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FRAMTIDA E-HANDEL

Forord

Denna rapport redovisar sammanstillningar av viktiga e-handelsverksamheter och
erfarenheter i Norden och norra Europa. Arbetet med att ta fram rapporten initierades
som ett projekt inom dialogen Framtida Handel.

Framtida handel 4r en helt ny typ av samverkan mellan foéretag, kommuner, regioner
och regeringen med syfte att dstadkomma en héllbar utveckling av handeln med dag-
ligvaror. Malet ir att minska miljdpaverkan i alla led. Aktdrerna har tillsammans utfor-
mat mal att arbeta mot samt triffat en éverenskommelse om att vidta ett antal konkreta
atgirder.

I Framtida handel ingér aktérer frin flera delar av dagligvarukedjan; producenter, han-
del och transportorer. Ett antal myndigheter deltar pa regeringens uppdrag i arbetet

med att genomf6ra regeringens ataganden i Framtida handel.

Ett antal projekt har startats for att stodja verksamheten varav detta om e-handeln ir
ett.

0vriga nu pagdende projekt ir f6ljande, ett pilotprojekt avseende distribution kvillstid
pé Ostermalm i Stockholm for bittre logistik och framkomlighet, ett projekt om att
stilla kemikalierelaterade produktkrav vid inkdp av varor, samt dessutom ett projekt

om synliggérande av miljépaverkan.

Syftet med foreliggande e-handelsstudie ir att visa mojligheter och hinder som péver-
kar e-handelns potential for att skapa hallbara och 16nsamma former for dagligvaru-

distribution.

Sammankallande for arbetsgruppen har varit Ulf Eklund, VINNOVA. Utredningsar-
betet har finansierats av VINNOVA. Rapporten har skrivits av lektor Mats Johnsson
och professor Gunilla Jénson vid Lunds tekniska hdgskola. Medverkande i arbets-
gruppen har varit Per Baummann, COOP, Jane Boyton, Vistra Gotalandsregio-
nen, Thomas Chicote, Naturvirdsverket, Djamila Brinnmark, Konsumentverket, Bo
Essle, VINNOVA, Mikael Fjillstrom, STEM, Stefan Gideskog, ICA AB, Catherine
Lofquist, Box Delivery samt Henrik Pettersson, COOP.

Vi tackar deltagarna for ett intressant och engagerat samarbete i studien och hoppas



att den kan vara ett stod till aktorerna att ga vidare med resultaten i form av konkre-

ta utvecklingsprojekt med e-handel, ev. 1 samarbete med olika forskningsprogram och

forskare.
Ulf Eklund Bo Essle
VINNOVA VINNOVA

Handliggare, Tjinster och I'T-anvindning  Programledare for Innovativa Logistik-

system och Godstransporter
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FRAMTIDA E-HANDEL

Sammanfattning

I denna rapport anviinds en definition av e-handel som bygger pa I'T-propositionens

definition av e-handel:

"E-handel har en vid innebérd och inbegriper alla situationer dir parter utvixlar
information via olika former av elektrisk kommunikation och dir minst en part
har ett ekonomiskt intresse av kommunikation. E-handel inkluderar fysisk for-
flyttning och transaktioner av varor lings hela forsérjningskedjan samt hantering
av returer och reklamationer.

Det stora problemet idag dr att kunna skapa e-handelslosningar som har tillricklig
volym och ir kostnadseffektiva f6r bade kund och varuigare. Dessutom dr det svart att
kartligga och beskriva hur e-handeln paverkar miljébelastningen ur ett helhetsperspek-
tiv eftersom det ér svart att kartligga den geografiska effekten av okad e-handel. Detta
beror till stor del pa att vi inte har tillricklig kunskap om hur inképen sker i kombina-
tion med andra aktiviteter si som att himta barn eller 4ka hem frin arbetet. Hir skulle
det dven vara intressant att studera om behovet att handla kan vara en bidragande effekt
till att man tar bilen till arbetet eller ej.

For att e-handel ska vara intressant for kunderna maste den vara effektivare in den
traditionella handeln. E-handeln miste utformas pé ett sidant sitt att konsumentens
inkopsarbete underlittas. Viktigt dr ocks att anvinda Internets méjligheter till okad
information och servicegrad som dven kan berdra andra omraden dn e-handel men som
ir av intresse fér kunden. Exempelvis Tesco har en service i form av en jobbférmedling
kopplad till sin hemsida. Det finns minga liknande tilliggstjinster som kan erbjudas
kunderna och detta ir ett omride som behover utvecklas.

