premiumpris for de nodvéindigheter som dagligvaror ar (Colla
& Lapoule, 2012). For e-handel ses dock att folk &dr villiga att betala ett ndgot hogre
pris tack vare den bekvamlighet och 6vriga fordelar som e-handeln medfor. Samti-
digt 6ppnar e-handeln upp for prisnedsattningar nar konkurrensen och volymerna
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okar, samt potential att erbjuda ett storre utbud &n fysiska butiker (Jelassi, Anc-
kar & Walden, 2002). Kopbekvamligheten ar viktig for de flesta konsumenter och
manga foredrar av den anledningen och av tidsbesparingsskél att inhandla samtliga
produkter vid samma tillfille och fran samma aktor (Jelassi, Anckar & Walden,
2002). Den mojlighet till snabbare och en mer bekvam kopupplevelse som e-handeln
erbjuder dr ddrmed en styrka som kan skapa stort kundvirde (Grunert & Ramus,
2005). Exempelvis kan produktrekommendationer och en interaktiv hemsida bidra
till 6kad bekvamlighet. Slutligen kan en bra kundservice skapa stort viarde for en
e-handlande kund. Ett hinder for manga konsumenter ar dock radslan for bristande
kvalitet pa farskvarorna (Colla & Lapoule, 2012). Denna utmaning ar tatt samman-
kopplad med hur plockningen genomfors.

Ytterligare en faktor som kan skapa kundvarde ér dagligvaruhandlarnas formaga
att mota kundernas krav pa hallbarhet. Det finns en stark efterfragan pa en hallbar
handel fran konsumenter och konsumentkraven ¢kar i takt med att konsumenternas
medvetenhet okar (Svensk Handel, 2016). Att stérka varumérket, 6ka andelen nojda
kunder samt forbéattra lonsamheten ar alla drivkrafter for handelsforetagen relate-
rade till dessa hallbarhetskrav. Genom ett hallbarhetsfokus kan dagligvaruhandeln
aven minska svinn vilket i sin tur leder till kostnadsbesparingar. Hallbarhetsarbe-
tet har med andra ord mojlighet att tillfora ett mervéirde for kunden, ett virde som
standigt fordndras vilket kréaver att foretag, och i synnerhet e-handlare, kontinuerligt
utvecklar och kommunicerar sitt hallbarhetsarbete (Svensk Handel, 2016).

2.2.2 Kopvilja

E-handeln av dagligvaror for med sig bade for- och nackdelar ur ett konsumentper-
spektiv. Nagra av de framsta fordelarna ar béattre produktsokning, lagre priser, okad
bekvamlighet, 6kad méjlighet att finna 6nskade mérken och 6kad information (Gru-
nert & Ramus, 2005). De potentiella nackdelarna ar istéllet framst opalitlig leverans,
hogre priser och avsaknaden av personlig inspektion av produkten. E-handeln kan
aven bidra till en kansla av minskad kontroll i och med tekniska barridrer och leve-
ransaspekter (Grunert & Ramus, 2005).

De huvudsakliga faktorerna som paverkar kopviljan av dagligvaror online dr med-
vetenheten om fordelarna, behov av 6kad bekvamlighet och ett okat fortroende for
distributionskanalerna (Seitz m.fl., 2017). Ju hogre bekvimlighet, desto hogre kop-
vilja. Darmed ar en véaldesignad e-handelslosning med en affarsmodell som bygger
pa hemleverans att foredra (Seitz m.fl., 2017). Den 6kade bekvamligheten hénger,
precis som beskrivits ovan, allt som oftast samman med tidsbesparingar. E-handel
av dagligvaror kan darmed ses sérskilt val lampad for konsumenter med en hektisk
vardag, sasom smabarnsforaldrar och unga yrkesverksamma. E-handeln skulle dven
passa for dldre personer som lider av reducerad mobilitet, men samtidigt ar det oftast
denna del av befolkningen som uppskattar den fysiska dagligvaruhandelsprocessen
mest och snarare ser den som en fritidssysselsdttning dn en borda (Seitz m. fl., 2017).

Oftast undersoks demografiska egenskaper vid studier av e-handelsutvecklingen, men
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det finns manga ytterligare aspekter i livsstilen som anses paverka méanniskors kop-
vilja. Grunert och Ramus (2005) delar upp livsstilen i matrelaterad livsstil och upp-
kopplad livsstil i ett forsok att forklara de 6vertygelser som formar folks intentioner
att handla dagligvaror online. Dessa 6vertygelser, sasom upplevda for- och nackde-
lar, antas forédndras efter att personen e-handlat och ar viktiga for att forklara varfor
vissa kunder véljer att fortsdtta e-handla medan andra slutar. Dalig produktkvali-
tet, otillfredsstéllande leverans och en negativ kundupplevelse kan vara exempel pa
oférlatliga misstag som leder till forlorandet av kunder (Seitz m.fl., 2017). Tva fak-
torer som anses ha sérskilt stor betydelse for kopviljan ar inképsmetod och kvalitet
(Grunert & Ramus, 2005). Aven riskaversion tycks péverka kopviljan vid e-handel
av dagligvaror och utgor troligen en stor del i forklaringen av folks e-handelsvanor
(Silva m.fl., 2016). Konsumenter med lagre e-handelsvana upplever ofta en hogre
risk, varfor e-handelsaktorer bor lagga extra fokus pa en lattnavigerad hemsida och
en smidig betallosning (Silva m. fl., 2016).

Den uppkopplade livsstilen a andra sidan handlar snarare om konsumentens vana
att anvinda IT-verktyg som en integrerad del i vardagen (Lee, Rothenberg & Xu,
2020). Personer med denna livsstil tenderar att vara betydligt positivare och ha en
storre bendgenhet att e-handla (Silva m. fl.; 2016). Olikheter i konsumenternas livs-
stil 4r sedan en bra utgangspunkt vid marknadssegmentering dar det blir mojligt
att rikta sig specifikt till de konsumenter som ar vana vid onlineplattformar (Silva
m. fl., 2016).

Konsumenters intentioner att e-handla dagligvaror paverkas av en rad faktorer (Gtis-
ken, Janssen & Hees, 2019), vilka tas upp i det ramverk som kan ses i Figur 2.2. Ram-
verket visar att den upplevda anvindbarheten paverkas av palitlighet, engagemang,
produktkvalitet, produktfraschér och ndje medan den upplevda anviandarvéinlighe-
ten framst paverkas av e-handelskvaliteten. Palitlighet ar en viktig faktor eftersom
konsumenten vid e-handel 6verlater kontrollen och bedémningen av produkterna
till aterforsaljaren. Hur engagerad konsumenten &r i sina matinkép paverkar ock-
sa den upplevda anvandbarheten. Kunder som uppskattar att kdnna, dofta och se
produkterna innan kop tenderar darmed att fa mindre virde av att e-handla sina
dagligvaror. E-handelskvaliteten & andra sidan, som framst paverkar den upplevda
anvandarvanligheten men aven palitligheten, utgors av faktorer som hemsidans de-
sign, sidkerhet och kundservice. Ju hogre kvalitet, desto hogre konsumentacceptans
(Giisken, Janssen & Hees, 2019).
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Figur 2.2: Ramverk dver faktorer som pdaverkar konsumenters intentioner att e-
handla dagligvaror (Gisken, Janssen & Hees, 2019)

Ytterligare faktorer som paverkar konsumenternas intentioner och darmed kdpbete-
ende ar sokattribut. Inom e-handeln av dagligvaror blir exempelvis varuméarket allt
viktigare inom vissa kategorier, medan det blir mindre viktigt inom andra (Degera-
tu, Rangaswamy & Wu, 2000). Vad som géller for en produkt beror pa tillgangen till
information som mojliggor differentiering. Ju mindre information om produktens at-
tribut, desto viktigare blir varumaérkets roll. Sensoriska sokattribut, sdsom produkt-
design, har en lagre paverkan pa kopbeslutet vid e-handel (Degeratu, Rangaswamy
& Wu, 2000). Samtidigt okar konsumenternas priskénslighet eftersom marknadsfo-
ringen online tenderar att fokusera pa pris och rabatter.

2.2.3 Coronapandemins paverkan pa kopviljan

E-handeln av dagligvaror har stor potential att bli framgangsrik, men for att lyckas
kravs en tydlig strategi och kunskap om de utmaningar som paverkar branschen.
Néagra rekommendationer som tas upp i litteraturen ar att fokusera pa specifika
kundgrupper, 6ka medvetenheten om e-handelns 6kade kundvérde, vinn konsumen-
tens fortroende genom att minimera misstag och valj ratt affarsmodell (Seitz m.fl.,
2017). Ytterligare en barriér till e-handel av dagligvaror ar bristande kunskap i hur
tjansten anvinds (Hobbs, 2020). Dessutom kraver en tillfredsstéillande e-handel in-
vesteringar i digital infrastruktur, bemanning och leveranskapacitet (Mou, Robb &
DeHoratius, 2018).

Det &r rimligt att tro att coronapandemin skapat mojligheter for en okad digi-
tal transformation, men Dannenberg m. fl. (2020) pekar pa att inget fundamentalt
skifte skett inom e-handeln av dagligvaror i det langa perspektivet. Samtidigt har
coronapandemin paskyndat utvecklingen sa att e-handeln av dagligvaror snabbare
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klattrat uppfor innovationsadoptionskurvan (Hobbs, 2020). Innan coronapandemin
brot ut var det framst early adopters som gjorde sina dagligvaruinkép online, men i
och med pandemin har manga fler konsumenter gjort skiftet. Hobbs (2020) tror att
manga av anvindarna kommer fortsatta e-handla dagligvaror efter coronapandemin,
men papekar dven en forvintan om att vissa kunder kommer aterga till att handla i
fysiska butiker. En av de framsta anledningarna till detta ar moéjligheten att kanna
péa produkterna samt prisférdelar (Dannenberg m. fl.,; 2020). Dessutom pekar forsk-
ning pa att marknaden kommer plana ut efter pandemin (Dannenberg m. fl., 2020).

Vidare har Dannenberg m.fl. (2020), med utgangspunkt i coronapandemin, iden-
tifierat ett antal trender, mojligheter och barridrer i etableringen av e-handeln av
dagligvaror. Nagra mojligheter som nédmns ar en 6kad anvandning av internet och
digitala tjanster, nya teknologier samt en 6kad betalningsvilja. Dartill bidrar forbatt-
rade logistiklosningar till robustare och palitligare leverantorssystem (Rao, Griffis
& Goldsby, 2011). Samtidigt finns utmaningar i form av omraden med lag befolk-
ningstathet, forandrade kundonskemal samt att coronapandemin endast utgor ett
tillfalligt fonster av mojligheter (Dannenberg m. fl., 2020).

2.3 Effektivisering av plockning och distribution

I tidigt skede av coronapandemin stalldes dagligvaruhandlare infor ett antal utma-
ningar i forsorjningskedjan vilka paverkade dagligvaruhandlarnas mojligheter att
mota skiftet till en 6kad e-handel pa ett effektivt sitt. Dessa utmaningar var bland
annat bunkring av varor, svarigheter for producenter att stélla om produktionen och
paverkan av bullwhip-effekter i férsérjningskedjan (Saarinen m. fl., 2020).

Nér lander inférde lockdowns for att minska smittspridningen borjade kunder bunk-
ra varor med langre hallbarhet. Samtidigt flyttades matinkép fran restauranger till
dagligvaruhandeln vilket innebar en 0kad efterfragan. Dagligvaruhandeln ar annars
en bransch vars efterfragan ér forhallandevis stabil och en omstéallning likt denna
innebar svarigheter. En 6kad kapacitet kravdes i lager, vid transport till butiker och
for pafyllnad av varor i butiker. Da varor tog slut i butiker fordndrades kunders
kopmonster. Exempelvis borjade kunder i storre utstrackning kopa produkter lik-
nande de som tagit slut, istéallet for att vinta pa att produkterna de vanligtvis koper
aterigen skulle finnas i lager. Det innebar att foretagen kunde fokusera pa att ha
varor i lager inom olika kategorier snarare én att erbjuda ett bredare produktutbud.
For att maximera antalet tillverkade varor minskades da antal erbjudna varianter
och batchstorlekar kunde istéllet 6kas (Saarinen m.fl., 2020).

Genom informationsdelning i forsorjningskedjan kan aktorerna i denna fa okad in-
syn. Den 0kade insynen kan i sin tur bidra till att forbattra och férenkla det interna
beslutsfattandet for respektive aktor, samt bidra till forbéttrad operativ prestanda
(Barratt & Oke, 2007). I tidigt skede av coronapandemin 6kade foretag informations-
delning i forsorjningskedjan. Denna informationsdelning gallde bland annat plane-
rad produktion och tillganglig kapacitet. Darmed introducerades forbéttrad insyn i
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forsorjningskedjan och 6kade foretagens mojlighet att mota den kraftigt skiftande
efterfragan (Saarinen m. fl., 2020).

Manga foretag centraliserade éven sitt beslutsfattande under det tidiga skedet av
coronapandemin. Detta for att ldttare kontrollera storre flaskhalsar i logistiksyste-

met samt for en béttre koordinering och inventering av bristvaror (Saarinen m. fl.,
2020).

2.3.1 Lagerstruktur

Lagerhallning av e-handelsvaror kan delas upp efter huruvida e-handlaren lagrar
sina varor gemensamt for e-handel och fysisk handel (integrerat lager), eller i olika
lager (separat lager) (Hiubner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). En tendens de se-
naste aren ar att handlare gar fran multikanal, med separata lager och kanaler, till
omnikanal vilket innebar integrerat lager och gemensam verksamhet av den fysis-
ka handeln och e-handeln (Hubner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). Fordelen med
ett integrerat lager ér att den flexibla och efterfragestyrda lagerallokeringen mojlig-
gor lagre total lagerhallning och déarav lagre kapitalbindning (Hitbner, Wollenburg
& Holzapfel, 2016; Jonsson & Mattson, 2016). Integrerat lager mojliggor dven att
anvanda samma personal for orderhantering och plockning till kunder och butiker
vilket leder till hogre total lagereffektivitet (Hitbner, Wollenburg & Holzapfel, 2016).

Dagligvaruhandlare kan anvanda sig av tre olika lager for sin e-handel; fysisk butik,
distributionscenter (DC) och online fullfilment center (OFC) (Eriksson, Norrman
& Kembro, 2019). OFC benédmns online DC av Hiibner, Wollenburg och Holzapfel
(2016) men kallas populért for dark store (Buldeo Rai m.fl., 2019) eller centralla-
ger for e-handel, vilket kommer anvindas vidare i rapporten. De flesta aktorer an-
vander sig av distributionscenter eller centrallager for e-handel (Eriksson, Norrman
& Kembro, 2019). Skillnaden mellan lagersorterna éar att centrallager for e-handel
endast anvands for att hantera ordrar fran e-handelskonsumenter, medan distribu-
tionscenter i huvudsak hanterar butikspafyllning (Eriksson, Norrman & Kembro,
2019; Wollenburg m. fl., 2018). Orsaken till att dagligvaruhandlare anvander sig mer
sdllan av sina redan etablerade distributionscenter i e-handel ar de signifikanta skill-
naderna i ordervolymer, forpackning, orderrader, osdkerhet i efterfragan och krav till
kundservice mellan konsumenter och butiker (Eriksson, Norrman & Kembro, 2019;
Wollenburg m. fl., 2018). Trots detta kan ett integrerat lager vara att foredra grun-
dat i de kostnadsbesparingar detta kan medféra genom légre totala lagervolymer
och gemensam plockning éver kanalerna (Hubner, Wollenburg & Holzapfel, 2016).

Lagring av e-handelsvaror i fysiska butiker ar det mest decentraliserade systemet for
lagring och darefter foljer centrallager for e-handel och slutligen lagring i distribu-
tionscenter som har storst centraliseringsgrad av de tre (Hitbner, Kuhn & Wollen-
burg, 2016). Fordelarna med system av lagre centraliseringsgrad ar att man kom-
mer narmare kund vilket innebér att leveranstid blir kortare och siakrare (Jonsson &
Mattson, 2016). Det innebér dven att transportkostnaden blir lagre vilket ar betydel-
sefullt nér kunder genomfor frekventa och sma ordrar, som e-handel av dagligvaror
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innebér. Vidare ar krav fran konsumenter i form av korta hanterings- och leveransti-
der samt fri frakt pa hemleveranser aspekter déar centraliseringsgrad utgor en kritisk
faktor (Kembro & Norrman, 2019). Fran fysisk butik eller centrallager for e-handel
blir alltsa kostnad och tid for leverans mindre én fran distributionscenter eftersom
det ar narmre till kund. Fordelarna med centralisering av lager ar att det ger skal-
fordelar (Jonsson & Mattson, 2016). Sarskilt tva fordelar uppnas hog centralisering;
att det mojliggor investeringar i automatisering vilket sdnker transport- och hante-
ringskostnader, och att en lagre total lagervolym kan erhallas samtidigt som samma
serviceniva uppnas (Jonsson & Mattson, 2016). I tilligg bidrar hog centralisering
till minskad risk for inkurans och felsammansatta lager, samt att méangden icke-
vardeskapande aktiviteter som packning och lastning minskar (Jonsson & Mattson,
2016). En kombinationslésning kan vara gynnsamt med lagring och hantering i dis-
tributionscenter /centrallager for e-handel i omraden dar volymerna &r hoga, och i
fysisk butik dar befolkningstéatheten ar lag och fordelen av att vara néra kunden
overvinner problem med effektivitet (Buldeo Rai m.fl., 2019). Ett lagersystem med
lagre centraliseringsgrad kan forutom att erbjuda flexiblare leverans, ockséa medfora
flexiblare returhantering (Kembro & Norrman, 2019). En fordel med lagring i butik
ar utnyttjandet av redan etablerade butikslagen, dar centrallager for e-handel kraver
en investering i fler fastigheter samt kostnader da ytterligare lager maste forsorjas
med dagligvaror (Hibner, Kuhn & Wollenburg, 2016).

Lagring av e-handelsvaror i butik mo6jliggor en snabb fysisk expansion av e-handeln
genom att utnyttja befintliga resurser for dagligvaruhandlare som vill introducera
e-handel (Kdmériinen & Punakivi, 2010). Losningen bidrar ocksad med lagre risk
vad géller osiker efterfrigan och kréver inga stora investeringar (Vazquez-Noguerol
m. fl.; 2021). Samtidigt innebér lagring i butik ocksa plockning i butik, vilket &r svart
att gora effektivt, sarskilt med hoga volymer (Kdmérédinen & Punakivi, 2010; Mkan-
si, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Nagra utmaningar med butikslager &r
risken att en produkt tar slut och att order behover kompletteras med substitut-
varor, vilket, beroende pa butikens policy, kan bli kostsamt (Mkansi, Eresia-Eke &
Emmanuel-Ebikake, 2018). Detta problem kan uppstd om informationen om pro-
duktutbud och lagerhallning pa nétet inte ar i realtid. En specifik risk vid lagring
i butiker ar att varan kan ta slut innan den hinner plockas trots att hemsidan vi-
sar att den finns i lager (Hitbner, Wollenburg & Holzapfel, 2016; Vazquez-Noguerol
m. fl.; 2021). Det kan bero pa att kunder i den fysiska butiken plockar den sista
artikeln efter att lagersaldot pa denna artikel registrerats, men innan en orderrad
for e-handel plockas. Det ar dérfor viktigt att ha ett integrerat ERP-system samt
mjukvara som hanterar information fran olika avdelningar inom foretaget och som
kan visa det riktiga lagersaldot vid integrerade lager (Hiibner, Wollenburg & Hol-
zapfel, 2016).