Eftersom e-handel handlar om att flytta alla eller delar av inkopen frin traditionella
kanaler till nya forsiljningskanaler maste kunden uppleva att det finns tillrickligt med
incitament i form av siinkta kostnader eller effektivare anvindning av tiden. Tiden mas-

te vara viktig for kunden annars utgér inte tidsvinsten nigot incitament.

Postorderféretagen ir de som lyckats bidst med att utnyttja e-handel som en extra for-
siljningskanal for sina produkter. Detta beror ocksa pa att e-handel inte kriver si
avsevirt férindrad logistik i jimforelse med traditionell postorder. Eftersom postorder-
verksamhet inte anvinds f6r dagligvaror kommer detta inte nirmare att analyseras 1

rapporten.

Den stora utmaningen ir dock att flytta den traditionella handeln i butik till e-handel.

7
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Detta stiller krav pi att nya tekniker, koncept och modeller utvecklas.
I arbetet har vi utgitt frin fem affirsmodeller fér hur e-handel kan organiseras.

Exempel pi viktiga och gemensamma omriden for affirsmodellerna som behéver

utvecklas ir:

* bestillningsrutinerna

* lagerhantering och plockrutiner
* varupresentationen

* rationaliseringsmojligheten

* dtertag och returer

En 6kad e-handel kan éven medféra produktionsfordelar eftersom webbutikens bestill-
ningssidor och lagersystem (lagerdatabasen) kan kopplas samman si att varuidgaren
endast behover hantera bestillningar av artiklar som finns men redan tagit slut. En
webbutik kan ocksd anpassas mer efter de olika kundernas behov och képhistorik.

Utifran miljskonsekvensanalys finns det en hel del intressanta aspekter att studera hir.
Minga av studierna studerar hur mycket transporter mellan butik och bostad minskar
men det handlar samtidigt om att man 6ppnar upp f6r nya inkdpskanaler som kan ligga
pa lingre avstind men tack vare varans ligre pris kompenserar detta transportkostna-
den. Kan man indikera detta med ett miljdindex? Miljoindexet skall i si fall reflektera

transportens och produktionens miljsbelastning fram till kunden.

Under arbetet med rapporten har foljande omriden framstitt som viktiga att jobba

vidare med:

* Hur 6kas volymen av detaljhandelsprodukter som inképs via e-handel

* Vilken typ av affirsmodell dr mest fordelaktig?

* Hur kan logistiken effektiviseras?

* Vilka nya tekniker kan utveckla inképsrutinerna?

* Kan mobiltelefoni och RFID anvindas for att underlitta inkdpen for kunderna?
* Hur kan man minska transportkostnadens del av orderstorleken?

* Hur skall effektiva ¢verlimningspunkter skapas?

* Hur skall spontanképen hanteras vid 6kad e-handel?

* Hur hanterar man reklam och nya produkter pé nitet?

* Vilken typ av affirsmodell dr viktig I framtiden?

* Skall man anvinda nigon typ av outsourcing och vilken ir da mest kostnadsef-
fektiv?
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* Hur skapar man effektivare hantering av reklamationer och felleveranser?

* Utveckling av effektivare enhetslaster/plocklidor for att sikerstilla en hog hante-
ringseffektivitet lingst forsoérjningskedjan samt for att sikerstilla kylkedjan.

* Vilket dr ett optimalt tidsfonster ur sivil kundens som leverantérens aspekter?
* Vilken typ av distribution krivs, kvalitet och frekvens?
* Vilken typ av kostnader klarar kunden att bira?

* Kan man i anslutning till att produkterna presenteras pa skirmen dven presentera

ett index som indikerar deras miljébelastning?