Gaéllande utbud av varor kan e-handel fungera som en virtuell utvidgning av sor-
timentet (Hiitbner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). Sortimentet i fysiska butiker ar
begrénsat av ytan i butiken och hanteringskostnader av den tillkomna artikeln (Mou,
Robb & DeHoratius, 2018). Inom e-handeln &r sortimentet istéllet begrénsat av ar-
betet med att lagga till artikeln pa hemsidan samt ytan i lagret. Ofta ar hyra och
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lagerkostnader lidgre vid andra lagersorter én butik, vilket betyder att ett bredare
och djupare sortiment kan erhallas till samma pris om e-handelsartiklarna lagras
vid ett annat lager &n butik (Hiibner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). Samtidig kan
ett produktutbud som ar bredare och djupare an vad kunden onskar upplevas 6ver-
valdigande och bidra till felaktiga kép och 6kad risk for kostsam retur (Rabinovich,
Sinha & Laseter, 2011).

Det finns dven en risk att det uppstar en intressekonflikt mellan e-handel och fy-
sisk handel vid lagring i butik (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018).
Butiker &r utformade for fysisk forsédljning och har sallan tillrdcklig kapacitet for
att tillfredsstalla bada kanalerna (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018).
En av de stora fordelarna med att lagra e-handelsvaror i ett distributionscenter
eller centrallager for e-handel ar att plockningen, som &r en stor kostnadsdrivare in-
om e-handeln, kan effektiviseras (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018;
Kéamaérainen m. fl.; 2001). En orsak till effektivisering med distributionscenter och
centrallager for e-handel ar att de kan anpassa sin layout till e-handel. Detta i mot-
sats till fysiska butiker som behover placera varorna attraktivt (Kdmérainen m.fl.,
2001). Saledes kan platsutnyttjandet och effektiviteten 6ka vid anviandande av distri-
butionscenter eller centrallager for e-handel (Kédméarainen m. fl., 2001). Traditionella
distributionscenter ar ofta strukturerade sa att fordon kan lastas enligt layouten till
mottagande butik, medan centrallager for e-handel ofta struktureras for att opti-
mera rutten vid plockning av e-handelsvaror, vilket okar effektiviteten ytterligare
(Eriksson, Norrman & Kembro, 2019). Ett separat lager for e-handelsvaror kan dven
oka kunders fortroende till produkttillgdngligheten (Vazquez-Noguerol m. fl.; 2021).

En viktig aspekt vid lagerstrukturen ar automatisering. Det &ar svart att uppna
automatisering i butik, men vissa atgéirder finns for plockningsprocessen vilka for-
klaras i avsnitt 2.3.2. Daremot &ar alternativen manga vid andra lagersorter, och
fragan blir hur stora investeringar som ska goras (Kamaérdinen m. fl.; 2001). Genom
att anvinda liknande kalkyl som Kémardinen m.fl. (2001) utvecklar i sin studie
kan en lamplig grad av automatisering astadkommas. Berdkningen gar ut pa att
investeringar, inklusive diskonteringsrinta 6ver livslangden pa investeringen, inte
far overstiga kostnadsbesparingarna automatiseringen medfor. Kostnadsbesparing-
arna ar direkt kopplade till utnyttjandegraden av det automatiserade systemet var-
for en hog utnyttjandegrad och anvandning av manuell arbetskraft rekommenderas
for att mota efterfragetopparna (Kamérainen & Punakivi, 2010). Centrallager for
e-handel har en lagre volymgenomstrommning an distributionscenter och darmed
blir automatisering sillan lénsamt for dessa (Eriksson, Norrman & Kembro, 2019).
Ett expanderbart produktfiode och en expanderbar layout ar dérfor viktigare an
okad automatisering eftersom det resulterar i en hogre kapitalbindning (Kdméréi-
nen m. fl., 2001). Storst potential finns i att tillrattalagga produktens placering samt
i operationer for att tillimpa just-in-time och ett lean-flode med minsta méojliga slo-
seri av resurser och aktiviteter (Kédmérédinen m. fl., 2001).

En mojlighet ar att outsourca logistiken, vilket ar vanligt vid ren e-handel men
mindre vanligt vid multikanal (Buldeo Rai m. fl., 2019). Sérskilt ar logistiken bakom
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omnikanaler avancerad med stora skillnader i efterfragan i de olika kanalerna vil-
ket gor att en tredjepartslogistiker kan vara ett effektivt séatt att differentiera sig.
Buldeo Rai m.fl. (2019) lyfter fram tre processer som gar att outsourca; fulfillment
stores, intern transport mellan lager och last-mile transport. Férdelarna med outsor-
cing av logistiken é&r tillgdngen pa expertis, specialisering och kapacitet samt att det
kan vara mer kostnadseffektivt och tillata foretaget att fokusera pa sin kiarnaktivitet
(Jonsson & Mattson, 2016). Att anvinda en tredjepart ar lamplig vid hoga, svarhan-
terliga volymer (Buldeo Rai m.fl., 2019). Néar volymerna blir tillrackligt hoga kan
detaljhandlare insourca logistiken och uppna skalférdelar, alternativt utnyttja voly-
merna som inverkan pa férhandlingar med tredjepart (Buldeo Rai m.fl.; 2019). En
hybrid av in- och outsourcing som férekommer ar att outsourca logistiken i omraden
som inte anses vara av stor betydelse eller ligger geografiskt oldmpligt i forhallande
till redan etablerade insource-16sningar.

2.3.2 Plockning

De faktorer som paverkar valet av lagerstruktur dr ett ¢msesidigt beroende, och
plockning &r inget undantag (Eriksson, Norrman & Kembro, 2019). Plockningspro-
cessen ar viktigt att ha i atanke nar lagerstruktur véljs. Den paverkas av var plock-
ningen tar plats; i butik, i separata pafyllnadscenter eller i centrala lager (Vazquez-
Noguerol m.fl., 2021). Vid e-handel &r plockning av varor en aktivitet som foretag
tar 6ver fran kunden vilket leder till ekonomiska utmaningar (Kémérdinen m. fl.,
2001). En sadan utmaning ar att minska arbetskostnaderna som tillkommer vid e-
handel, ndgot som bland annat kan goras genom en effektivisering av plockningen
(K&marainen m. fl., 2001).

Den mest utbredda plockningstrategin bland etablerade dagligvaruhandlare &r ma-
nuell plockning i butik, trots att detta medfor ett antal utmaningar (Hibner, Wol-
lenburg & Holzapfel, 2016; Kamarainen m. fl.; 2001). Det finns bland annat risk att
anstéllda som arbetar med plockning och fysiska kunder stor varandra genom tréang-
sel, vilket kan leda till missn6jda kunder och mindre effektiv plockning (Vazquez-
Noguerol m. fl.; 2021; Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). En 16sning
som rekommenderas for att minimera trangsel ar att plocka vid tider pa dygnet dér
det ar farre kunder i butiken eller nar butiken ar stangd for fysiska kunder (Vazquez-
Noguerol m. fl., 2021).

En annan svarighet med fysisk plockning ér variationen av artiklarna, dar allt ifran
form och vikt till forvaringskrav och émtalighet hos artiklarna paverkar hur de skall
hanteras samt plockningseffektiviteten (Vazquez-Noguerol m.fl., 2021). Vazquez-
Noguerol m.fl. (2021) diskuterar vilken personal som bér utféra plockningen av
en viss order for att den ska utforas sa effektivt som mojligt. I butiker med farskva-
ror som behover sérskild hantering blir det en fraga om personalen i respektive
farskvarudisk eller om plockingspersonalen ska utfora plockningen av farskvarorna.
A ena sidan ar inte plockningspersonalen lika effektiva som personalen i respektive
disk gallande hantering av diskens varor. Dessutom innebar plockning genomford
av plockningspersonal en tidsatgang for uppstart och véntetid. A andra sidan skulle
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en tvirfunktionell organisering av plockningspersonal krava mer koordinering och
riskera att stora andra arbetsuppgifter (Vazquez-Noguerol m.fl., 2021). En mojlig
atgard ar utbildning och specialisering av plockningspersonalen Vazquez-Noguerol
m. fl. (2021).

En annan atgéird for att effektivisera manuell plockning ar att organisera gemensam
orderbatchning dar en plockare far ansvar for flera ordrar samtidigt (Mkansi, Eresia-
Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018; Valle, Beasley & Cunha, 2017). For att underlétta
och optimera plockningen finns teknologiska hjalpmedel som kan informera var, nir
och i vilken ordning en order bor plockas (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake,
2018). Ett exempel pa ett sddant hjalpmedel ar en algoritm som léser gemensam
orderbatchning och plockningsruttoptimering (Valle, Beasley & Cunha, 2017). Al-
goritmer som denna kan dven anvindas vid manuell plockning i distributionslager.

En utmaning med manuell plockning ar att kunder upplever en radsla att fa sémre
kvalité pa varorna. I arbetet med att minska arbetskostnader genom effektivisering
av plockning finns det en risk att effektiviteten gar ut over kvaliteten pa varorna
(Jelassi, Anckar & Walden, 2002). Plockningspersonalen har ingen egen vinning av
att artiklarna ar av perfekt kvalité, samtidigt som tiden kan vara begrinsad for
noggranna val. Detta kan medféra att plockare nojer sig med att plocka ndrmaste
varan for att minska svinn eller av rena effektivitetskal (Jelassi, Anckar & Walden,
2002).

Nér det kommer till automatisk plockning pastar Kamérédinen och Punakivi (2010)
att overdriven investering i sadan teknologi dr en av huvudtendenserna hos miss-
lyckade e-handlare. Samtidigt ar méanskliga fel en av de stérre utmaningarna vid
manuell plockning (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Flera studier
belyser plockning i butik som den bésta losningen for dagligvaruhandlare som vill
erbjuda e-handel (Kaméarainen & Punakivi, 2010; Hitbner, Wollenburg & Holzapfel,
2016). Orsaken till detta &r i huvudsak mojligheten att utnyttja redan existerande
resurser, vilket innebar att val av plockningsstrategi snarare ar en konsekvens av
och en faktor vid val av lager &n ett isolerat val (Kdmaérdinen & Punakivi, 2010).

Utmaningarna okar och effektiviteten minskar med manuell plockning i butik vid
okad e-handelsforséljning (Kamérainen & Punakivi, 2010). Nar volymerna okar blir
det aktuellt med automatiserade lager som mojliggor kostnadsbesparingar i arbete,
platsutnyttjande och hégre plockningshastighet (Kémaérdinen & Punakivi, 2010).
Viktiga ekonomiska aspekter vid en investering i automatiserade lager ar att inve-
steringarna maste goras sa att det totala systemet har kapacitet att hantera efter-
fragetopparna, vilket medfor ett siémre genomsnittligt kapacitetsutnyttjande. Med
en Okad automatiseringsgrad kommer punkten for break-even att oka till foljd av
storre investeringar. Aktoren bor siledes vélja en niva dar det blir lonsamt med av-
seende pa forséljningsvolym (Kédmardinen & Punakivi, 2010). En aktor bor ha hoga
och jamna forsaljningsvolymer for att automatiserad plockning skall vara gynnsamt
(Kéamarainen & Punakivi, 2010). Eventuella efterfragetoppar kan métas med manu-
ell arbetskraft.
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2.3.3 Leveranssatt

Inom e-handeln av dagligvaror anviands flera typer av leveranssitt till slutkund,
vilka dven ar olika accepterade av kunder och paverkar deras betalningsvilja. De
identifierade leveranssatten ar hemleverans, upphamtning fran butik och upphamt-
ning fran férvaringsskap (Milioti, Pramatari & Zampou, 2020). Till skillnad fran
hemleveranser av andra e-handelsvaror dr dagligvaror mer kravande da de erbjud-
na produkterna har olika egenskaper vilka stéller hogre krav pa leveranserna. Till
exempel dr vissa produkter 6émtaliga eller har kort hallbarhet, medan andra kréver
temperaturer for kylning alternativt frysning (Eriksson, Norrman & Kembro, 2019).
Hemleveranser av dagligvaror ar dven begréansade till ett snévare tidsfonster och va-
rorna har ett lagt varde i forhallande till dess volym. Dessa faktorer gor att leverans
av dagligvaror blir mer komplex och kostsam (Milioti, Pramatari & Zampou, 2020).

Upphamtning fran butik ar enklare for foretaget da det inte innebar nagon utbygg-
nad av forvaringsskap eller nagon annan hog investeringskostnad. Dock ar upphamt-
ning i butik mer krdavande for kund jamfort med upphamtning fran forvaringsskap
eller hemleverans (Milioti, Pramatari & Zampou, 2020). Upphédmtning fran forva-
ringsskap kan spara tid for kunden, jamfort med hemleverans. Detta d& hemleve-
ranser kraver att kunden befinner sig hemma vid det valda tidsfonstret. Om kunden
istallet passerar ett forvaringsskap vid andra tillfallen i vardagen kan detta leverans-
satt krdva mindre planering och lasning av tid fér kunden (Punakivi & Tanskanen,
2002). Upphamtning fran forvaringsskap kan &ven mojliggora en kortare transport-
stracka for kund jamfort med upphamtning i butik om skapen ér placerade narmare
kund én vad butiken édr. Aven om det innebér en investering for foretaget, resulterar
det oftare i en kortare transportstracka och liagre kostnader for foretaget jamfort
med hemleverans (Milioti, Pramatari & Zampou, 2020).

Majoriteten av kunder foredrar hemleverans framfor upphamtning fran forvarings-
skap eller butik nar det kommer till planerade veckoinkop, dven om detta medfor
en hogre kostnad. Butiker som erbjuder upphdmtning fran férvaringsskap ckar dock
dess konkurrenskraft, da kunder efterfragar detta for mer bradskande inkép én for
veckoinkop. Ur ett konkurrensperspektiv kan forvaringsskap vara bra att erbjuda,
med hansyn tagen till den investering som férvaringskapen innebar (Milioti, Prama-
tari & Zampou, 2020).

En annan paverkande faktor gallande val av leveranssatt dr paverkan pa miljon
och darmed &ven brénslekostnader. Energikonsumtionen och koldioxidutslapp kan
minska om hemleveranser gors istéllet for upphamtning i butik. Detta beror pa att
kunderna ofta anvander egna fordon for att ta sig till butiken och hdmta upp maten.
Ett undantag till detta ar dock om kunderna anvander elbilar medan hemleveran-
serna gors med fordon med forbrénningsmotorer. I och med att kunder efterfragar
snabba leveranser under korta tidsfonster maste manga fordon anvindas och utnytt-
jandet per fordon blir ddrmed ldgre. Med hjéilp av olika optimeringsmodeller kan
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detta utnyttjande 6kas och darmed minska den totala miljopaverkan och kostnader
(Hardi & Wagner, 2019).

Last-mile utgor den sista transportstrackan i distributionskedjan till kund och ar
den mest kostnadskravande transportstrackan vilket gor den viktig att optimera.
En 16sning for att optimera last-mile distributionen i tédtbefolkade omraden ar att
bygga upp ett natverk av kylda forvaringsskap i dessa tatbefolkade omraden. Skapen
kan anvindas dels for direkt upphamtning av kunden sjilv, men dven som tempo-
rar forvaring innan mer miljovanliga transportmedel kan utféra hemleveranser den
sista strackan. Som mer miljovanligt transportmedel foreslas elektriska cargo bikes
- ladcyklar som drivs av el och muskelkraft. Bada dessa anviandningsomréaden skulle
innebéra en markant minskning av last-mile stréckan (Leyerer m. fl., 2020).

Om hemleveranser misslyckas kommer detta paverka effektiviteten signifikant. For
att oka sannolikheten att leveransen lyckas later man kunden vélja ett tidsfonster
for nér leveransen ska ske. Ett identifierat problem ér dock att det ar vanligt att
kunden inte ar hemma nér leveransen val sker, antingen da kund ar franvarande
under bestamt tidsfonster eller att leveransen har forsenats (Pan m. fl., 2017).
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I syfte att kartlagga de atgarder som dagligvaruhandlare vidtagit for att mota den
okade efterfragan pa e-handel under coronapandemin genomfoérdes en fallstudie av
tva studieobjekt. Motivering av denna forskningsdesign samt tillvigagangssatt for
insamling och analys av data presenteras i detta avsnitt. Avsnittet avslutas med en
diskussion kring val av studieobjekt samt validitet och reliabilitet.

3.1 Val av studieobjekt

I syfte att mojliggora en komparativ studie ansags tva foretag inom den svenska dag-
ligvaruhandeln som skiljer sig at gallande foretagsstruktur och dgandeform lampliga
att studera. Detta da dessa faktorer kan innebéra olika begrdnsningar, men &ven
mojligheter, i utvecklandet av e-handeln. Foretag med stora marknadsandelar och
fysisk nédrvaro inom den svenska dagligvaruhandeln var av intresse. Av dessa valdes
Ica att studera eftersom de har 6ver hélften av marknadsandelarna samt en intres-
sant foretagsstruktur i och med deras koncept med fria handlare. Dartill valdes Coop
pa grund av att de ar den nést storsta aktoren pa den svenska marknaden, samt
att deras foretagsstruktur skiljer sig namnvart fran Icas. En annan stor aktor med
fysisk nédrvaro ar Axfood. Denna valdes bort da deras foretagsstruktur ar komplex
med flera olika kedjor och varumérken vilket komplicerar en analys av denna kon-
cern. Med Coop och Ica som studieobjekt skapas mojligheten att undersoka foretag
som gatt fran forsdljning i fysiska butiker till att stélla om till att d&ven erbjuda
e-handel i och med foréndrade kundbeteenden och efterfragemonster.

3.2 Forskningsdesign

Studien utfordes under en forutbestdamd tidsperiod fran januari till maj 2021. Studi-
ens syfte ar att kartlagga vidtagna atgirder samt ge rekommendationer for att mota
fordndrade kundbeteenden. Studien ar en komparativ fallstudie av kvalitativ typ.
En kvalitativ forskningsdesign tar hansyn till ord och individers upplevelser snara-
re an stora méangder numerisk data (Bell, Bryman & Harley, 2018). For att kunna
besvara studiens forskningsfragor géllande framtida utmaningar och mojligheter i
omstéllningen fran fysisk handel till e-handel var inte numerisk data centralt, och
en kvalitativ metod ansags ddrmed passande.

Som kan ses i Figur 3.1 utfordes studien framst genom intervjuer av de tva stu-
dieobjekten som dérefter jamfordes. Intervjustudien kompletterades dven med en
litteraturgenomgang for att finna alternativa atgarder och kunna ge vidare rekom-
mendationer for en anpassning till en 6kad e-handel.
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Figur 3.1: Forskningsdesign.

Komparativ fallstudie

I
l l l

Litteraturgenomgang -
Intervjuer studieobjekt 1| |Intervjuer studieobjekt 2 framst baserad pa
vetenskapliga artiklar

Kartlaggning av vidtagna atgarder
under coronapandemin

&

Analys av mojligheter och utmaningar

|

Diskussion av resultat

|

Slutsatser och rekommendationer till naringsliv

3.3 Datainsamling

Utifran de tre forskningsfragorna utformades Tabell 3.1, vilken presenterar nod-
vandig datainsamling samt vad datan resulterar i. Nodvandig data tacks delvis in
i litteraturgenomgangen, men i huvudsak fran intervjuer. Fallstudien for respek-
tive foretag kompletteras med foretagsspecifik information, exempelvis foretagens
arsredovisningar. Hur litteraturgenomgangen och intervjuerna har genomforts pre-
senteras i avsnitten nedan.
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Tabell 3.1: Forskningsfragor

anpassats till okad
e-handel under
coronapandemin?

[intervju]

Vilka atgarder har vidtagits
inom e-handeln under 20207
[intervju]

Hur har forédndringen i
konsumentvanor sett ut? Varfor
har en omstéallning behovts?
[intervju, litteratur]

Forskningsfraga | Informationsinsamling Slutprodukt
Hur har Vilka atgarder var tankta att vidtas | Kartliggning av
dagligvaruhandeln | inom e-handeln under 20207 vidtagna atgarder

inom e-handeln for
anpassning till
coronapandemin.

Analys med syfte
att undersoka om
anpassningen har
kunnat moéta
forandrad
efterfragan.

Vilka mojligheter
och utmaningar har
dagligvaruhandeln
i framtiden i
omstallningen till
okad e-handel?

Vilka mojligheter finns for foretag
vid omstéllning till e-handel?
[intervju, litteratur]

Vilka svarigheter finns for
foretag vid omstallning till
e-handel? [intervju, litteratur]

Var i foretaget tas beslut
géllande en omstéallning till
e-handel? Finns det nagra
utmaningar med detta satt?
[intervju]

Finns det nagra skillnader i
mojligheter och svarigheter
géllande tatorter och glesbygd?
[intervju, litteratur]

Vad finns det for mojligheter
for effektivisering i logistikkedjan?
[intervju, litteratur]

Hur férviantas framtida
konsumentvanor se ut? Vad finns
det for mojligheter och
utmaningar kopplade till det?
[intervju, litteratur]

Kartlaggning av
mojligheter och
svarigheter
relaterade till
e-handeln.

Rekommendationer
kring vilka
investeringar som
bor goras for okad
effektivitet i
logistikkedjan.

Rekommendationer
av atgarder for att
hantera svarigheter
vid omstéllning

till e-handel.
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Forskningsfraga | Informationsinsamling Slutprodukt
Vilka mekanismer | Hur ser lénsamheten ut for Kartlaggning av
hindrar eller butiker som erbjuder e-handel? forsvarande

mojliggor
omstéallningen
till okad e-handel
av dagligvaror?

Paverkar placeringen av butik,
exempelvis pa glesbygden?
[intervju, litteratur]

Vilka mekanismer anser
dagligvaruhandlare har hindrat
en 6vergang till e-handel?
[intervju, litteratur]

mekanismer och
mekanismer som
mojliggor en
omstéallning till
e-handel.
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3.3.1 Intervjuer

Intervjuerna genomfordes i ett semistrukturerat format. Semistrukturerade intervju-
er ar ett mellanting mellan intervjutyperna strukturerad och ostrukturerad intervju
(Waller, Farquharson & Dempsey, 2016). En strukturerad intervju ar utformad ef-
ter exakt vad intervjuaren planerat fraga medan en ostrukturerad intervju ar fri och
fungerar snarare som en konversation mellan intervjuaren och respondenten (Bell,
Bryman & Harley, 2018). Studiens syfte att jamfora tva olika studieobjekt talar for
en mer strukturerad form av intervjuer for att fa motsvarande information fran bada
studieobjekten genom att lata respondenterna besvara samma fragor. Strukturerade
intervjuer ger mojlighet till hogre grad av standardisering (Bell, Bryman & Harley,
2018). En semistrukturerad intervju styrs delvis av respondentens svar men bestar
samtidigt av forberedda fragor (Waller, Farquharson & Dempsey, 2016). Studien &r
av kvalitativ typ for att syftet skulle kunna besvaras val, vilket talar mot anvan-
dandet av helt strukturerade intervjuer. For att ge ckad mojlighet till flexibilitet
utfordes intervjuerna déarfor i ett semistrukturerat format.

En personlig intervju alternativt en telefonintervju ger méjlighet till interaktion och
fortydliganden samtidigt som den kan vara flexibel (Eriksson & Wiedersheim-Paul,
2014). Alla genomforda intervjuer dgde rum via videosamtal da radande samhéllssi-
tuation begransar mojligheten att tréaffas i verkligheten. En fordel med videosamtal
jamfort med telefon ar att samtalsdeltagarna kan se varandra vilket gor att in-
formation formedlad via kroppssprak inte gar forlorad. Videosamtal skapar darfor
en intervju som blir mer lik en intervju i verkligheten, vilket &ar efterstrédvansvart.
Wallén (1996) menar att under en intervju paverkar egna upplevelser och kénslor
tolkningar av svar. For att undvika subjektiva tolkningar i sa hog grad som mojligt
deltog majoriteten av gruppmedlemmarna under samtliga intervjuer.

Inspelning av intervjuer ar ofta att foredra om det kan ske utan att det stor samtalet.
Inspelade intervjuer minskar ocksa risken for feltolkningar och gor det mojligt att
ga tillbaka i efterhand om nagot behover fortydligas eller upprepas (Wallén, 1996).
Alla intervjuerna spelades déarfor in efter respondenternas godkénnande.

Innan de semistrukturerade intervjuerna genomfordes forbereddes ett intervjusche-
ma, se Tabell 3.2. Intervjuschemat formulerades utifran de identifierade forsknings-
fragorna vilka ligger till grund for formuleringen av intervjuprotokollen, se Bilaga

A.
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Tabell 3.2: Intervjuplan

Oversikt over foretaget
och e-handeln bortsett
fran coronapandemin.

at for olika butiker samt
dess olika
forutsattningar (t.ex.
glesbefolkat /stad).

Fa en overblick over

vad som ar intressant att
undersoka vid
nastkommande intervju.

Intervju Syfte Amne
#1 Quergripande Fa en overblick dver Historisk utveckling av
intervju foretaget och dess e-handeln.
e-handel fram till
Foretag: coronapandemins Paverkan av
#1.1: Ica utbrott (2020). agarstruktur och
#1.2: Coop foretagsform.
Fa en overblick over
Tema: hur e-handeln skiljer sig | Inflytande pa

enskilda butikers
e-handelsstrategi
innan coronapandemin.

Barriarer for att starta
e-handel samt enskilda
butikers olika
forutsattningar.

Konkurrens med
externa aktorer sasom
rena e-handelsforetag
samt konkurrens med
den egna fysiska
handeln.

#2 E-handel under

coronapandemin

Foretag:
#2.1: Ica
#2.2: Coop

Tema:
Coronapandemins
paverkan pa e-handeln

Hallbarhet kopplat
till e-handel.

samt vidtagna atgarder.

Kartlagga vidtagna
atgérder samt
anpassningar under
coronapandemin.

Kartlagga
mojligheter och
utmaningar under
coronapandemin och i
framtiden.

Jamfora fysisk

handel och e-handel ur
ett hallbarhets-
perspektiv.

Vidtagna atgérder bade
sett till butik och
koncern.

Strategiska
anpassningar vad galler
e-handeln idag och
langsiktigt.

Prognos om
framtida efterfragan.

24




3. Metod

Intervju Syfte Amne
#2 E-handel under Forandrad konkurrens
coronapandemin med externa aktorer

sasom rena e-handels-
foretag samt med den
egna fysiska handeln.

Eventuella utmaningar i
logistikkedjan orsakade
av coronapandemin.

Storsta
utmaningarna.
Storsta
mojligheterna.
Hinder och
mojligheter gallande
hallbarhet.

#8 Uppslutande Fa mojlighet att stilla

intervju fragor som kommit upp

under arbetets gang, dels

Foretag: under de tidigare

#3.1: Ica intervjuerna men aven

#3.2: Coop under litteraturstudien.

Intervjuerna genomférdes med nyckelpersoner inom e-handeln for vardera foretag.
Dessa har en overgripande bild av foretagen inom det omrade studien underso-
ker. Tabell 3.3 presenterar respondenternas befattning, datum for utférande och
langd pa vardera intervju. D& intervjuerna anses vara studiens huvudsakliga infor-
mationskéalla genomfordes flera intervjuer med vardera foretag. Planerandet av antal
intervjuer och utvecklandet av intervjufragor var en standigt pagaende process. Ini-
tialt planerades tva djupgaende intervjuer med vardera foretag, en med fokus pa
e-handeln innan och en som undersokte e-handeln efter coronapandemins utbrott.
Aven en uppslutande intervju planerades att genomféras med respektive foretag for
att fragor som uppkommit under analys av datan skulle kunna besvaras av respon-
denterna. Majoriteten av fragorna skickades till respondenterna innan intervjuerna
for att mojliggora forberedelser via intern kommunikation. Da respondenterna kun-
de besvara alla stallda fragor vid intervjutillfallena ansags det inte nodvéindigt att
gora fler djupgaende intervjuer eller intervjua specifika avdelningar for mer utforliga
svar. Inga omfattande fragor uppkom under analysen och slutsatser utifran syftet
kunde dras av redan insamlat intervjudata. Med grund i de omfattande svar som
givits under de forsta intervjuerna ansags déarfor inte de uppslutande intervjuerna
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nodvandiga att genomfora. Varje intervju sammanstéalldes och skickades till vardera
respondent for validering.

Tabell 3.3: Oversikt Gver intervjuer

Nr Respondent Foretag Datum | Tid Forum

#1.1 | Affarsutvecklare | Ica Sverige 9/3 1:18 h Videosamtal
inom e-handel

#1.2 | Regionschef och | Coop Vést 11/3 1:26 h Videosamtal

onlineansvarig

#2.1 | Affarsutvecklare | Ica Sverige 18/3 1:00 h Videosamtal
inom e-handel

#2.2 | Regionschef och | Coop Vést 24/3 1:00 h Videosamtal
onlineansvarig

3.3.2 Litteraturgenomgang

Den kompletterande litteraturgenomgangen genomférdes med syfte att finna alter-
nativ till studieobjektens vidtagna atgarder samt goéra kopplingar till omvérlden.
Litteraturen hamtades framst fran vetenskapliga databaser i Chalmers Biblioteks
sOktjanst, i form av vetenskapliga artiklar. Da studien syftar till att undersoka den
svenska marknaden samlades dven information fran branschspecifika kéllor in sasom
handelsanalyser. Sokord som e-commerce, e-grocery, online grocery, fast moving con-
sumer goods (FMCG), Covid-19, delivery, logistics, pick, warehouse, automation, e-
handel samt dagligvaror anvindes. Da omstéllningen under coronapandemin ar av
intresse ar litteraturen delvis hamtad fran artiklar publicerade ar 2020 och 2021.
For insamling av litteratur som presenterar information om generella utmaningar
och mojligheter gallande e-handeln har &ven aldre artiklar varit av intresse. Bero-
ende pa vilket omrade som undersoks kan olika tidsram krdvas och anses relevant
for att besvara forskningsfragorna. Hansyn har tagits till detta vid valet av litteratur.

3.4 Resultat och analys

Den insamlade datan fran fallstudien av Ica och Coop har utforligt bearbetats och
analyserats. Eftersom studien ér en komparativ fallstudie lampade sig en kompara-
tiv analys dér datan kunde jamforas med avseende kartlagda faktorer. Vid jamfo-
relsen av atgiarder vidtagna under coronapandemin identifierades satsningar inom
e-handeln, nya kundgrupper, kapacitet och leverantorskedja samt order till kund som
teman. For jamforelse och analys av mojligheter och utmaningar identifierades istél-
let lagerhallning av varor, plockning av order, order till kund och grad av centralise-
ring for beslut gdllande e-handel som intressanta faktorer. Analysen syftade till att
finna monster och likheter samt koppla atgérder till konsekvenser.
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Vidare analyserades studieobjekten med hjalp av den analytiska tekniken cross-case
analys. I en cross-case analys behandlas vart och ett av studieobjekten som en sepa-
rat studie (Yin, 2014). Déarfor gjordes forst enskilda beskrivningar och kartlaggningar
av atgarder for de olika studieobjekten i kapitlet Resultat. Darefter jamfordes skill-
nader och likheter mellan resultaten i kapitlet Analys. En cross-case analys syftar
vidare till att sammanstélla resultat fran enskilda studier, finna monster och dra
slutsatser utifran dessa (Yin, 2014). I analysen kopplades éven de skillnader och
likheter som fanns mellan studieobjekten till relevant litteratur.

Intervjuerna behandlades genom att sammanstalla intervjuanteckningar samt vide-
oinspelningar. For att sikerstéilla att alla forskningsfragor tacktes in for respektive
studieobjekt sammanstélldes intervjuerna sa att forskningsfragorna besvarades en
och en. Darfor ar aven kapitlet Resultat strukturerat sa att forskningsfragorna be-
svaras enskilt for varje studieobjekt. Aven arsrapporter for respektive foretag inklu-
derades i detta kapitel for att validera och komplettera intervjuerna.

Enligt Yin (2014) bor en analys visa att all relevant och tillganglig information
behandlas. Dérfor behandlas information fran foretagsspecifika kéllor samt veten-
skapliga artiklar fran litteraturgenomgangen och information fran intervjuerna i
analysen. Den analytiska teknik som anvénds bor resultera i att forskningsfragorna
helt técks in och besvaras (Yin, 2014). Genom att strukturera analysen i tva avsnitt,
dar forsta avsnittet behandlar forskningsfraga ett och andra avsnittet forskningsfra-
ga tva och tre, sidkerstalldes att alla forskningsfragor tédcktes in och besvarades.
Forskningsfraga tva och tre ar starkt kopplade och bygger pa varandra vilket gjorde
det naturligt att analysera dessa i samma avsnitt.

Efter att ha jamfort resultaten for den forsta forskningsfragan fran de tva studi-
eobjekten identifierades fyra olika teman utifran de anpassningar respektive stu-
dieobjekt gjort under coronapandemin. Dessa teman och anpassningar presenteras
i Tabell 6.1 samt beskrivs i avsnitt 6.1 i analysen. Aven vad giller det andra av-
snittet identifierades olika teman. Dessa urskiljdes genom att jamfora resultaten for
forskningsfraga tva och tre fran de olika studieobjekten. De teman som identifie-
rades utgor rubrikerna i avsnitt 6.2 i analysen och kopplas till de mojligheter och
utmaningar dagligvaruaktorer star infor vad géller utveckling av framtida e-handel.
Enligt Yin (2014) bor den viktigaste aspekten av studieresultaten belysas i analysen.
Studieresultatens viktigaste faktorer presenteras i Tabell 6.2.

3.5 Validitet och reliabilitet

Enligt Waller, Farquharson och Dempsey (2016) ska all kvalitativ forskning syfta
till att vara anvindbar, etisk, tillforlitlig och valid. Tillforlitlighet, eller reliabilitet,
innebar att samma resultat erhalls oberoende av vem som utfor en studie och &r nara
relaterat till objektivitet. Validitet & andra sidan syftar till giltigheten och kan delas
upp i extern och intern validitet. Intern validitet syftar till hur val undersokningens
resultat kan appliceras i verkligheten medan extern validitet syftar till hur val re-

27



3. Metod

sultatet stammer 6verens med verkligheten (Le Duc, 2011). Genom de genomforda
intervjuerna kan framforallt den externa validiteten stirkas da priméardata samlas
fran den verkliga marknaden.

I kvalitativa studier kan det vara en utmaning att erhélla hog reliabilitet i resul-
taten eftersom olika personer har olika relation till &mnet som undersoks (Waller,
Farquharson & Dempsey, 2016). Detsamma géller validiteten och darmed ar det
av yttersta vikt att metoduppligget definierar atgarder for att oka reliabiliteten
och validiteten. En sadan atgérd som vidtagits ar att aktivt granska primar- och
sekundardatan under hela studiens gang och se granskningen som en fortlopande
process. Reliabiliteten vid intervjuerna starktes genom att majoriteten av grupp-
medlemmarna narvarade vid respektive intervjutillfille, vilket minskade risken for
missuppfattningar och feltolkningar. Att intervjuerna sammanstélldes och skickades
till respondenterna for godkdnnande starkte reliabiliteten ytterligare. Eftersom me-
toddesignen i allra hogsta grad paverkar validiteten ar det viktigt att gora urvalet
av intervjuobjekt med omsorg. For att styrka validiteten ytterligare kompletterades
intervjuerna med foretagens arsrapporter samt lampliga sekundérkéllor.
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4. Hallbar utveckling och etik

Hallbarhet &r ett centralt omrade inom e-handeln och har dérav dven en roll i denna
rapport. Leveransens miljopaverkan, arbetsforhallanden och miljéanpassat embal-
lage dr endast nagra exempel pa omraden dir konsumenternas medvetenhet och
krav Okar. I rapporten utgor FN:s globala mal grunden vad géller hallbarhet och
etik. 2015 rostade FN igenom fyra globala mal med malsattning att uppna dessa
till 2030. De fyra mélen ar att avskaffa extrem fattigdom, minska ojamlikheter och
orattvisor i vérlden, framja fred och réttvisa samt att 16sa klimatkrisen (UNDP,
2021). For att uppna dessa fyra huvudmal finns sjutton mer detaljerade mal. I rap-
porten har fem av dessa sjutton mal valts ut och nedan féljer en kort beskrivning av
dessa samt en forklaring kring hur de relaterar till dagligvaruhandelns omstéallning
till e-handel under coronapandemin. I figur 4.1 ses de fem utvalda malen.

GODHALSA OCH ANSTANDIGA 10 MINSKAD {ALLBA HA
VALBEFINNANDE ARBETSVILLKOR OJAMLIKHET TADER OC| KO
OCHEKONOMISK AHALLE

SUMTIO
DRODU Ul

TILLVAXT
—
i v
Figur 4.1: De fem utvalda globala hdllbarhetsmal som kopplas till e-handel av dag-
ligvaror (UNDP, 2020)

4.1 Mal nr 3: God halsa och valbefinnande

Coronapandemin har medfort stora forandringar i hela samhéllet, inte minst inom
dagligvaruhandeln. Foretag inom branschen har tvingats anpassa sig och omstall-
ningen till e-handel har bidragit till ett sikrare och mer hallbart samhélle. I en tid
dar folk uppmanas stanna hemma for att minska smittspridningen kan e-handeln
verkligen gora skillnad, sarskilt eftersom livsmedel konsumeras sa regelbundet. Det-
ta kan kopplas till FN:s tredje globala hallbarhetsmal och mer specifikt till delmal
3.3 (Bekdmpa smittsamma sjukdomar).

4.2 Mal nr 8: Anstandiga arbetsvillkor och eko-
nomisk tillvaxt
Under coronapandemin har ménniskor inom manga olika branscher forlorat sina

arbeten. Nar e-handeln av dagligvaror breder ut sig skapas nya jobbmojligheter.
Eftersom sysselsattningen i samhéllet under coronapandemin varit en kritisk faktor
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bidrar e-handelns utbredning till ett mer hallbart samhalle. Inte minst kan ung-
domssysselsattningen stimuleras med e-handelns utbredning och da blir det mest
relevant om e-handeln skapar arbetsplatser genom behov av plock- och leveransper-
sonal. Detta kan framst kopplas till delméal 8.6 (Framja ungas anstallning, utbildning
och praktik).