Kommer miljobelastningen att 6ka eller att minska genom 6kad e-handel ir en viktigt
men svir problemstillning. Det giller inte bara att titta pd om man slopar sina ink6ps-
resor. Det handlar att analysera vad kunderna gér istillet? Innebir 6kad e-handel att
man gor sina inkop inom ett storre geografiskt omride som genererar nya transporter.
Anvinder kunden den tiden som sparats till aktiviteter som kriver 6kade transporter?
Om vi didremot haller oss till de simuleringar som gjorts i rapporten indikerar dessa att
en okning av e-handelsandelen av dagligvaruhandeln till ca 20 % borde kunna ge en
minskad energiférbrukning pa 10-15 % for inkopsresorna samt ett minskat transport-

arbete i storleksordningen 450 miljoner km.
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1 Inledning

Denna rapport fokuserar pi e-handel, som en del av framtida handel, som sjilvstindig
kanal eller i kombination med andra fésiljningskanaler. Rapporten utgér en samman-
stillning av erfarenheter frin avslutade och pagéende forskningsprojekt, bide nationellt
och internationellt. Rapporten avslutas med en diskussion om vilka omriden som anses
viktiga att fortsitta forskning pa for att utveckla omradet e-handel. Hittills genom-
forda studier och forskningsprojekt visar att det aterstir en omfattande forskning och
utveckling f6r att dstadkomma resultat som resulterar i ligre kostnader, 6kad service-

grad, mindre energiitging och bittre miljé.

Rapporten utgir frin definitionen som dr himtad frin I'T-kommissionen och som har

utvecklats nigot:

"E-handel har en vid innebérd och inbegriper alla situationer dir parter utvixlar
information via olika former av elektrisk kommunikation och dir minst en part
har ett ekonomiskt intresse av kommunikation. E-handel inkluderar fysisk for-
flyttning och transaktioner av varor lings hela forsérjningskedjan samt hantering
av returer och reklamationer.”

Handelns Utredningsinstitut meddelar via sitt nyhetsbrev e-barometern (www.hui.se)
att den starka Skningstakt av e-handel, som vi sett tidigare, hiller i sig. En tillvixt
i nithandeln pa 31 procent ér betydligt storre dn detaljhandelns totala 6kning under
motsvarande period. Med en fortsatt lika stark 6kningstakt kan det innebiira att detalj-
handeln under heldret 2005 kommer att omsitta motsvarande 8-9 miljarder kronor 6ver

Internet.

— Den mycket kraftiga 6kningen i antalet unika besskare pi féretagens hemsidor visar
att Internet idag dr en del av méinga svenskars vardag. Att dkningen av antalet unika
besokare ir storre dn forsiljningsokningen skulle kunna forklaras med att Internet

anvinds till mycket annat dn f6rsiljning, diribland information och marknadsféring

Det dr viktigt att klargéra att e-handel kan delas upp i tvd huvudomriden. Business to
Business och Business to Consumer. Business to Business behandlas i den hir rappor-
ten uteslutande ur perspektivet e handel mellan varuigare och offentliga sidan. Annan
e-handel mellan féretagen behandlas bara mycket 6versiktligt i den hir rapporten. Rap-
porten ir skriven ur ett kundperspektiv och ett varuidgarperspektiv. Egentligen hinger
dessa tvd begrepp intimt samman eftersom varuigarperspektivet inte blir aktuellt om

inte kundperspektivet fungerar.
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Rapporten utgar frin e-handel som en viktig komponent i den framtida handeln.
E-handelskraschen i bérjan av 2000 talet var inget unikt (en foljd av dotcoms problem),
utan ett naturligt steg i utvecklingen. Minga initiativtagare éverskattade e-handelns
mojligheter och underskattade konkurrensen fran etablerade féretag samt svirigheterna
att fi logistiken att fungera. Tydligt dr ocksa att konsumenternas uppfattning inte hade
analyserats i tillricklig grad. Det var i detta optimistiska klimat som ett stort antal
e-handelstoretag foddes. Foretagen hade det gemensamt att de skulle vixa och ta mark-
nadsandelar till varje pris. De lade merparten av budgeten pa marknadsféring. Lon-
samheten fick vinta. Alla riknade med att investerarna skulle skjuta till mer pengar
tills foretagen borjat visa pa plus, nigon ging i framtiden.

Ett exempel idr jeanstillverkaren Levi’s som stingde sin webbutik 1 USA efter bara ett
ar. Foretaget hivdade att det helt enkelt var for dyrt att silja pa nitet direkt till konsu-
ment. En kanske lika trolig anledning var den kanalkonflikt som férsiljningen pd nitet
skapade. Varfor skulle dterforsiljarna anstringa sig att silja Levis jeans i sina butiker
nir jeansen fanns att kopa direkt pa tillverkarens sajt? Levis som testat bide marknads-
féring och férsiljning pa webben fick tinka om. Butiken pi nitet lades ner. Men Levis
har inte limnat nitet helt sajten anvinds nu for att marknadsféra varumirket mot kon-
sumenterna. SCA Hygiene ir ett annat sidant exempel som anvinder nitet for att spri-

da information om sina hygienprodukter.