Vidare kan utvecklingen av e-handel kopplas till delmél 8.2 (Framja ekonomisk pro-
duktivitet genom diversifiering, teknisk innovation och uppgradering). Under coro-
napandemin har det uppstatt ytterligare tryck pa e-handeln av dagligvaror. Standig
forbattring och utveckling av aspekter som néatsdkerhet, transaktionssakerhet och
effektivitet bidrar till teknisk utveckling. Aven utveckling av algoritmer eller anvin-
dandet av Al (som bidrar till ett mer personanpassat innehall och i sin tur effektivare
handel) for den tekniska utvecklingen framat.

4.3 Mal nr 10: Minskad ojamlikhet

Genom en o6kad tillganglighet av dagligvaror kan diskriminering av personer som har
svart att ta sig till fysiska butiker minimeras, exempelvis dldre och funktionsned-
satta. Under coronapandemin har det varit viktigt att minimera antalet kontakter
for att minska smittspridningen. Aven detta kan goras genom att oka e-handeln av
livsmedel och gora den tillginglig for alla. Dagligvaruhandeln kan darmed bidra till
att uppna det tioende globala hallbarhetsmalet.

4.4 Mal nr 11: Hallbara stader och samhallen

I syfte att minska utsldpp och gora luften renare, framforallt i stader dar luftkvalite-
ten generellt ar ett storre problem, ar det fordelaktigt att minska méangden fordon.
Genom gemensamma transporter av e-handelsvaror kan utslappen minska och luft-
kvaliteten forbéttras genom att farre fordon anvands. Nar moéjligheten att fa varor
hemlevererade okar, minskar behovet av egna fordon for manga hushall. En utma-
ning vid varutransporter blir istallet att minimera korstrackan samt anvanda sig av
hallbara drivmedel och fordon. Lyckas dagligvaruhandeln med ovan bidrar det till
att uppfylla det elfte globala hallbarhetsmalet.

4.5 Mal nr 12: Hallbar konsumtion och produk-
tion

I och med en 6kad e-handel av dagligvaror har foretag givits 6kad mojlighet att vélja

ut vilka varor som ska levereras till kund, vilket ddrmed kan innebéra ett mindre fo-

kus for kunder att alltid kopa produkten med langst hallbarhetsdatum. Detta kan i
sin tur bidra till att minska det matsvinn som annars uppstar i butiken. Kunder som
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handlar mat pa nétet far dven mojlighet att géra mer planerade inkép och kan ta
del av mer information om produkterna. Dessutom kan de gora aktiva och mer hall-
bara val genom att jamfora produkter, exempelvis med avseende pa klimatavtryck.
Detta bidrar positivt till det tolfte globala hallbarhetsmalet och kopplas framst till
delmal 12.3 (Halvera matsvinnet i virlden) samt 12.8 (Oka allménhetens kunskap
om héllbara livsstilar).
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Med utgangspunkt i forskningsfragorna har intervjuer genomforts med represen-
tanter for Ica och Coop, tva stora aktérer inom dagligvaruhandeln. For respektive
foretag har tva intervjuer genomforts i ett semistrukturerat format. Utifran inter-
vjuresultaten presenteras nedan en fallstudie uppdelad i tva avsnitt dér forsknings-
fragorna for respektive aktor behandlas. Respektive avsnitt inleds med en foretags-
beskrivning som i huvudsak bygger pa aktorernas arsrapporter for rakenskapsaret
2020.

5.1 Ica

Ica Sverige, en del av Ica Gruppen, ar ledande inom dagligvaruhandeln i Sverige med
en marknadsandel 2019 pa 52,3 procent (DLF, 2020) med sina 1278 butiker (ICA,
2021a). Verksamheten bestar av Ica-handlare som édger och driver sina egna butiker,
men som via [ca centralt kan ta del av skalférdelar. Butikerna delas in i butiksfor-
mat efter storlek och presenteras har i fallande ordning; Maxi Ica Stormarknad, Ica
Kvantum, Ica Supermarket och Ica Nara (ICA, 2021a). Ica Gruppen ar borsnoterade
pa Stockhomsborsen och dgs till 54 procent av Ica-handlarnas forbund som éven har
majoritet sett till antal réster (ICA, 2021b).

I Ica Gruppens arsrapport for 2020 beskriver koncernens VD, Per Stromberg, en
kraftigt 6kad e-handel och digitalisering som de framsta konsekvenserna orsakade
av coronapandemin under 2020 (ICA Gruppen, 2021). Ica-butikernas férsaljning av
losplock och fardigpackade matkassar ckade under aret med 117 procent, jamfort
med 95 procent for dagligvaruhandeln som helhet. E-handelns andel av butikernas
totala forsaljning ckade fran tre procent ar 2019 till atta procent ar 2020. Omstall-
ningen passar, enligt Stromberg, vél in i koncernens framtidsplaner med ett nytt e-
handelslager i Goteborg och partnerskap med det brittiska e-handelsféretaget Ocado
géllande utveckling av nya e-handelslosningar. Vidare beskriver Stromberg att kon-
cernen gar in i en intensiv fas déar planen for de kommande tva aren ar att ta flera
stora och viktiga steg for att forbattra kundupplevelsen samt skala upp kapacitet
och effektivitet.

I arsrapporten beskrivs vidare satsningar koncernen gjort inom Ica Sverige géllande
e-handel. Det storsta projektet inkluderar Ocados e-handelsplattform med tillhéran-
de hogautomatiserade e-handelslager i Brunna, Stockholm. Plattformen férvantas
tas i bruk under 2021 och lagret under 2022. Aven det centrala e-handelslagret i
Goteborg beskrivs, som erbjuder fristdende Ica-handlare i Géteborgsregionen plock
och leverans av order direkt till kund. Ett liknande lager finns sedan varen 2018
i Stockholm, vilket fatt till f6ljd att e-handelsforséiljningen i upptagningsomradet
okat med mer dn 200 procent (ICA Gruppen, 2021). Under 2020 utvecklade Ica sin
lansering av Ica Pronto, som ér en mobiltjanst som mojliggor leverans av fardig mat
och andra varor inom en timme.

32



5. Resultat

Nedan presenteras resultatet fran intervjuerna med affarsutvecklarna inom e-handel
pa Ica Sverige. Avsnittet inleds med en beskrivning av Icas e-handel. Dérefter be-
handlas forskningsfragorna i tur och ordning.

5.1.1 Generell beskrivning av Ica och deras e-handel

Forsta intervjun med Ica fokuserar pa foretagets e-handel fére coronapandemin. Af-
farsutvecklarna pa Ica berdttar att de borjade med e-handel centralt runt ar 2000,
men lade ner kort dérefter da det &nnu inte fanns en mogen marknad for forsiljning
av mat pa internet. De kommande aren fanns det butiker som sjalva upphandlade
plattformar for e-handel, men det var forst ar 2014 som den forsta ordern fran Icas
centrala plattform lades. Pa plattformen véljer kunderna en butik de vill handla
fran och dédrmed konkurrerar aven Ica-handlarna med varandra. Upphamtning gors
fran valfri butik men vill kunden ha hemkorning kan de vélja mellan de butiker som
erbjuder hemkorning i det geografiska omrade kunden bor i. Satsningen gjordes for
att mota det okade kundbehovet, ta marknadsandelar i det nya segment bestaende
av aldre personer och for att sdkerstéilla Icas tillvixtambitioner.

Sedan 2014 har allt fler butiker anslutit sig till plattformen och i bérjan av 2021 var
ungefar 250 butiker anslutna. Det finns fyra olika sitt att handla online hos Ica;
Pronto, matkasse och tva sorters losplock. For butiker som vill erbjuda e-handel
av losplock géller det att vélja en av de varianterna som erbjuds centralt, vilka
ar butiksplock och centralplock. Butiksplockad e-handel innebar att en enskild Ica-
handlare ansluter sig till och koper in sig i Icas plattform for att bérja med e-handel,
skoter allt plock sjalv och levererar till kund. Centralplock innebér att butiken an-
sluter sig till plattformen men koper in tjédnsten centralt och betalar en avgift till
Ica for att de ska plocka ordrar och skéta distribution till kund. Kostnaden ar en
rorlig komponent kopplad till volymen samt en periodiserad grundavgift. Detta kan
vara aktuellt om butiken har begransningar, exempelvis om e-handeln stor kunder
i butiken, att det inte finns lageryta for att forvara fardiga order eller om fokus
vill laggas pa forsaljning i butik. Det ar geografiskt bestamt vilka butiker som far
ansluta sig till de centrala lagren for att fa en effektivitet i last-mile ut till kund.

Ica 6ppnade sitt forsta centrala e-handelslager 2018 i Jordbro, Stockholm. I Géteborg
oppnades ett likande lager i mars 2021. Ica har aven investerat i ett helautomatiserat
lager i Brunna, Stockholm, som ar ett samarbete med brittiska Ocado. Satsningen
ar kopplad till l1onsamhet och att de vill centralisera volymerna till centrallager for
e-handel vilket dven gor att de kommer kunna erbjuda ett storre sortiment. Vidare
forklaras att det ar viktigt att fa ner kostnaden for att plocka, packa samt kora ut
en order. Kostnad per order blir ldgre men ocksa mojligheten att kora ut mycket fler
order tillgangliggors. En av intervjupersonerna fortydligar att lagret i Brunna ar en
viktig del for att kunna mota den efterfragan som de ser om ett antal ar.

Icas e-handelsstrategi gar i linje med bolagets 6évergripande strategi. De efterstravar
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samma marknadsandel for e-handel som for fysisk handel och vill utnyttja det fak-
tum att de har sa manga butikslagen, vilket gor att de nar manga kunder. Strategin
gar ut pa att ha en blandning mellan lokal narvaro med butiksplock och komplette-
ra med storre lagerinvesteringar dér det finns ett brett kundunderlag som mojliggor
lonsamhet. Eftersom varje butik dr som ett eget litet foretag med fria handlare i sam-
verkan kan de bygga upp sin strategi som de vill utifran de fyra olika koncepten.
Ica-handlarna kan valja sortiment, prisstrategi och leverans av order pa egen hand.
Vidare forklarar affarsutvecklarna att i glesbefolkade orter kanske butiker véaljer att
inte erbjuda hemleverans utan endast upphamtning i butik. Det blir lonsammare
for butiken och smidigt for kund da de flesta har bil pa landsbygden. Vill en butik
satsa pa nagot nytt maste det ga att integrera i det centrala systemet.

Néagra av Icas framsta styrkor beskrivs som konkurrenskraftiga priser och ett brett
sortiment vilket kommer fran att deras centrallager, som forsorjer samtliga butiker,
ar utplacerade over hela Sverige. Den strukturen har inte dndrats pa grund av e-
handel, utan ett e-handelslager forsorjs pa samma satt som en vanlig butik.

5.1.2 Anpassning till 6kad efterfragan pa e-handel under
coronapandemin

Andra intervjun fokuserade pa Icas e-handel kopplad till coronapandemin. Affarsut-
vecklarna beskriver att utvecklingen under 2020 resulterat i en 6kning av efterfragan
motsvarande den prognostiserade nagra ar fram i tiden. Vidare anser affiarsutveck-
larna pa Ica att de aktorer som erbjuder nagon form av upphémtning av order i bu-
tik, inte bara hemleverans, haft mojlighet att skala upp i en storre utstréackning an
de som bara erbjuder hemleverans. Detta eftersom hemleverans krdver mer resurser.

Néar det kommer till Icas formaga att mota efterfragan pa e-handel under aret for-
klarar affirsutvecklarna pa Ica att de i vissa regioner periodvis haft svart att mota
efterfragan. Exempelvis har nésta lediga leverans i Stockholm varit tva veckor fram
i tiden under vissa perioder. Forsta vagen av coronapandemin under varen 2020 var
svarast, men de har senare kunnat dra nytta av den erfarenheten och omstéallningen.

Angaende forsorjning av varor och problem i leverantorskedjan forklaras att coro-
napandemin inte medfort nagon varubrist internt d&ven om det tidvis varit tomma
hyllor i enskilda butiker. Déaremot har Ica, under begrinsade perioder, haft logistis-
ka utmaningar att fa ut tillrackligt med varor fran centrallager till butiker. Detta
gallde bland annat i borjan av pandemin nir kunderna bunkrade som mest. Det var
aven en svarighet for butikerna att hinna packa upp varorna pa hyllorna.

Vidare diskuteras de atgarder Ica vidtagit under 2020 for att anpassa sig till den
okade efterfragan. Som koncern har de fokuserat pa att tillgingliggéra e-handel for
alla butiker, bland annat genom Ica Pronto och genom att skapa processer som
effektiviserar forloppet for en butik nar de vill borja med e-handel. Ica gjorde en
kraftsamling under varen 2020 i syfte att mojliggora och underlétta for riskgrupper
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att handla mat. Det innebar bland annat att koncernen mojliggjorde for butiker att
kunna reservera tidsfonster inom e-handeln for riskgrupper. For att underlédtta for
personer med liten e-handelsvana, framfor allt aldre personer, tog Ica bland annat
fram en instruktionsvideo som forklarar processen.

Ica-butikernas atgirder har varit véldigt olika, men framst har fokus varit pa att
skala upp genom att anstalla mer personal. Det innebar bland annat att koncernen
mojliggjorde for butiker att kunna reservera tidsfonster inom e-handeln till riskgrup-
per. En del butiker som inte haft e-handel innan har tdnkt om och valt att gora en
satsning under aret. Aven Ica Pronto lanserades i 120 butiker som tidigare inte erbju-
dit den tjansten till sina kunder. Butikerna har behovt 16sa fysiska aspekter sasom
kylar och frysar att forvara order i samt losningar for upphamtning av order. En del
butiker har investerat i forvaringsskap dar ordern kan férvaras och hamtas utomhus.

De storsta utmaningarna for Icas e-handel under 2020 ér kopplade till kapacitet
och forméagan att moéta den enormt okade efterfragan. Det som hadmmar utékning
av kapacitet ar enligt affarsutvecklarna pa Ica faktorer som personal, kollektivavtal,
fordon och sjukdom. Vad som varit storsta utmaningen for enskilda butiker varierar.
Affarsutvecklarna beskriver att en stor utmaning under coronapandemin varit att
jobba scenariobaserat. De har hela tiden behovt folja utvecklingen av coronapan-
demin, vilket varit en skillnad fran hur de tidigare har kunnat folja prognoser som
speglat efterfragan nastan exakt.

Aven méjligheterna for Ica under 2020 har varit kopplade till kapacitet. Exempel-
vis har manga butiker kunnat skala upp e-handeln pa ett ar istéllet for fem ar.
Affarsutvecklarna pa Ica beskriver ocksd en enorm mojlighet niar det kommer till
nya kundgrupper, framfor allt personer 6ver 65 ar, som de hoppas kommer fortsét-
ta e-handla aven efter coronapandemin. Affarsutvecklarna presenterar mojligheter
som uppkommit gallande leverans, exempelvis har det faktum att manga jobbat
hemifran under pandemin mojliggjort leverans dagtid. Det har resulterat i en okad
utnyttjandegrad av fordon aven om det fortfarande finns vissa rusningstider.

Under intervjun framgar det att Ica ar valdigt néjda med de atgarder de vidtagit
kopplade till e-handel och coronapandemin under 2020, &ven om de hade Onskat
att alla skulle kunnat handla som de velat. Utifran de forutsattningar de haft ar
de nojda. Dock kan det finnas butiker som Onskar att de satte igang med e-handel
tidigare. Affarsutvecklarna pa Ica forklarar att det varit svart, for bade koncern och
butiker, att veta hur lange den 6kade efterfragan pa e-handel kommer vara.

5.1.3 Framtida mojligheter och utmaningar i omstéillningen
till 6kad e-handel av dagligvaror

Under andra intervjun diskuterades dven mojligheter och utmaningar for Icas e-
handel i framtiden. Ica tror att efterfragan pa e-handel kommer fortsiatta att oka,
men inte i samma takt som under coronapandemin utan snarare likt innan pande-
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min. Géllande kunder sédger affarsutvecklarna pa Ica foljande: “Det kommer absolut
finnas kunder som stannar kvar, men inte e-handla i samma utstrackning. Svart att
forutspa hur manga, ndar och varfor, men vi tror pa en fortsatt tillvdazt®.

De utmaningar som finns framover och hur dessa kan véindas till nagot positivt, ge-
nom den 6kade efterfragan under coronapandemin, ér att behalla de nya kundgrup-
perna och anpassa e-handeln sa att den skapar virde oavsett alder och demografiska
forutsattningar. Affarsutvecklarna pa Ica beskriver motsvarande mojligheter som att
niar de fokuserat pa okad kapacitet kan de borja koncentrera sig pa att utveckla e-
handeln. Enligt affirsutvecklarna géller det att forsta vad den nya kundgruppen
vill ha utover hygienfaktorer. Att de fatt ett mycket storre kundunderlag ér en stor
mojlighet.

I framtiden vill de fortsédtta utveckla e-handeln enligt samma vision som innan coro-
napandemin. Ica vill se till att butiker har forutsittningar att skala upp e-handeln
till en 16nsam niva och skapa virde for kund oavsett demografi. Efter arets fokus pa
kapacitet och kvalitet har de en bra grund att utveckla e-handeln ytterligare. Deras
samarbete med Ocado &r en viktig del for att uppna deras vision.

Under intervjuerna framgar det flera ganger hur viktigt det 4r med de fria handlarna
och att de som koncern vill skapa forutsattningar for handlarna att vara lokala. Pa
samma satt som kunder ar trogna sin lokala Ica-butik &r de trogna den pa internet.
I och med kapacitetsbrist har kunder behovt handla fran flera olika butiker. For
butiker galler det framover att gora kunden lojal &ven pa nétet och lyfta fram sitt
sortiment pa ett sidtt som knyter an till kunden.

5.1.4 Hindrande och mdéjliggorande mekanismer i omstall-
ningen till 6kad e-handel av dagligvaror

Ett kant hinder vid e-handel av dagligvaror ar lonsamheten. Lonsamheten i Icas
e-handel beskrivs som en utmaning jamfort med traditionell handel i butik och att
deras strategi har varit ett steg mot att forbéttra lonsamheten. Okad volym bidrar
till att Oka lonsamheten, men samtidigt vill inte Ica skala upp butiksplock for mycket
eftersom det riskerar att paverka de kunder som handlar i butik. Vidare forklaras
att det ar ytterst viktigt med stora volymer for att fa lonsamhet i centrallager for
e-handel. Déarmed blir medelstora stidder ett gransland huruvida det ar vart att gora
de investeringarna. Géllande butiksplock forklaras att kostnaden for att plocka en
specifik artikel blir hogre i butik da plockvarvet inte ar optimalt. Dessutom har per-
sonalen redan lagt mycket tid pa varan nér den plockas eftersom den bade packats
upp och frontats. Dessa onddiga processer gors inte i ett e-handelslager.

For butiksplock forklarar affarsutvecklarna pa Ica att det finns flera fysiska hinder,
forutom att sjdlva plockningen ér dyrare. Bland annat behévs utrymme for perso-
nal att plocka och for kunder att rora sig utan att deras kdpupplevelse stors. Det
kravs ocksa utrymme for kylar och frysar att forvara plockade order i, plocknings-
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utrustning, anslutning till plattformen och en lésning for utlamning. Ica Néra lyfts
som ett exempel pa butiker som kan ha svarare att fa till butiksplock pa grund av
butiktypens mindre storlek.

Affarsutvecklarna pa Ica forklarar att Icas foretagsstruktur dr bade ett hinder och
en mojlighet i utvecklingen av e-handeln. Icas manga lokala butiker skapar en ut-
maning i att behalla det konceptet dven pa nétet. De striavar efter att fa kunden att
kanna att denne &r inne i olika butiker pa en och samma hemsida. Vidare beskrivs
fordelen med att butiker med stor ambition inom e-handeln inte blir begréansade av
en mindre agil, central organisation.

Ett ként hinder for de flesta verksamheter ar omstéllningen till 6kad hallbarhet. Ica
Gruppen ar sedan 2020 klimatneutrala och siktar pa att 2030 inte ha ndgon nettokli-
matpaverkan. Géllande e-handeln har de samma fokus som for de fysiska butikerna
aven om utmaningarna kan se annorlunda ut. Centrallagret som 6ppnade i Géteborg
i borjan av 2021 har en fordonsflotta med fossilfritt brénsle, vilket affirsutvecklarna
pa Ica lyfter som en fordel jamfort med att kunderna aker i varsin bil vid deras
dagligvaruinkop. Icas arbete med att ha hog fyllnadsgrad i transporter och minska
plast nar det kommer till emballage och plastkassar tas &ven upp. Affarsutvecklarna
berdttar att i ett centrallager for e-handel ar det centrala resurser som bestéller in
varor och experter som skoter inkop efter prognoser. Darmed skapas forutsattningar
for att minska svinn. I Jordbro ar svinnsiffrorna redan laga, men ambitionen ar att
minska dessa ytterligare.
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5.2 Coop

Coop Vst ér en forening inom Coop Sverige som i sin tur ingar i koncernen Koo-
perativa forbundet. Coop Sverige ar den nést storsta aktoren inom svensk dagligva-
ruhandel med en marknadsandel 2019 pa 18,8 procent (DLF, 2020) med sina cirka
800 butiker 2021 (Coop, 2021b).

Agare av Coop Sverige dar Kooperativa forbundet (KF) och Konsumentféreningen
Stockholm (KFS) som éger 67 respektive 33 procent vardera. Majoritetsdgaren KF
ar en ekonomisk forening som via Coop Sverige har 3,5 miljoner medlemmar och
bestar av 29 konsumentfdéreningar(Coop, 2021c). Ovriga konsumentféreningar och
Coop Sverige dger vardera 414 respektive 241 Coop-butiker (Coop, 2021d). Coop
Sverige hade en omsattning pa 32,7 miljarder kronor under 2020. Coop Vast ar
storsta foreningen inom Coop Sverige och innefattar drygt 770 000 medlemmar och
170 butiker med en samlad nettoomséattning pa ca 9 miljarder kronor under 2020.

(Coop, 2021a)

I KF:s arsredovisning 2020 beskriver Magnus Johansson, VD pa Coop Sverige, det
gangna aret (KF, 2021). Coop har statt infor liknande utmaningar som manga and-
ra aktorer. Dessa utmaningar har varit hoga sjukskrivningstal och att implementera
nya arbetssétt till foljd av pandemin. Trots utmaningarna har Coop séllan presterat
sa bra som de gjort under 2020 enligt Johansson. Under aret har konsumentvanor
fordndrats vilket inneburit en enorm foérsaljningsokning hos deras stormarknader och
ett hogt tryck pa deras e-handelsbutiker enligt Johansson. Det har dven skett en for-
andring i kundsegmentet online; idag ar snittkunden online aldre &n snittkunden i
butik. Coop har utokat sina marknadsandelar mer &n de rdknat med och nu ar det
viktigt for Coop att behalla de nyvunna marknadsandelarna.

I arsrapporten presenteras Fredrik Brandels, VD for Coop Butiker och Stormarkna-
der (CBS), reflektioner kring det gangna aret. Brandel berattar bland annat att CBS
har haft en fantastisk utveckling vad géller e-handelsforséljningen. De har utokat
kapaciteten i deras dark store, dven kallat centrallager for e-handel, och har kraftigt
utokat deras Coop hamta-koncept som innebar att butikerna plockar varorna som
senare kan hdmtas upp av kund. Coop ser ett fortsatt okat intresse fran sina med-
lemmar att nyttja dessa tjanster.

Information till fallstudien av Coop har samlats in genom tva intervjuer med region-
och onlinechef pa Coop Vist. Resultaten fran intervjuerna presenteras nedan och ér
strukturerade enligt rapportens forskningsfragor. Intervjuobjektet kommer refereras
till som onlinechefen pa Coop Vést. Samtlig information nedan baseras pa intervju-
erna om inget annat anges.
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5.2.1 Generell beskrivning av Coop och deras e-handel

Onlinechefen pa Coop Vist berittar att Coop borjade med e-handel 2007 i valdigt
liten skala i Stockholm, med forséljning av firdiga matkassar men inte losplock. Ar
2012 borjade Coop Vést med e-handel. Sedan dess har Coop utvecklats likt 6vriga
aktorer i branschen; e-handeln har forst implementerats i storre stiader for att sedan
aven utvecklas i mindre stader och orter. I dagsliget erbjuder Coop Sverige e-handel
pa 169 orter. Antal butiker involverade inom e-handel har 6kat kraftigt de senaste
aren. Coop Vast hade 6 butiker involverade 2019, 16 butiker 2020 och i borjan av
2021 ar antalet butiker som erbjuder e-handel snart uppe i 30 stycken. Coop borja-
de med e-handel pa grund av att det fanns en efterfragan fran kunderna att handla
bekvamare och spara tid.

Coops e-handel har utformats till att kunden kan vélja mellan att bestélla fardig-
komponerade matkassar eller 16splock. I ett tidigt skede av e-handeln forekom det en
del e-handel med fardigkomponerade matkassar, men losplock har blivit alltmer po-
puldrt och dominerar marknaden i dagslaget. Det finns dven olika alternativ nar det
kommer till leverans av dagligvarorna. Bestéallningen kan antingen hédmtas upp av
kunden i till exempel ett forvaringsskap eller levereras hem till kund. Vid upphamt-
ning valjer kunden i vilken butik upphédmtning ska ske medan det vid hemleverans
finns en utvald butik som erbjuder denna tjanst for ett specifikt geografiskt omrade.
Hemleverans ar dock endast mojligt i vissa utvalda omraden i mer tatbefolkade orter.

Da kunden valjer upphamtning i butik finns alternativet att hamta i forvaringsskap.
Forvaringsskap kan gora utlamningsprocessen mer tidseffektiv for personal. Enligt
onlinechefen pa Coop Vést sparas nastan en fjardedel av arbetstiden pa detta, och
l6sningen kan pa sa sdtt minska butikens personalkostnader.

Vid uppstart av e-handel sker ett samspel mellan butik och koncern, dar butiken
behover ett godkdnnande fran koncernen att investeringarna gar i linje med koncer-
nens och regionens strategi. Troskeln ar lag da butikerna sjalva inte star infor nagra
storre kostnader. Déaremot behéver de bland annat investera i ett utbildningspaket.
Nér en butik vill investera i till exempel ett forvaringsskap ar det koncernen som
star for investeringen, men det ar butikens resultatriakning som paverkas. Det kan
paverka butikens bonus i det beloningssystemet som presenteras i avsnitt 5.2.4.

I dagslaget skiljer det sig valdigt mycket hur stor andel av olika butikers omséttning
som kommer fran e-handeln jamfort med fran den fysiska handeln. Det finns vissa
butiker dér upp till tjugo procent av omséattningen genereras fran e-handeln medan
motsvarande siffra dr runt fem procent fér andra butiker.

I dagslaget fokuserar Coop sin verksamhet pa butiksplock med upphamtning i butik
da lonsamheten for denna distributionsmodell &dr hogst. Coop har en strategi som
innebar att de valt att inte satsa pa nya centrallager for e-handel i nagon storre
utstrackning. Coop har dock ett sadant lager i Kungens Kurva i Stockholm. Detta
centrallager for e-handel forser néstan alla Coops kunder i Stockholmsregion med
hemleveranser av mat. Enligt onlinechefen pa Coop Vést maste utvecklingen komma
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annu langre innan de véljer att satsa pa nya manuella och automatiserade central-
lager for e-handel. Just nu ar det ett problem att robotar inte kan plocka frukt och
gront eller skira upp varor till delikatessdisken. Aven hastigheten for den automa-
tiserade plockningen behover 6kas samt forbattrade losningar for kylkedjor behover
utvecklas for att det ska bli intressant med en investering i automatiserade lager.

5.2.2 Anpassning till okad efterfragan pa e-handel under
coronapandemin

Onlinechefen pa Coop Viést anser att de har kunnat méta den 6kade efterfragan vél.
Detta ar mycket tack vare att Coop Vést har haft tillgangligt kapital for att gora
snabba omstéllningar i sina butiker, vilket bland annat mojliggjort investeringar i
dyra forvaringsskap i syfte att effektivisera e-handeln.

Coronapandemin orsakade kortsiktiga problem med personal for Coop. For att kun-
na mota den okade efterfragan, bade inom e-handeln och den fysiska handeln, krav-
des ytterligare personal i butikerna. Samtidigt som det krdvdes mer personal var
en stor andel av den befintliga personalen tvungna att stanna hemma pa grund av
sjukdom. Coop loste detta genom manga nyrekryteringar dar personal anstélldes
genom kortare anstéallningsformer. Det har aven gjorts omstruktureringar av arbets-
pass. Tidigare onskade de flesta kunderna hamta sina matvaror runt klockan fem
pa kvéllen, men nu nar manga jobbar hemifran véljer de istéllet att plocka upp dem
vid lunchtid. Detta har resulterat i att mer personal behover jobba pa morgonen
och formiddagen istéallet for under eftermiddagen.

Nér coronapandemin slog till som hardast fanns det flera stdder med langa leve-
ranstider pa e-handelsbestallningar av dagligvaror. Under denna period beréttar
onlinechefen pa Coop Vést att de uppfattade sig ha kortare leveranstider an de-
ras konkurrenter. P4 grund av detta kunde de vara valdigt konkurrenskraftiga pa
marknaden. Dessa korta leveranstider berodde mycket pa att de redan innan co-
ronapandemin hade planerat att expandera sin e-handel, men &ven pa de snabba
atgarder de vidtagit. Onlinechefen pa Coop Vast uttrycker sjalv att de haft lite tur
med att de sedan tidigare planerade for expansion och det var en parameter som
gjorde att de kunde mota den okade efterfragan sa pass bra.

Angaende problem i leverantorskedjan berdttar onlinechefen pa Coop Vist att de
inte haft nagra storre problem med detta under coronapandemin. Nagot som varit
problematiskt i borjan av pandemin, nar kunder bunkrade som mest, ar butiker som
inte kunnat leverera vissa produkter. Detta berodde framst pa att producenterna
jobbade efter vissa prognoser och att dessa inte tog hansyn till den 6kade efterfragan
pa specifika varor. Producenterna kunde da inte stalla om tillrackligt snabbt till den
kraftigt okade efterfragan.

Coop har utfort flera atgiarder for att anpassa sig till den okade efterfragan. En
sadan atgard ar omstrukturering av personalstyrkan. Coop har dven gjort olika in-
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vesteringar, till exempel i e-handelsutbildningar samt i teknologiska hjéalpmedel som
mojliggor en snabbare och effektivare plockning av e-handelsvaror. Dartill har Coop
gjort investeringar i forvaringsskap for att kunna erbjuda en effektivare distribu-
tionslosning. Slutligen har de gjort manga anpassningar for att gora e-handeln mer
tillgdnglig och latthanterlig for de édldre. Bland annat har de lagt upp filmer som
instruerar hur kunder kan bestélla varor via natet.

De storsta utmaningarna Coop har statt infoér under 2020 kopplas till f6ljdproblem
med att mota den kraftigt okade efterfragan. Den storsta utmaningen har varit
personalbrist. En annan utmaning har varit den standiga osdkerheten i prognoser.
Utvecklingen av coronapandemin &r omdjlig att forutspa, likasa det framtida nor-
mallaget for e-handeln av dagligvaror.

Sammanfattningsvis ar Coop Vist valdigt nojda med de atgarder de vidtagit under
aret och de tycker sig ha lyckats méta den okade efterfragan véldigt bra. Detta har
varit mojligt tack vare deras snabba agerande och den tur de haft genom att de
redan innan coronapandemin planerade att bredda sin e-handel. De anser sig ha
tagit vara pa mojligheten att ta marknadsandelar fran andra aktorer som erbjuder
sdémre e-handelslosningar eller ingen e-handelslosning 6ver huvud taget.

5.2.3 Framtida mojligheter och utmaningar i omstéillningen
till okad e-handel av dagligvaror

En stor fordel Coop har haft vid omstéallningen till e-handeln ar att de har moj-
ligheten att utnyttja deras befintliga distributionsnatverk samt natverk av butiker.
Genom att erbjuda upphdmtning av varor i flera butiker, bestéllda via e-handel, kan
de erbjuda e-handel pa flera stéillen runtom i landet pa ett kostnadseffektivt satt.
Onlinechefen pa Coop Vast menar att det i huvudsak ar logistikkostnaderna for
hemleveranserna som gor att e-handeln blir betydligt mindre lonsam én den fysiska
handeln. Har kan Coop utnyttja sitt etablerade néatverk av butiker och fa kunderna
att hdmta varorna i butik istéllet. Pa sa satt kan Coop gora sin e-handel betydligt
mer lonsam.

I dagslaget satsar Coop mycket pa e-handel i form av plockning i butik. Detta kan
bli problematiskt i framtiden néar e-handelsforsaljningen okar. Det kan uppkomma
problem i form av att det blir trangt i befintliga kylar och frysar. Det kan aven bli
problematiskt att det blir véldigt personalintensivt i perioder. Da finns det risk att
plockningseffektiviteten sjunker och att kunderna paverkas negativt av trangsel.

En investering Coop har undersokt ar att placera ut forvaringsskap for e-handel pa
lampliga platser som inte ar direktanslutna till butiker. Detta for att komma nédrma-
re kund utan att behéva gora hemleverans till flera olika adresser. Detta alternativ
valde Coop i dagsliget att inte ga vidare med da logiskkostnaderna for denna typ
av projekt ansags vara for omfattande.
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Det finns manga mojligheter kring digital utveckling och integration av olika sy-
stem. Coop har redan inlett ett samarbete med hélsoappen Lifesum dar kunden
exempelvis kan planera sina inkop utefter vilka naringsdmnen de efterfragar. Coop
har dven borjat strukturera hallbarhetsarbetet pa ett annat satt online jamfért med
i fysiska butiker. Online ar det lattare att visa information om hur héllbara de olika
varorna ar och det finns mojlighet att tillgdngliggdra mer information. Coop har
tagit fram en skala for att visa hur hallbara varorna ar. Dartill har de tagit fram en
hallbarhetsdeklaration for varor i form av ett spindeldiagram som speglar tio olika
hallbarhetsparametrar.

Nar det kommer till framtida satsningar inom Coop Vést gors avvigningar bland an-
nat mellan om de vill satsa pa automatiserade centrallager for e-handel eller 6ppna
fler butiker. Onlinechefen pa Coop Vést exemplifierar genom att stélla féljande fra-
ga: Ska vi sdtta upp 40 nya enheter eller ska vi satsa pa automatisering?'. I dagslaget
tycker Coop det ar viktigare att 6ppna nya butiker é&n att satsa pa automatiserade
centrallager for e-handel. Coop Vést sitter i dagslaget endast upp ettarsplaner for
strategiska beslut inom e-handeln, eftersom branschen ar sa foranderlig. I de fysiska
butiker arbetar de framst med femarsplaner.

Coop upptéackte nyligen en brist i deras strategi kring e-handelssortimentet pa lands-
bygden. Tidigare har deras strategi inneburit att en butik maste ha en viss storlek
pa sitt sortiment for att fa starta e-handel. Pa landsbygden, déar sortimentet i fysiska
butiker ofta ar begransat, kan dock ses att kunder inte kraver ett sa brett sortiment
inom e-handeln. Detta har medfort att Coop insett mojligheterna med att 6ppna
upp e-handel i fler butiker pa landsbygden.

5.2.4 Hindrande och mojliggorande mekanismer i omstall-
ningen till 6kad e-handel av dagligvaror

Coop Viést har en tydlig central styrning over butikerna och mojlighet att paver-
ka hur enskilda butiker arbetar. Detta gor det mojligt for Coop att sétta en viss
standard och halla ihop sin kedja av butiker, sdger onlinechefen pa Coop Vést. Till
exempel har de infért samma prissattning oavsett forséljningskanal, det vill sdga
priset pa en vara ar detsamma oavsett om den inhandlats pa nétet eller i en fysisk
butik. Pa grund av den centrala styrningen ar det lattare att gora satsningar da det
ar enkelt att fa butiker att ga i samma riktning.

Den centrala styrningen underléttar aven for Coop genom att foreningen ges mojlig-
het att vélja ut de butiker som &r bést limpade att satsa pa e-handel for att gynna
foreningen i stort. Detta dr butiker med bra forutsattningar géillande utbud, butiks-
storlek och geografisk positionering. Storleken pa butiken ar viktig for att plockning
av varor ska kunna ske effektivt. Butiken far inte vara for stor eftersom det orsakar
langa avstand mellan varorna som ska plockas. En for liten butik kan ocksa vara
problematisk da det finns risk for trédngsel. En optimal butiksstorlek brukar vara
runt tva- till tretusen kvadratmeter, enligt onlinechefen pa Coop Vést.
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Nagot som hindrar omstéllningen till att plocka effektivt i butik ar att butiker
normalt ar utformade for att kunderna ska spendera sa lang tid som mojligt dér.
Det gor det svarare att ha en butikslayout som mojliggor effektiv plockning av e-
handelsvaror.

Coop har ett bonussystem for sina butiker. Om en butikschef klarar av att sla sin
budget och sina omséattningskrav far butikschefen en viss bonus. Detta stimulerar
bland annat till att &nnu fler butiker vill satsa pa e-handel.

En annan mekanism som bade hindrar och mojliggér omstéallningen ar e-handelns
paverkan pa svinn. E-handeln har vissa datumkrav vilket innebér att de varor som
levereras till kund maste ha hallbarhetsdatum langt fram i tiden. Butiker gar da
miste om de kunder som kan tédnka sig kopa varor med kortare hallbarhet. Dock
okar e-handeln butikens totala omsattning av varor vilket mojliggor for butiken att
minska svinnet genom minskad genomloppstid for varorna.

Om e-handeln blir betydligt storre &n idag finns det en risk att Coops nuvarande
strategi inte fungerar. Det kan till exempel bli problematiskt med platsbrist i kylar
och frysar pa grund av att e-handelsvaror kraver utrymme i dessa. Det finns édven
en risk att det blir trangt i butikerna. Coops nuvarande e-handelsstrategi innebér
att de riktar in sig pa att plockandet ska ske i butik och att kunderna ska hamta
varorna i forvaringsskap. Pa sa satt okas lonsamheten genom att logistikkostnader
relaterade till last-mile leveranser undviks. Om e-handeln fortsédtter expandera i en
hog takt kommer Coop behéva tanka om och Overviga nya investeringar, menar
onlinechefen pa Coop Vast.
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Efter datainsamlingen har aterkommande teman identifierats som paverkar daglig-
varuhandelns omstéllning till e-handel. I detta kapitel kommer intervjuresultaten
att analyseras och stéllas mot tidigare forskning som presenterats i litteraturgenom-
gangen. Forst kommer en jamforande analys av Ica och Coop att presenteras med
hénsyn till omstéllningen under coronapandemin. Darefter segmenteras analysen ef-
ter identifierade teman for att fa en 6verskadlig bild av de mojligheter, utmaningar
och mekanismer som paverkar omstallningen till e-handel.