Publikationer avseende e-handel okar kontinuerligt men de som behandlar verksamhe-
ten frin en logistisk infallsvinkel dr begrinsade. I studerade verksamheter har de funnit
att det dr svért att dra allt f6r lingtgiende konsekvenser av e-handelsverksamheter efter-

som de analyserade verksamheternas volymfloden inom e-handel ér allt for begrinsade.

Kommer miljobelastningen att 6ka eller att minska genom 6kad e-handel ir en viktigt
men svir problemstillning. Det giller inte bara att titta pd om man slopar sina inképs-
resor. Det handlar att analysera vad kunderna gér istillet? Innebér 6kad e-handel att
man gor sina inkdp inom ett storre geografiskt omrade som genererar nya transporter.

Hur anvindningen av Internet férdelas pé olika dindamal redovisas pa nista sida i figur 1.

I diagrammet kan man se att det dr ingen stérre skillnad mellan kvinnor och mins
anvindning av internet forutom di det giller att anvinda Internet for att silja varor
eller for att soka finansiell information. Diagrammet visar dven att det finns flera som
ir intresserade av att handla péd nitet. D4 informationen samlades in dr 2004 var det

over 20 % som anvint nitet for inkép. Dock ingar alla typer av inkdp i dessa siffror.

En annan tolkning man kan géra ér att ju fler tjinster som blir tillgéingliga via Internet
ju lattare dr det for anvindaren att dven gora dagligvaruinkdpen eftersom man dnda ir
uppkopplad. Ju mer tjinster som portalerna fér e-handel tillhandahaller desstu littare

11
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Den procentuella andelen av personer som anvint Internet for olika dndamail fordelat mellan
kinen. Killa SCB, avser forsta kvartalet 2004

Skicka och ta emot e-post

Soka information om varor och tjénster

Anvanda natbank

Hamta information fran myndigheters
hemsidor

Tjanster fér resor och inkvartering

L&sa eller ladda ner nattidningar

Képa/bestalla varor/tjanster

Soka hélsoinformation

Lyssna pa musik, spela spel

Leta efter jobb

Ladda ner myndigheters
blanketter/formular

Chatta

Skicka ifyllda blanketter/formulér
till myndigheter

Lyssna pa musik eller titta pa TV

Félja formell utbildning

Salja varor och tjanster

Finansiella tjanster

Félja yrkesutbildning W Kvinnor
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blir det f6r anvindaren att kombinera inképen med banktjinster, att soka jobb, bestilla

biljetter till olika typer av nojen eller sport arrangemang, etc.

1.1 Avgransningar

Arbetet avgrinsas till att fokusera sig mot transaktioner som berér detaljhandeln, och
da frimst de transaktioner som forekommer mellan varuigare och kund. Dessa trans-
aktioner berér bl a logistik, Internetlosning, intern hantering, plockning, extern hante-
ring, distribution, éverlimnande etc. Aktiviteter som samverkar i en e-handelslésning
och som genom integrering skapar mervirde f6r konsumenten samt effektiva varufls-
den. Utformningen av webbsidorna som anviinds f6r att kommunicera med kunden

behandlas bara sporadiskt. Betalningssystemen diskuteras bara avseende sikerheten.

Rapporten handlar om dagligvaror. Arbetet utgir frin utvecklingspotentialen som finns
i norden men anvinder vissa utvalda utlindska aktorer for att visa pa lyckade exempel
internationellt. Den internationella utblicken anvinds for att peka pa de viktigaste pro-

blemen.

Rapporten behandlar inte vilken potential det finns hos olika aktérer som genom att
integrera sin verksamhet lings forsorjningskedjan skulle kunna erbjuda effektiva 16s-

ningar till aktérer och konsumenter.

1.2 Syfte

Foreliggande rapport skall beskriva statusen pa e-handeln nationellt samt ge f6rslag pa
limpliga framtida forskningsomriden.