6.1 Analys av atgarder och anpassning

Detta avsnitt syftar till att besvara forskningsfraga ett genom att kartligga hur
dagligvaruhandeln anpassats till en 0kad e-handel under coronapandemin. I Tabell
6.1 ses en Oversikt over de atgarder som studieobjekten Ica och Coop vidtagit, upp-
delade i olika teman.
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Tabell 6.1: Sammanfattande kartlaggning av studieobjektens atgirder inom e-
handeln under coronapandemin.

tidsfonster.

Tagit fram instruktions-
video som forklarar
e-handelsprocessen.

Ica Coop
Satsningar inom | Investerat i forvaringsskap. | Investerat i forvaringsskap.
e-handeln
Tillgangliggjort e-handel Investerat i
for alla butiker, e-handelsutbildningar och
exempelvis genom teknologiska plocknings-
konceptet Ica Pronto. hjalpmedel.
Nya Erbjudit personer i Tagit fram instruktions-
kundgrupper riskgrupp avsatta video som forklarar

e-handelsprocessen.

Kapacitet och
leverantorskedja

Logistiska utmaningar

under begransade perioder.

Ingen varubrist internt.
Tvingats jobba
scenariobaserat, osdkra

prognoser.

Anstallt mer personal.

Varubrist hos vissa
leverantorer under
begréinsade perioder.

Strukturerat om arbetstider
for att anpassa sig till
dndrade tider for
kundleveranser.

Anstallt mer personal.

Order till kund

Butiker som erbjuder
upphamtning i butik har
haft storre mojlighet

att skala upp.

Pandemin har mojlig-
gjort leverans dagtid
vilket leder till okad

utnyttjandegrad av fordon.

Fokus pa butiksplock
med upphamtning i butik.

Utnyttjat befintliga
distributionsnatverk for
uppskalning av
upphamtning i butik.

Bade Ica och Coop har gjort diverse e-handelssatsningar for att anpassa sig under
coronapandemin. Exempelvis har bada investerat i forvaringsskap i anslutning till
butiker, vilka har okat effektiviteten for upphdmtning i butik. Coop har ndmnt att
de dven investerat i e-handelsutbildningar samt teknologiska plockningshjalpmedel
for att ytterligare oka effektiviteten inom e-handeln. En satsning Ica har gjort ar

45



6. Analys

att de har mojliggjort e-handel for alla deras butiker och pa sa séitt har de kunnat
bredda sin e-handel kraftigt. Detta skiljer sig fran Coops strategi dar de istéllet har
en central styrning dar de véljer ut de butiker som &ar bast lampade for e-handel. Ica
har dven implementerat konceptet Ica Pronto for att kunna leverera ut matvaror
inom en timme.

Ica och Coop beréttar att coronapandemin har medfoért att nya kundgrupper till-
kommit, nagot som bada aktérerna har anpassat sig till. En stor ny e-handlande
kundgrupp ér den éldre generationen. Bada foretagen har identifierat ett behov av
att forenkla e-handelsprocessen for den nya kundgruppen. Till exempel har de tagit
fram instruktionsvideos som forklarar e-handelsprocessen i syfte att ge en ckad be-
kvamlighet och ett ¢kat fortroende for distributionskanalerna. Detta kan i sin tur
leda till 6kad kopvilja (Seitz m. fl., 2017).

Svarigheter kopplade till kapacitet &r nagot bade Ica och Coop har upplevt under
den kraftiga e-handeltillvixten under coronapandemin, vilket 6venasdasd (PostNord,
Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021). Ica har haft logistiska utmaningar i
att fa ut tillrackligt med varor fran centrallager till sina butiker under begransade
perioder. Att hinna packa upp varor pa hyllorna i vissa butiker har under perioder
aven varit en utmaning. Ica beskriver dock, till skillnad fran Coop, ingen varubrist
internt. Coop har under bunkringsfasen, i borjan av pandemin, haft problem med
att en del leverantorer inte kunnat leverera vissa varor. Daremot hade Coop redan
innan coronapandemin planerat att utvidga sin e-handel vilket hade en positiv pa-
verkan pa deras mojlighet att mota den okade efterfragan.

Osékerhet i prognoser ar nagot bade Ica och Coop upplevt problem kring. Ica beskri-
ver att de innan pandemin kunnat félja e-handelsprognoser som speglat efterfragan
nastintill exakt. Under coronapandemin har de istéllet tvingats borja jobba scena-
riobaserat vilket varit en utmaning.

En annan forandring till f6ljd av coronapandemin &r att en storre del av befolk-
ningen boérjat jobba hemifran, vilket enligt bade Ica och Coop gor att leverans av
e-handelsvaror kunnat ske dven dagtid. Ica beskriver att detta resulterat i en 6kad
utnyttjandegrad av fordon. Coop har dessutom andrat arbetstider for personalen
da tiderna for nar kunderna handlar har férdndrats under coronapandemin. For att
kunna mota den kraftigt okade efterfragan pa e-handel har bada féretagen anpassat
sig genom att anstalla mycket ny personal.

Bade Ica och Coop har framst fokuserat pa butiksplock med upphamtning i butik
under pandemin. Ica beskriver att butiker som erbjuder upphamtning i butik i storre
utstrackning haft mojlighet att skala upp sin e-handel. Detta eftersom uppskalning
av hemleveranser kriver mer resurser och storre investeringar. Aven Coop menar att
de kunnat utnyttja sitt befintliga distributionsnatverk for att skala upp e-handeln,
i form av upphamtning i butik.
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6.2 Analys av mojligheter och utmaningar

I foljande avsnitt analyseras forskningsfraga tva och tre, det vill sdga vilka moj-
ligheter och utmaningar dagligvaruhandeln har i framtiden i omstéllningen till en
okad e-handel samt vilka mekanismer som hindrar eller méjliggér denna omstall-
ning. Forst presenteras Tabell 6.2, med en summering av de viktigaste likheterna och
skillnaderna inom e-handeln mellan Ica och Coop. Dérefter foljer en mer omfattade
analys uppdelad i olika teman.
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Tabell 6.2: Summering av studieobjektens e-handelsstrategier.

Ica

Coop

Lagerhallning av
varor

Centrala lager inom
koncernen som forser
butiker och e-handelslager.

Har plocklager for
e-handel i bade Stockholm
och Goteborg. Ett
automatiserat lager
planeras vara i bruk 2022
i Stockholm.

Butikerna forsorjs direkt av
leverantorer.

Har ett plocklager for
e-handel i Stockholm.

Plockning av
order

Satsar pa en blandning av
butiksplock och
centraliserade lager.

Anser att butiksplock
passar bra pa platser dér
volymerna ar laga.

Gjort stora

investeringar i centrala
plocklager och
automatiserade lager

i storre stader i syfte att
minska kostnaden for plock.

Valt en avvaktande strategi
dér de framst satsar pa
butiksplock tills de anser
att volymerna ar hoga nog
for att gora fler
investeringar i centrala
lager.

Order till kund

Varje butik har en egen
strategi for 6verlamning av
order till kund.

Centralt plockade
ordrar levereras hem till

kund.

Butiksplock innebar en
lokal nérvaro som mojliggor
smidig upphamtning vid
butiken.

Erbjuder hemleverans

men satsar frimst pa att
kunden sjalv hamtar
ordern. Exempelvis anvands
forvaringsskap.

Grad av
centralisering for
beslut gillande
e-handeln

Butikerna beslutar sjalva
huruvida de vill bedriva
e-handel. Kan antingen
plocka allt sjalva eller hyra
in sig pa Icas centrala
lager, dar plock och leverans
skots av Ica centralt.

Coop beslutar centralt
vilka butiker som ska
bedriva e-handel. Butiker
kan ansoka om att fa
satsa pa e-handel men
strategin tas fram centralt.
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6.2.1 Olika satt att skapa kundvarde

De stora dagligvaruhandlarna i Sverige har en fordel i sin etablering av e-handel
jamfort med rena e-handelsforetag da de bade har en igenkdnningsfaktor hos kon-
sumenterna samt en etablerad relation till stora delar av befolkningen. Foretag som
Ica och Coop kan dra nytta av den fordelen, vilket aven speglas i branschrapporter
(PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research, 2021). Att vinna konsumen-
ternas fortroende ér viktigt eftersom konsumenten éverlater kontrollen och bedém-
ningen av produktens kvalitet till e-handelsforetaget. For att skapa palitlighet och
undvika risken att forlora kunder krévs att hog standard bibehalls i syfte att gora
kunderna néjda. Exempelvis kan en daligt anpassad hemsida, bristande kvalitet pa
varorna eller en lang leveranstid vara faktorer som paverkar huruvida kunden val-
jer att fortsiatta e-handla hos en aktor eller inte (Giisken, Janssen & Hees, 2019).
Héar géller det for dagligvaruhandlarna att fordndra konsumentens overtygelser till
det positiva. Coop lyfter fram medlemsféorméaner och bonuspoang som ett satt att
behalla de nya kundgrupperna.

Resultaten fran intervjuerna med Coop indikerar att det finns stora mojligheter
kring digital utveckling och integrering av system. Coops samarbete med hélso-
appen Lifesum &r ett exempel pa hur samarbeten med externa aktorer kan skapa
ytterligare kundvarde. Hér finns potential att anpassa kopupplevelsen till varje unik
kund. E-handelsplattformen kan dessutom skapa ett okat kundvirde genom att
den ar lattnavigerad och erbjuder en smidig betallosning (Silva m. fl., 2016). Dessa
aspekter kan tankas vara extra viktiga for konsumenter med mindre e-handelsvana.
Under coronapandemin har bade Ica och Coop valt att lagga extra stort fokus pa
en ny kundgrupp, den aldre generationen. Har har bada aktérerna valt att ta fram
material som ska underlatta 6vergangen till e-handel for dldre personer.

6.2.2 E-handeln skapar nya hallbarhetsmassiga mojligheter
och utmaningar

Att tillgangliggora en storre mangd information ar betydligt enklare pa nétet én i
fysiska butiker, en mojlighet som Coop utnyttjar. Det finns dven en 6kad mojlighet
att publicera mer detaljerade hallbarhetsdeklarationer for varor. Dessa atgérder kan
underldtta for konsumenten att handla hallbart. Coop har tagit fram tva olika hall-
barhetsindex for att gora det enklare for konsumenter att forsta hur hallbara olika
produkter ar i Coops sortiment och utifran detta kunna gora medvetna val.

Hemleveranser kan minska koldioxidutsléppen jamfért med upphdmtning i butik och
dédrmed vara mer héllbart (Hardi & Wagner, 2019). Ica, liksom Hardi och Wagner
(2019), pekar pa att de minskade utslappen orsakas av att farre kunder kor till mat-
butiken for att plocka upp sina varor. Genom e-handeln kan manga av kundernas
bilresor till matbutiken darfér undvikas och istéllet ersittas med ett fatal leveranser
av storre fordon, vilket minskar den totala korstrackan. Aktoren kan dessutom vélja
miljovanliga fordon med ett miljovanligt drivmedel.
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Genom e-handeln finns det aven en mojlighet att paverka mangden svinn. Enligt
Coop kan e-handeln mojliggora en 6kad omséattning av varor, minska genomlopps-
tiden och pa sa sédtt minska méangden svinn. Ica beskriver hur deras centrallager i
Jordbro har laga méngder svinn tack vare en central koordinering av resurser och
stéllda prognoser. Coop belyser dven utmaningar gillande svinn inom e-handeln
kopplade till hogre krav pa utgangsdatum. Darmed kommer varor med utgangsda-
tum langt fram i tiden aven att levereras till de kunder som i butik mojligen valt
varor med ett kortare utgangdatum.

6.2.3 For- och nackdelar med olika centraliseringsgrad av
lagerhallning

En viktig aspekt for dagligvaruhandlare med e-handel ar lagerhallning av varor.
Lagring i butik gor det mojligt att expandera e-handeln geografiskt och komma
néra kund (Kémérédinen & Punakivi, 2010; Jonsson & Mattson, 2016). Dock upp-
star utmaningar med lagring i butik vid tillvixt och ¢kande volymer da e-handeln
kan paverka den dagliga driften av den fysiska dagligvaruhandeln (Hiibner, Wollen-
burg & Holzapfel, 2016; Kamarainen m. fl., 2001). Vid hogre volymer ar det mojligt
att utnyttja centrallager som har en hogre investeringskostnad, men bidrar till okad
effektivitet och platsutnyttjande och blir I6nsamt vid tillrackligt hoga volymer (Hiib-
ner, Wollenburg & Holzapfel, 2016; Kamérédinen m. fl., 2001). Centrallager for enbart
e-handelsartiklar anses vara goda lageralternativ da layouten kan anpassas for att
optimera plockning (Eriksson, Norrman & Kembro, 2019). Ovriga typer av central-
lager och fysiska butiker tillater & andra sidan en integrerad lagerhallning vilket
mojliggor lagre total lagerhallning (Hiitbner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). Coop
menar pa att utmaningen med hoga e-handelsvolymer i butik kan métas genom att
bygga ut nya butiker dir bade fysisk- och e-handelsverksamhet bedrivs, da ett stort
antal butiker kan byggas till samma kostnad som ett centrallager. En sadan strategi
kommer bidra till en geografisk expansion och kortare distributionstréickor fran lager
till kund, vilket &ven medfor sékrare leveranser (Jonsson & Mattson, 2016).

I litteraturen lyfts kombinationslésningen dar butik och centrallager anvinds i omra-
den med ldgre respektive hogre befolkningstéathet (Buldeo Rai m. fl., 2019). P4 detta
sitt kan dagligvaruhandlare dra nytta av de fordelar som &r viktigast i respektive
omrade. Bade Ica och Coop anvéinder sig av denna kombination. Dock véljer Coop
att i storre grad forlita sig pa butiker och planerar inte for flera centrallager for
e-handel i dagslaget. Daremot kan det bli relevant i framtiden om volymerna blir
héga nog for att investeringen ska anses vara vérd att gora.

Huvudutmaningen med lagerhallning &r hur det paverkar de andra stegen i logistik-
kedjan genom olika grad av automatisering och centralisering, och &r saledes ett
komplext beslut. Hog centralisering av lagren tillater en 6kad grad av automati-
sering vilket i stor utstrackning péaverkar plockningen och effektiviteten (Mkansi,
Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018; Kamérdinen m.fl., 2001). Centraliserings-
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graden av lagren paverkar dven val av distributionsmetod (Jonsson & Mattson,
2016). Ica anvéinder sig delvis av manuell plockning i centrala lager, vilket innebér
okade krav pa arbetsforhallanden och anstéllningsvillkor jamfort med automatiserad
plockning. Automatisering reducerar dven svarigheter kopplade till den ménskliga
faktorn (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018).

Samtidigt som automatisering lockar med effektivisering och hogre marginal per
order kan det bli mycket kostsamt och det finns flera exempel pa misslyckade inve-
steringar (Kédmarainen & Punakivi, 2010). En noggrann bedémning och kalkylering
av investeringar i automatisering bor darfor genomforas for att sakerstélla 16nsam-
het (Kamarainen m.fl., 2001). Bade Ica och Coop ndmner utmaningen med att fa
automatisering lonsamt och hoga investeringskostnader anses vara ett hinder. Coop
undviker riskfyllda investeringar i automatisering i dagslaget och ser det som mer
aktuellt att utoka antalet fysiska butiker for att mota efterfragan. Ica samarbetar
med en tredjepart for att 6ppna ett helautomatiserat lager vilket ger dem tillgang
till expertis och en potentiell fordel med att kunna fokusera pa sin fysiska handel
(Buldeo Rai m.fl.; 2019; Jonsson & Mattson, 2016).

En fordel med e-handel av dagligvaror ar att det mojliggér en virtuell utvidgning
av sortimentet da lager traditionellt sett har ldgre hyra och hogre platsutnyttjande
an fysiska butiker (Hiibner, Wollenburg & Holzapfel, 2016). Genom att jobba med
att centralisera sina volymer till centrallager syftar Ica till att dstadkomma denna
fordel. Coop utvecklar hellre sitt butiksnédtverk dn att satsa pa centrallager vilket
inte anses mojliggéra denna virtuella sortimentutvidgning.

Automatisering ar ett sitt att astadkomma hogre plockningshastighet (Kémarainen
& Punakivi, 2010), men Coop menar pa att plockningshastigheten inte ar tillréck-
ligt hog. Investeringskostnaderna ar hoga for automatisering, vilket kan vara varfor
Coop anser att plockningshastigheten borde vara annu hogre for att gora investe-
ringen lonsam. Kémérdinen och Punakivi (2010) pekar pé utnyttjandegraden av
automatiseringen som den viktigaste faktorn for att investeringen ska vara lonsam,
och en mojlighet dr att valja en lagre automatiseringsgrad och mota hogre efterfra-
gan med manuellt arbete.

6.2.4 For- och nackdelar med olika metoder for plockning

Coop satsar i dagslaget framst pa manuell plockning i butik. Fordelarna med det-
ta ar att de kan utnyttja befintliga distributionssystem och lagerytor. Coop tar
dock upp att manuell plockning kan bli problematiskt i butik nir volymerna for
e-handelsvaror i varje butik blir for stora. Da finns det bland annat en risk att
det bli trangt i butikerna under rusningstid. Coop menar dven att det uppkommer
problem med trangsel i butikerna under personalintensiva perioder. Problem med
trangsel i butikerna innebar en forsamrad effektivitet vid plockning samt en samre
kundupplevelse for de som handlar i de fysiska butikerna (Vazquez-Noguerol m.fl.,
2021; Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Ica anvander sig ocksa till
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stor del av butiksplock men vill inte skala upp butiksplocket for mycket eftersom
det riskerar att paverka de kunder som handlar i butik negativt.

Ica beskriver att en utmaning géllande manuell plockning i butik ar att det skapar
dubbelt arbete, eftersom mycket resurser har lagts pa varan innan den plockas fran
hyllan. Coop, som véljer att satsa framst pa butiksplock, anser att férdelarna med
att vara nara kund och slippa stora investeringskostnader i centrala e-handelslager
overvager nackdelarna med butiksplock. Coop menar dven att det ar viktigt att gora
en avvigning gallande hur mycket e-handel en viss butik kan hantera utan att det
paverkar kunderna i butiken negativt.

En effektiviseringsmojlighet for manuell plockning ér att utbilda plockningspersona-
len och ta hjilp av teknologiska hjélpmedel (Vazquez-Noguerol m.fl., 2021). Dessa
kan till exempel berdtta var, nar och i vilken ordning en order bor plockas (Mkansi,
Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Coop har bland annat investerat i tekno-
logiska hjalpmedel for att effektivisera sin plockning i butik.

Béade Ica och Coop beskriver att en problematisk aspekt kring effektiviteten av bu-
tiksplock ar att plockrutterna inte blir optimala pa grund av butikernas utformning
eftersom de dr anpassade for kunder. Coop berédttar att butikerna ar utformade for
att kunderna ska vara i butiken under sa lang tid som mojligt, vilket har en negativ
effekt pa plockningseffektiviteten. Bade Ica och Kdmardinen m. fl. (2001) lyfter &ven
dilemmat med att det anviands arbetskraft for att placera varor pa ett attraktivt satt
i butiker, vilket har liten nytta om varorna ska plockas av personal. En annan viktig
detalj for att plockningen ska kunna ske sa effektivt som mojligt ar, enligt Coop,
storleken pa butiken. Om en butik ar for stor blir plockningen ineffektiv da plock-
ningspersonalen behoéver firdas langre striackor. Om déremot butiken &r for liten
finns det risk att det blir trangsel for besokande kunder och personal, vilket kan
leda till simre plockningseffektivitet och kundupplevelse (Vazquez-Noguerol m. fl.,
2021; Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Bade Ica och Coop uttrycker
svarigheter géllande att skala upp butiksplock just av den orsaken att det kan bidra
till trangsel i butiken. Vid plockning i rena e-handelslager undviks ovannamnda pro-
blem och lagret kan utformas for att fraimja ett effektivt manuellt plockningssystem
(Kéméréinen m.fl., 2001).

Nar automatiserade centrallager anvéinds kan plockningen goras effektivt. Personal-
kostnader kopplade till plockning minskas med automatiserade lager (Kémarainen
& Punakivi, 2010). Dessa kan dven ta bort den méanskliga faktorn kring felaktigt
plockade ordrar (Mkansi, Eresia-Eke & Emmanuel-Ebikake, 2018). Bade Ica och
Coop beskriver att hoga volymer dr avgorande for att automatiserad plockning ska
vara 16nsamt. Aven Kémériinen och Punakivi (2010) menar att hoga och jamna for-
sdljningsvolymer ar centralt for att automatiserad plockning skall vara gynnsamt. I
dagslaget verkar det darmed endast vara lonsamt att satsa pa automatiserad plock-
ning i storre stdder dar volymerna nar en tillrackligt hog niva inom ett avgréansat
geografiskt omrade. Ica har till exempel beslutat att bygga ett helautomatiserat
lager i Stockholm. Denna satsning ar kopplad till l6nsamhet d& volymer centralise-
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ras och mojligheter skapas géllande utokning av sortimentet. Satsningen &r ocksa
kopplad till att kunna mota den okade efterfragan pa e-handel som forvintas om ett
antal ar. Coop har valt en annan strategi och planerar i dagslaget inte att bygga fler
automatiserade lager da de anser att lonsamhetsfordelarna med manuell plockning
overvager investeringskostnaderna for ett nytt automatiserat e-handelslager.

6.2.5 Volym avgor strategi for att ni lonsamhet

En mojlighet vid okade forsaljningsvolymer av e-handelsvaror éar skalférdelar. De
ekonomiska fordelar som hoga volymer for med sig ger utrymme for exempelvis
prissankningar pa varorna (Jelassi, Anckar & Walden, 2002), att 6ka vinstmargina-
lerna eller att erbjuda billigare leverans. Detta leder i sin tur till konkurrensférdelar.
Hoga forséljningsvolymer av e-handelsvaror ar dérfor ur detta perspektiv efterstréa-
vansvéart for foretag likt Ica och Coop.

Okade volymer kan leda till att lagringsutrymmet i fysiska butiker inte riacker till.
Bade Ica och Coop lagerhaller delar av sina e-handelsvaror i fysiska butiker vilket
kan bli en utmaning nar volymen for e-handel 6kar. Genom butiksplock utnyttjas
butikslagets nérhet till kund samtidigt som inga ytterligare storre investeringar i
fastigheter eller underhall kréavs. Ett alternativ for att ta del av skalférdelar, innan
volymerna &r tillrdackligt hoga internt, ar att outsourca logistik for e-handel sasom
lagerhéllning och transport (Buldeo Rai m. fl.; 2019). Pa sa sitt kan dagligvaruakto-
rer som Ica och Coop undvika att e-handeln tar fokus fran deras kérnaktivitet; den
fysiska handeln. Blir volymen tillréckligt hog kan logistiken sedan insourcas for att
dra nytta av skalférdelar (Buldeo Rai m. fl., 2019). Hoga volymer méjliggér dessutom
lonsam investering i automatisering vilket bidrar till 6kad effektivitet (Kdmarainen
& Punakivi, 2010). Investeringar i centrallager for e-handel 6ppnas ocksa upp med
hoga volymer. Aven Ica menar att en 6kad volym bidrar till mojligheter gillande
automatisering och centrallager for e-handel som vid tillrackligt hoga volymer okar
lonsamheten. Svarigheterna vid beslut om vilken volym av varor som ska erbjudas
har att gora med osdkerheter i efterfragan. PostNord, Svensk Digital Handel & HUI
Research (2021) samt Coop, beskriver stora svarigheter i att prognostisera framtida
efterfragan vilket medfor svarigheter i att bestimma vilken volym av varor som é&r
lamplig och hur denna ska lagerhallas optimalt.

Glesbebyggda omraden innebér ofta langa transportstrickor och laga bestallningsvo-
lymer vilket bromsar tillvixten av e-handeln. Att gora e-handeln i glesbebyggda om-
raden lonsam ar darav en utmaning. Med anledning av l6nsamhetsaspekten erbjuds
hemleveranser i mindre utstrackning i glesbebyggda omraden medan upphdmtning
i butik ofta finns som e-handelsalternativ (Davies, Dolega & Arribas-Bel, 2019). Ica
beskriver just detta, det vill siga att deras butiker framst satsar pa upphamtning
i butik i mindre tatbefolkade omraden. De menar pa att det blir lonsammare for
butiken och eftersom de flesta har bil pa landsbygden blir det inte heller ett for stort
hinder for kunderna.
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6.2.6 Sista ledet ut till kund

Béade Coop och Ica har valt att utnyttja deras nétverk av butiker vid dvergangen
fran fysisk handel till e-handel. Manga av deras butiker anvands, utover vanlig verk-
samhet, for lagerhallning, plockning och till viss del distribution for e-handel. De
kan didrmed erbjuda alternativet upphamtning i butik pa ett mer kostnadseffektivt
sitt &n vad hemleveranser kan astadkomma idag. Genom att vara placerade nara
kund och erbjuda upphimtning kan foéretagen skapa kundvéarde i form av plockning
och tidsbesparing men samtidigt dra ner pa de héga kostnaderna for last-mile trans-
port. De etablerade butikerna kan anvindas som mindre distributionslager aven for
hemleveranser, da de redan finns utspridda over ett storre omrade. Pa detta satt
kan investeringar i nya byggnader och teknisk utrustning undvikas. Sett till rena
e-handelsforetag, som direkt erbjuder e-handel utan att ha nagra fysiska butiker,
kan dessa ha storre utmaningar i att erbjuda distribution till samma geografiska
omrade. Detta da ytterligare investeringar maste goras i utlamningsstéllen och la-
gerhallning nédra kund.

Forutom fordelen att ha manga butiker 6ver ett utbrett omrade, kan foretag anvanda
sig av forvaringsskap dér kunder sjialva har mojlighet att hamta upp varor. Aven om
detta innebér en investering for foretaget resulterar det ofta i en kortare transport-
stracka for bade kund och foretag vilket mojliggor lagre transportkostnader. Coop
har investerat i forvaringsskap med kylningsfunktion, vilket gor det mojligt med
upphdmtning pa andra platser an i butiken. I nuldget ar dock dessa skap framfor
allt placerade i anslutning till butikerna da detta gor pafyllningen mindre kostsam.
Genom att placera upphamtningen utanfor sjalva butiken kan leveransen bli effekti-
vare och personalkostnader kan sparas in. Coop menar dock pa att det &r olénsamt
att placera forvaringsskapen pa andra stéllen an vid butikerna. Samtidigt menar
Leyerer m. fl. (2020) att foretag kan effektivisera sin last-mile distribution av varor
genom att bygga ut sitt natverk av kylda forvaringsskap i tatbefolkade omraden.
Detta kan mojliggora att mindre resurskravande fordon kan anvéndas for den sista
strackan samtidigt som det blir ett mer miljovanligt alternativ. Det kan déarfor ses
som en mojlighet for foretag att anvanda sig av forvaringsskap for att na okad 16n-
samhet, d&ven om det kréver en investering.

Bade Milioti, Pramatari och Zampou (2020) samt intervjuresultaten antyder att
erbjuda nagon form av upphamtning i butik, och inte bara hemleverans, ar att fo-
redra. Att erbjuda upphdmtning innebar konkurrensfordelar da det efterfragas for
mer bradskande inkoép dn veckoinkop, dar kunden vill slippa ledtiden som uppstar
vid hemleverans (Milioti, Pramatari & Zampou, 2020). Aven Ica pekar pa fordelarna
med att erbjuda upphédmtning av varor da detta har inneburit att foretagens ka-
pacitet har kunna skalats upp i storre utstriackning, vilket var véasentligt under den
kraftigt okade efterfragan i borjan av coronapandemin.
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6.2.7 Centraliseringgrad och foretagsstruktur skapar olika
forutsattningar

Centralisering kan ses ur olika perspektiv och bade innefatta grad av centralisering
i distributionskanalen samt av beslutsfattande. Centralisering av beslutsfattande
hanger ithop med foretagsstruktur och hér kan vissa skillnader identifieras mellan
Ica och Coop. Icas butiker drivs av egna handlare och den centrala organisationen
Ica Sverige stottar i fragor som till exempel forsaljning, effektivisering och logistik
(ICA, 2021a). Generellt har Ica decentraliserat beslutsfattande till handlarna. Ica
menar pa att detta gynnar deras omstéllning till e-handel genom att drivna butiksa-
gare kan paskynda och effektivisera processen. Coop & andra sidan, med en foretags-
struktur som innebédr en mer central styrning, lyfter istallet fram mojligheten att
styra hela koncernen i en riktning med samma koncept samt ett helhetsperspektiv
som de framsta fordelarna med deras struktur. Detta stdmmer aven 6verens med det
Saarinen m. fl. (2020) observerade i borjan av coronapandemin; att manga foretag
inom dagligvaruhandeln valde att centralisera sitt beslutsfattande for att uppna en
battre koordinering av bristvaror. Pa sa satt kan omstéllningar goras snabbare nér
ett behov uppstar.

35



7. Diskussion

I foljande kapitel diskuteras intervjuresultaten och aspekter som tagits upp i ana-
lysen utvecklas ytterligare. Diskussionen gors utifran studiens syfte och forsknings-
fragor. Eftersom utmaningar och mojligheter inom e-handeln &r starkt kopplade till
mojliggérande och hindrande mekanismer kommer forskningsfraga tva och tre dis-
kuteras gemensamt. Avslutningsvis diskuteras begransningar och forslag pa framtida
forskning presenteras.

Trots stora fordelar med att e-handla dagligvaror dr det fortfarande relativt fa som
valjer att gora det. Den relativt lilla andelen e-handlande kunder inom dagligva-
ruhandeln pa 4 procent 2020 (PostNord, Svensk Digital Handel & HUI Research,
2021), ar ett stort hinder f6r 16nsamheten och &ven om coronapandemin accelererat
utvecklingen behover forséljningsvolymerna oka ytterligare. For att lyckas med det-
ta kravs att dagligvaruhandlarna sétter kunden i fokus. E-handeln maste tillfora ett
mervirde for att kunden ska Overviga att gora sina dagligvaruinkép online istéllet
for i fysiska butiker. Men det réicker inte med att tillféra ett nytt kundvarde utan
detta varde maste aven tydligt kommuniceras sa att kunderna far en ékad medve-
tenhet (Seitz m.fl., 2017).

Samtidigt som dagligvaruhandlarna tévlar om marknadsandelar inom e-handeln,
som priglas av lonsamhetssvarigheter, kannibaliserar e-handeln pa den fysiska han-
deln. Att kunna erbjuda e-handel ér, enligt bade Ica och Coop, viktigt for att mota
den befintliga efterfragan och hénga med i skiftet till en 6kad digital handel. Dock
har de stora dagligvaruaktorerna pa kort sikt lite att vinna pa att flytta befintliga
kunder fran deras fysiska handel till e-handeln. Nar aktorerna lockar kunder till
deras e-handel kan de bade komma fran en konkurrent, men aven fran deras egen
fysiska handel. Nér en kund gar fran att handla fysiskt hos en aktor till att an-
vanda deras e-handel, sjunker l6nsamheten for just den kunden (Davies, Dolega &
Arribas-Bel, 2019). Samtidigt vill aktorerna vara en del av utvecklingen mot mer e-
handel for att inte forlora marknadsandelar. Har blir det en avvigning for aktorerna
att hitta en balans mellan att prioritera 16nsamhet och hog konkurrenskraft. Akto-
rerna vars kdrnaktivitet ar fysisk handel har en fordel i att de har rad att bedriva
olonsam eller mindre 16nsam e-handel utan att foretaget som helhet gar med forlust.

Ytterligare en fordel for de stora aktérerna inom den fysiska dagligvaruhandeln éar
att de kan dra nytta av sitt varumaérke och sina kundrelationer nar de introducerar
e-handel (Ekblom, 2020). Eftersom kunden kan fa ett mervirde av att handla fran
samma aktor genom exempelvis bonussystem ar det troligt att kunden Gvervager
samma aktor dven for e-handel. Aven kundens tidigare erfarenhet och tycke gillan-
de aktorernas utbud av varor och varumérken antas vdga in i valet (Seitz m.fl.,
2017). Har finns potential for Ica och Coop att, genom att erbjuda en sémlés och
personlig kundupplevelse, behalla befintliga kunder oavsett forsaljningskanal.
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7.1 Lonsamhetsproblem kan losas med effektivare
distributionslosningar

En utmaning som dagligvaruhandlare star infér vid en omstéallning till e-handel &r
de kostsamma hemleveranserna som uppkommer. [ och med att dagligvaror har kort
hallbarhet och krav pa kylning och frysning blir distributionen komplex och kréaver
resurskravande logistiklosningar. Kostnaderna blir snabbt hoga och &ven om kunden
inte ar villig att betala hela den 6kade kostnaden ar det viktigt for foretagen att
erbjuda hemleverans for att fortsitta konkurrera pa marknaden. Detta da PostNord,
Svensk Digital Handel & HUT Research (2021) pekar pa att konsumenternas efter-
fragan pa hemleveranser kommer att 6ka samtidigt som intresset for upphamtning i
butik kommer att minska. Att foretagen séljer alltmer genom hemleveranser resul-
terar da i att marginaler och darmed lonsamhet i branschen paverkas till foretagens
nackdel, speciellt om 6kade kundkrav pa fri frakt tillkommer.

Om utvecklingen istéllet gar mot att kunder ser virdet av hemleveranser till den
grad att de kan téanka sig att betala for den distributionskostnad som uppkommer
kan hemleveranser vara det mest kostnadseffektiva alternativet. Precis som Hardi
och Wagner (2019) beskriver kan energikonsumtion och koldioxidutsldpp minska om
hemleverans gors istallet for upphamtning i butik och pa sa satt minska det tota-
la fordonsanviandandet och dartill kostnaden. Utmaningen ar att avgora vid vilka
omstindigheter denna slutsats nas eftersom manga faktorer dr inblandade. Bland
annat paverkas leveransstrategin av hur glesbefolkat ett omrade &r, i kombination
med antalet kunder som &r intresserade av hemleverans i omradet. Om fa ar in-
tresserade av hemleverans kan fyllnadsgraden bli for lag for att hemleverans skulle
vara fordelaktigt framfor att de enskilda kunderna tar sig till butiken. Slutsatsen
ar aven beroende av om kunder dnda tar sig till omradet dar butiken ar placerad,
antingen for att besoka andra butiker eller for att komplettera hemleveransen med
andra dagligvaror. Aven i vilken man kunder undviker energikonsumerande fordon
genom att ga eller cykla till butiken &r paverkande.

I vilket fall styrker Milioti, Pramatari och Zampou (2020) att kunder vérdesatter
upphamtning i butik eller fran forvaringsskap for mer bradskande inkop. Coop anty-
der att en placering av forvaringsskapen i anslutning till butikerna ar mer 16nsamt &n
vid andra platser. Detta gor att last-mile kostnaderna ut till skapen elimineras och
istdllet kan kunderna hamta upp varorna vid distributionslagret, i butiken. Eftersom
manga matbutiker redan ér placerade centralt kan detta forenkla leveransprocessen
for foretaget samtidigt som de skapar ett mervarde for kund som besparas fran den
tidskravande aktiviteten plockning. Om man ser till alternativet upphédmtning fran
forvaringsskap i anslutning till butik jamfort med upphamtning fran butiken, fortyd-
ligat att kunden gar in och hamtar upp varorna, kan en investering i forvaringsskap
vara fordelaktigt om butikens e-handel natt en hogre volym. Coop menar pa att det-
ta ar mer tidseffektivt och kan sdnka personalkostnaderna. Losningen effektiviserar
déarav distributionsprocessen samtidigt som den minskar trangseln i butik. Kunder-
na som fortfarande handlar i butik kan darmed fa en béttre kopupplevelse samtidigt
som upphidmtningen av varor for e-handlande kunder kan vara mer tidseffektiv for
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bade kund och personal. Svarigheten ligger i att avgora vid vilka volymnivaer en
investering i forvaringsskap ar fordelaktig.

Aktorer inom dagligvaruhandeln kan med ett redan etablerat nétverk av fysiska
butiker dra nytta av sin lokala nérvaro jamfort med rena e-handelsbolag. Dessa ha-
de inte i samma utstriackning kunnat placera sina distributionslager centralt, nara
kund, utan att gora stora investeringar. De lokala butikerna kan erbjuda e-handel pa
orter dar faktorer som lag befolkningstathet och lag efterfragan gor det mindre vért
for rena e-handelsforetag att etablera sig. Genom sina fysiska butiker kan de &ven
erbjuda kunder att sjalva hamta order i butik vilket ar ett satt att gora e-handeln
mer lonsam.

Ica och Coop ar overens om att valet av lagerhéallning och typ av plockning for e-
handelsvarorna paverkas av efterfragan. Pa landsbygden kan lagring i fysisk butik
ses som det lampligaste alternativet pa grund av 16nsamhetsaspekten och de lagre
bestallningsvolymerna (Buldeo Rai m.fl., 2019). Detta ar ndgot som bade Ica och
Coop anvander sig av i glesbefolkade omraden. De begransade lagringsutrymmena
medfor att ett mindre produktsortiment kan erbjudas an i tatbefolkade omraden,
vilket enligt Jelassi, Anckar och Walden (2002) kan resultera i ett minskat kund-
viarde. Ytterligare en utmaning i glesbefolkade omraden ar darav att erbjuda ett
vél utvalt, tillrdackligt stort e-handelssortiment for att skapa ett hogt kundvérde ut-
an att inskranka pa butikens utrymme och lénsamhet. Dock ar det rimligt att tro
att kunder pa landsbygden inte ar vana vid ett stort produktsortiment nar de be-
sOker de fysiska butikerna heller. Detta kan medfora att de har ligre krav pa ett
e-handelssortiment i jamforelse med kunder i tdtbefolkade omraden.

I mer tatbefolkade omraden finns det skillnader mellan Icas och Coops plocknings-
och lagerhallningsstrategi. Ica har investerat i bade centrala plocklager samt ett
helautomatiserat centrallager for e-handeln. Aven Coop har investerat i ett centralt
plocklager for e-handeln men satsar framforallt pa manuell plockning i butik. Detta
ger de olika foretagen olika forutsittningar att mota framtida efterfragan. Investe-
ringarna Ica gjort i sina centrallager for e-handel, i synnerhet det automatisera-
de, medfor bade risker och mojligheter vad géaller l1onsamhet. Om efterfragan pa
e-handelsvaror inte okar tillrackligt mycket aterbetalar sig inte de stora investering-
arna. Kdmérédinen och Punakivi (2010) lyfter 6verdriven investering i automatiserad
teknologi som en av huvudtendeserna hos olonsamma e-handelsaktorer. Detta utgor
en risk med Icas strategi. A andra sidan beskriver bade Buldeo Rai m.fl. (2019)
och (Jonsson & Mattson, 2016) att vid en 6kad efterfraigan 6ppnas mojligheter for
att utnyttja skalfordelar i centrallager. Icas strategi ger ddrmed mojligheter att i
hogre grad mota en okande efterfragan an vad Coops strategi mojliggér. Grundat i
de investeringar Ica gjort och mojligheten dessa ger till att utnyttja skalférdelar ger
det Ica incitament att oka sin e-handel. Da Coop avvaktat med investeringar i auto-
matiserade e-handelslager 6kar deras mojlighet till att bedriva 1onsam e-handel vid
lagre efterfragenivaer. Blir efterfragan tillrackligt hog kommer lagring och plockning
i butik vara ogynnsamt for Coop och investeringar i storre central- och automatise-
rade lager inom e-handel kan darmed kravas. Efterfragenivaerna ar dock dnnu inte
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sa hoga att alla Coops butiker nyttjas till e-handelsdistribution.

Att vara senare med dessa investeringar d4n Ica medfor en risk da Ica har ett for-
sprang och tidigare kan mota en hog efterfragan. I och med att utvecklingen av
efterfragan ér osdker ar det svart att avgora vilken av dessa strategier som ar att
foredra. Under coronapandemin har manga nya e-handelskunder tillkommit och en
risk ar om de som borjat e-handla under pandemin atergar till att handla i butik nér
restriktionerna i samhallet hdvs. Manga av de nya kunderna har mer eller mindre
blivit tvungna att e-handla till f6ljd av Folkhalsomyndighetens rekommendationer.
Detta géller inte minst den aldre generationen som i 6vrigt har fa incitament att
e-handla dagligvaror.

7.2 Risker och mdjligheter med olika strategier
betriaffande centraliseringsgrad och foretags-
struktur

Centraliseringsgrad av beslutsfattande for en aktor kan paverka och avgora reakti-
viteten vid forandringar inom e-handeln, exempelvis investeringar i automatiserade
lager. For Ica, som till stor del har decentraliserat beslutsfattande, kan det téan-
kas vara nodvandigt med ett proaktivt beteende. Detta eftersom de, till skillnad
fran Coop, inte har mojlighet att styra hela koncernen i en riktning. Icas centrala
beslut kan saledes vara mer trogrorliga nedat i organisationen. Ica beskriver dven
att drivna butiksagare efterfragar ny teknologi, och att dessa butiker bidrar till ett
proaktivt beteende inom Ica. Coop har valt en mer avvaktande strategi nar det
kommer till stora investeringar i e-handeln, men har ocksa ett centraliserat besluts-
fattande. Enligt Saarinen m. fl. (2020) ledde centralisering till béattre koordinering av
bristvaror under coronapandemin och kan téankas forenkla koordinering av en snabb
omstéllning &dven generellt. Det &r inte faststéllt huruvida detta proaktiva och re-
aktiva beteende ar ett resultat av foretagens centraliseringsgrad av beslutsfattande
eller ett aktivt val. Genom en central styrning i Coop kan beslut fattas snabbare
samtidigt som beslutsfattare troligtvis har ett mer strategiskt helhetsperspektiv pa
central niva &n beslutsfattare ute i butikerna. Enskilda Ica-handlare har & andra
sidan mojlighet att anpassa sin e-handelsstrategi utifran lokala kundénskemal.

En annan aspekt dar aktorens foretagsstruktur kan avgora strategin for e-handel
ar var i organisationen beslut om e-handel for en enskild butik tas. Exempelvis har
Coop mer centraliserat beslutsfattande dar butiker kan anmala intresse om att be-
driva e-handel, men dar sjalva beslutet tas av chefer centralt. De kan da ta fram
en samlad strategi for en optimal e-handel for ett visst omrade. De kan da lata de
butiker som erbjuder e-handel komma upp i 16nsamma och hallbara volymer innan
de later fler butiker gora en e-handelssatsning. Ica har decentraliserat beslutsfat-
tande dar enskilda butiker sjalva beslutar kring sin e-handelsstrategi. Centralt inom
Ica tas beslut kring mojliggorande mekanismer for de enskilda handlarna, exem-
pelvis deras satsningar pa centrala plocklager och automatiserade e-handelslager.
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Nér beslut tas centralt inom organisationen kan en gemensam strategi tas fram som
blir optimal for koncernen som helhet. For Icas del ar det inte mojligt med centrala
beslut pa samma sétt som for Coop eftersom det strider mot idén med fria handlare.

7.3 Begransningar och forslag pa framtida forsk-
ning

En begrinsning som har identifierats i denna studie dr att endast tva olika objekt
har studerats. Aven om studieobjekten delvis valdes utifran kriteriet om olika fore-
tagsstruktur och centraliseringsgrad ar moéjligheten att dra slutsatser utifran dessa
faktorers paverkan vid en omstéllning till e-handel begréansad. Svarigheten ligger i
att avgora vad som ar ett enskilt foretags beslut samt vilka beslut som specifikt be-
ror pa foretagsstruktur. En mer omfattande studie med fler studieobjekt hade krévts
for att styrka detta och ar ett forslag till kommande forskningsstudier. Fler studie-
objekt hade dven mojliggjort att allt mer generella slutsatser kunnat dras och mer
allmanna rekommendationer kunnat ges. Da endast tva aktorer har studerats, bada
redan stora och etablerade aktorer pa marknaden, riktar sig rekommendationerna
framst till liknande foretag sett till storlek och kundbas. Dagligvaruhandlare med
farre kunder har troligtvis en mindre geografisk spridning. De har heller inte samma
mojligheter att na den volym som krévs for att centrallager ska vara av intresse och
samtidigt farre butiker att utnyttja sig av vid distribution. Om dessa mindre dag-
ligvaruhandlare har en hog, koncentrerad efterfragan i ett begridnsat omrade, kan
rekommendationerna dven vara av intresse for dessa dagligvaruhandlare.

Vad som éven kan ses som en begransning till denna studie ar att studien ar utford
under samma tidsperiod som coronapandemin ar radande och har stark paverkan pa
samhéllet samt marknadssituationen. Detta resulterar i 6kade svarigheter att avgora
hur marknaden kommer att fortsatta utvecklas och nér denna nar stabilitet. Manga
tvingas an idag, pa grund av radande pandemi, att undvika besok i butiker och istél-
let handla pa nétet. Det finns en ovisshet kring hur ménga e-handlare som kommer
aterga till sitt tidigare kopbeteende nar samhallet véil 6ppnas upp igen. Slutsatserna
kopplas till framtida utveckling och hade darféor kunnat dras med storre sakerhet
vid ett senare skede.

En annan intressant aspekt som har identifierats i denna studie ar diskussionen kring
utbyggnad av forvaringsskap for upphédmtning placerade pa andra platser an vid bu-
tikerna sjalva. Leyerer m. fl. (2020) pekar pa fordelarna med denna strategi, bade ur
ett hallbarhet- och kostnadsperspektiv, medan Coop anser att det inte ar en 16nsam
investering. Istéllet placerar de forvaringsskapen i direkt anslutning till sina butiker.
Det hade varit intressant att undersoka detta vidare i framtida studier for att fin-
na mer kostnadseffektiva losningar. Dessutom vore det av intresse att studera mer
specifikt vid vilka volymer automatiserade lager eller plockning i butik ar att foredra.

Svinn ar ytterligare en aspekt som hade varit ett intressant fokus for vidare studier.

60



7. Diskussion

Intervjuresultaten pekar pa att det dr mer kriavande att forhalla sig till utgangsda-
tumen for e-handelsvaror da foretaget maste plocka dessa med léngre hallbarhet.
Dérmed forlorar de kunder som kan ténka sig att vélja varor med kortare hallbar-
het. Dock, om man ser till en 6kad omséttning pa varorna och en styrd planering
av foretaget, skulle e-handeln istéllet kunna utgoéra en moéjlighet att minska svinnet
och ddrmed minska foretagets kostnader. I denna studie har denna aspekt haft ett
begrinsat fokus och vidare forskning krévs for att utreda detta mer djupgaende.

Att forsta vem som e-handlar och varfor kan hjalpa till att utforma den framtida
e-handeln dnnu béttre efter kundernas behov. Ett exempel pa en véldigt outforskad
kundgrupp ar den aldre generationen, som kraftigt okat sin e-handel under coro-
napandemin. Bor e-handeln av dagligvaror rikta sig till andra kundgrupper jamfort
med Ovrig e-handel och bor de utforma sin tjanst pa ett annat satt? Dessa fragor,
relaterade till marknadsforing och kundsegmentering ar intressanta att undersoka
vidare, sdrskilt om malet dr att expandera e-handeln.
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Bade branschrapporter och foretagen som har intervjuats visar pa en trend med
tillvaxt i e-handel av dagligvaror, och i synnerhet en accelererad tillvaxt under co-
ronapandemin (Svensk Digital Handel, 2018). Rekommendationerna bygger pé pro-
gnosen att tillvixten fortsitter efter coronapandemin, nar samhaéllet har gatt tillbaka
till normalen, i liknande takt som den gjorde innan. Rekommendationerna syftar at
att ge riktlinjer for hur aktorer inom dagligvaruhandeln kan utveckla sin strategi
géllande e-handel, och hur de bast moter den okade efterfragan. Forsaljningsvoly-
mer och befolkningstéathet dr avgorande faktorer for vilken strategi som blir 16nsam,
och rekommendationerna bygger pa dessa faktorer. I detta avsnitt kommer vi lyf-
ta rekommendationer till dagligvaruhandlare som o6nskar att utveckla sin e-handel
baserat pa den analys och diskussion som har gjorts utifran den insamlade datan.
Forst ges rekommendationer pa lagerhallnings- och distributionsstrategi, och slutli-
gen kommer ett avsnitt om rapportens forskningsbidrag.

8.1 Investera i centrallager vid hoga volymer for
att kunna dra nytta av skalfordelar

Med en fortsatt tillvaxt inom e-handeln kommer det bli mer l6nsamt med automati-
serade lager och aktorer kan da utnyttja skalférdelarna som tillkommer. Dér efterfra-
gan och befolkningstatheten ar hog kommer det bli hogst aktuellt med centrallager
och automatisering av plockningen. Detta resulterar i 6kad vinstmarginal och okad
plockningseffektivitet, samtidigt som risken for att den 6kade efterfragan bidrar till
trangsel i butikerna minimeras. I néra framtid kommer inte volymerna vara till-
rackligt hoga for att mojliggora en centraliserad lagerstruktur i samtliga delar av
landet. Tidigare forskning pekar pa kombinationslosningen och de tva studieobjek-
ten anvander sig av denna losning dér centrallager byggs i tatbefolkade omraden
och lagring i butik anvéndas vid glesbefolkade omraden (Buldeo Rai m.fl., 2019).
Rekommendationen &r att fortsétta med denna strategi och anskaffa centrallager for
e-handel dar efterfragan inom e-handel av dagligvaror ar hog, och utnyttja butiker
som lager dar efterfragan ar lagre.

Vidare rekommenderas en delvis automatisering av plockningsprocessen dar det in-
vesteras i centrala lager med automatiserade system med en kapacitet som kan mota
den jamna efterfragan. Detta for att minska marginalkostnaden for plockning och
oka vinstmarginalen per order, samt oka platsutnyttjande och plockningshastighe-
ten (Kamérainen & Punakivi, 2010). Samtidigt har det visat sig vara essentiellt med
hog utnyttjandegrad av det automatiserade systemet for att det skall bli l6nsamt,
vilket leder till rekommendationen att mota den jamna efterfragan med automati-
serad plockning och efterfragatopparna med manuell arbetskraft. Val av plockning
begrénsas av val av lagerhallning och &r séledes ocksa i hog grad bestamt av forsélj-
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ningsvolymer.

8.2 Distributionsmetod beror pa kundgrupp, for-
saljningsvolym och befolkningstathet

Distributionsmetod paverkas i hog grad av forsaljningsvolymer och befolkningstat-
het och bor déarfor anpassas geografiskt. Samtidigt ar distribution av orderna ett
av de storre potentiellt tillkomna kundvardena vid e-handel och detta blir ock-
sa betydande for strategin. Hemleverans ar den distributionsmetod som ger hogst
kundvirde, men ocksa den som &dr mest kostsam. Denna metod rekommenderas i
tatbefolkade omraden d& den okar kundvérdet, samtidigt som distansen mellan var-
je leverans inte blir for lang, och kan utforas pa ett hallbart satt. Vid erbjudande av
hemleverans ér det viktigt att belysa det tillforda vardet sa att kunden blir bendgen
att betala for det. Dar befolkningstdtheten ar ldgre rekommenderas istéllet upp-
hamtning i butik da avstandet blir for stort mellan kunderna fér en kostnads- och
resurseffektiv hemleverans. Upphémtning i butik rekommenderas att erbjuda vid
samtliga butiker som erbjuder e-handel da butiker ofta ar centralt placerade, befint-
liga resurser kan utnyttjas, och det ger ett varde till kunder med mer bradskande
inkop. Aven forvaringsskap i anslutning till butiken kan 6vervigas om belastningen
av utlamning av order i butiken blir stor.

8.3 Bidrag till naringsliv och forskning

Studien har bidragit till en djupare inblick i dagligvaruhandelns omstéllning till
e-handel efter en kraftig acceleration i tillvixten orsakat av coronapandemin. Spe-
cifikt for aktorer inom dagligvaruhandeln har rapporten bidragit till att identifiera
mojligheter och utmaningar de star infor i anpassningen till en 6kad tillvixt, till
stor del ur ett logistikperspektiv. En rod trad genom rapporten ér lonsamhet, vil-
ket d&ven mojligheterna och utmaningarna grundas pa. Hur e-handeln av dagligvaror
kan goras lonsam i nutiden och framtiden ar av stor nytta for dagligvaruaktorer da
det historisk sett har varit en stor utmaning. Den 6kade kundbasen ger upphov till
mojligheter att utnyttja skalfordelar som tidigare har varit svara att uppna. Genom
att identifiera forutsittningarna for kundunderlag och efterfragan kan aktérer inom
dagligvaruhandeln dra lardom av de rekommendationer som ges i utvecklingen av
deras egen e-handelsstrategi.

Dartill har studien givit en indikation pa hur foretagsstruktur kan paverka akto-
rers forutsattningar, och dérav aven beslut och beteende, i vidareutvecklingen av
e-handeln. For aktorer pa marknaden bidrar detta till en medvetenhet om de egna
forutsattningarna och vilka sérskilda utmaningar eller mojligheter dessa kan med-
fora. Rapporten bidrar &ven med en antydan pa hur ledande marknadsaktorer har
hanterat omstéallningen till en 6kad e-handel utifran olika foretagsstrukturer.
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Med avseende pa forskningsbidrag har rapporten byggt vidare pa existerande litte-
ratur rorande logistiska aspekter inom e-handeln av dagligvaror samt kopplat stra-
tegier till kundvérde. Detta har gjorts i relation till nuvarande och prognostiserad
samhalls- och marknadssituation. Tidigare rapporter inom omradet har framst fo-
kuserat pa de laga forsiljningsvolymerna, men efter en dramatisk tillvixt under
coronapandemin har en uppdatering av existerande rekommendationer behovts.
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A. Bilagor

A.1 Intervjuprotokoll 1

Generella fragor om e-handeln
1. Nér introducerade ni arbetet med e-handel? Varfor?
2. Hur har er e-handel utvecklats sig sedan dess?
o Hur har omséttningen utvecklats for e-handeln och hur star sig denna i
relation till den fysiska dagligvaruhandeln?
e Hur har 16nsamheten utvecklat sig?
o Har er lagerstruktur fordndrats till f6ljd av e-handeln? Pa vilket sétt i sa
fall?
3. Har eran dgarstruktur och foretagsform paverkat utvecklingen av er e-handel?
Pa vilket sétt i sa fall?

Strategirelaterade fragor
1. Hur sag er langsiktiga e-handelsstrategi ut innan Coronapandemin och hur
lange stracker de sig?
e Vad har ni for langsiktiga mal med er e-handel?
« Skiljer sig strategin i olika delar av landet beroende pa befolkningstéthet?
2. Vad har ni for langsiktiga mal med er e-handel? Skiljer sig strategin i olika
delar av landet beroende pa befolkningstathet?

Butiksrelaterade fragor
1. Hur stort inflytande har ni som koncern pa enskilda butikers e-handelsstrategi?
e Vem tar beslut om satsning pa e-handel for enskilda butiker?
2. Skiljer sig er e-handelsstrategi &t mellan enskilda butiker? Exempelvis mellan
era olika butikstyper och i olika delar av landet?
o Finns det nagon butikstyp som ar battre lampad for e-handel?
3. Finns det ekonomiska incitament for butiksigaren/handlaren att gora sats-
ningar inom exempelvis e-handel?
o Finns det en strategi mellan butiker for satsningar inom exempelvis e-
handeln?
4. Vilka barriarer finns nar en butik overvager att borja med e-handel?
o Far enskilda butiker stod fran koncernen vid satsningar pa e-handel?
5. Hur har e-handeln paverkat era fysiska butiker? Hur hanterar ni balansen
mellan e-handel och fysisk handel med avseende pa resursférdelning och ut-
vecklingsfokus?



A. Bilagor

A.2 Intervjuprotokoll 2

Anpassningar till foljd av Coronapandemin

1.
2.

Hur har er langsiktiga strategi paverkats av Coronapandemin?
Hur har konkurrensen i branschen paverkats av Coronapandemin? (Dels fran
de stora dagligvarukedjorna, men aven fran rena e-handelsforetag)

. Har Coronapandemin inneburit problem i eran leverantérskedja?

o Pa vilket sitt? (Brist, forsenade leveranser etc.)
o Har ni kunnat mota den 6kade efterfragan pa e-handel under Coronapan-
demin?

. Vilka atgérder har era butiker vidtagit under aret for att anpassa sig till 6kad

e-handel?

. Vilka atgarder har ni som koncern vidtagit under aret for att anpassa sig till

okad e-handel?

Modjligheter och utmaningar

1.

Vilken har varit de storsta utmaningarna och méjligheterna kopplade till e-
handeln under Coronapandemin?

. Arbetar ni efter att efterfragan pa e-handel av dagligvaror kommer fortsitta

Oka efter pandemin?

. Vad har ni for utmaningar och mojligheter framéver for att dra nytta av den

okade efterfragan under Coronapandemin?

. Har vissa kundgrupper 6kat mer under Coronapandemin?

o Fokuserar ni sérskilt pa vissa kundgrupper i er marknadsforing?

. Tefterhand, &r ni n6jda med era beslut (kopplade till e-handeln) ni tagit under

Coronapandemin for att mota efterfragan?
e Vad hade ni gjort annorlunda med facit i hand?

. Vad har ni for framtidsvisioner for e-handeln?

e Vilka konkreta planer har ni for att uppna dessa visioner?

Hallbarhet

1.
2.

3.

4.

Vad ar ert huvudfokus inom hallbarhet?
Hur ser ert hallbarhetsarbete ut inom e-handeln?
o Transporter, last mile delivery, svinn?
Hur forhaller sig e-handeln till hallbarhet jamfort med fysisk handel?
o Finns det hallbarhetsméssa hinder vid utvecklandet av e-handeln?
Har Coronapandemin paverkat ert hallbarhetsarbete? I sa fall hur?
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