Ett annat syfte 4r att férsoka hitta nya koncept som utnyttjar traditionella affirsmodel-
ler i kombination med nya modeller for att diskutera hur dessa bér utvecklas i framtiden
for att stodja e-handeln.

1.3 Metoddiskussion

For att stilla samman denna rapport har intervjuer tillsammans med rapporter och
annat publicerat material anvints. Forfattarnas deltagande och erfarenheter frin stér-
re nationellt forskningsprojekt (ELOG) och internationellt forskningsprojekt (EBIZZ)

ingar i referensramen.

Genom férfattarnas bakgrund inom logistik och férpackningsteknik har det varit en
tydlig strivan att diskutera e-handel utifrin ett helhetsperspektiv som innefattar ett

flertal komponenter.

13
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Den pigaende forskningen dr mycket blygsam och pagir mest med hjilp av studentar-
beten och olika typer av uppsatser. Stérre delen av studierna tittar bakit och forsoker
kartligga vad som hint. Endast ett fital forskare férsoker arbeta med framtidsscenarier
ddr man studerar framtiden utifran trender och teknikutveckling sisom vilken typa av
overlimnande bér vi ha och hur skall vi sikerstilla sikerheten bade vad giller pengafls-
de och varuhanteringen. Inget direkt arbete gors heller pd att utveckla logistiken runt
den fysiska orderhanteringen och plockningsarbete som ér en stor del av kostnaden.
Nir det giller metoder och modeller bygger manga av forskningsinsatserna pi olika

typer av intervjuer och djupintervjuer.

14
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2 Framkomna resultat

Vid genomging av rapporter och presenterat material har det kommit fram ett antal

komponenter som redovisas i f6ljande kapitel.

Att anvinda e-handel som en marknadskanal till konsumenterna stiller krav pi de
ingdende komponenterna. Forst kan man diskutera hur e-handel bér definieras. Det
finns idag ingen bra och heltickande definition som beskriver vad e-handel omfattar.

Pa niitet finns det flera forslag.

Nir man studerar utvecklingen av handel s ser man att denna har gatt frin marknads-
plats till lanthandel till sjilvbetjining till att man kan erbjuda olika former av Internet-
handel.

Det ir tydligt att e-handeln kriver ett nytinkande vad giller teknik- och processhjilp-
medel. Exempelvis plockrutiner och plockhjilpmedel, distributionsrutter och typ av
fordon, hantering av returer pga felleverans eller skadade produkter. Men det ir ocksa
viktigt att forsta behovet av olika typer av e-handelslgsningar. En forstielse f6r kund-
perspektivet med okat fértroende och tillit dr viktigt.

2.1 E-handelsmodeller

I samband med kartliggningsarbetet har féljande affirsmodeller f6r e-handel fore-
kommit:

Affarsmodell 1

Kunden bestiller varor pa nitet som
sedan distribueras till bostaden. /—O
Plockningen sker i lager for e-han- Plocklager

%
del. Ofta en dyr l6sning initialt som for e-handel

kriver stor volym eller hoga leverens-
kostnader. ICA startade enligt detta
konceptet pa central nivd, dock med a yo))
en relativt begrinsad kapacitet for . E ‘

att senare kunna utvidga. MatoMera
startade ocksa sin verksamhet enligt o))
det hir konceptet. Fordelarna dr att ‘

man kan skapa rationella l6sningar
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med relativt hor produktivitet. Pga den héga initiala investeringen sa stiller 16sningen

krav pd hoga volymer. Distrributionen liggs ofta ut pi en 3PL (tredjepartner) aktor.

Affdrsmodell 2

Fullsortiments-

Néarbutik med
e-handel

jiiig *"\\é
NP
s\

Kunden bestiller varor pa nitet som sedan levereras till nirbutiken. Varorna kan sedan

distribueras med miljévinligt fordon eller himtas av kunden vid nirbutiken. Detta ger
kunden tillgang till fullsortiment i den lilla nirbutiken. Denna affirsmodell diskuteras
i glesbygden for att ge kunderna tillging till fullsortimentet utan att behdva bygga en
ny butik och bemanna den. Kan dven anviindas f6r att stodja ett utkat sortiment i den
lilla butiken men utan distribution till slutkunden. Konsumenten himtar sjilv varan i
butiken da hon/han handlar 6vriga varor eller ir pa vig till/frin annan aktivitet.
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Affdarsmodell 3

Butik
anpassad ‘ '
for e-handel

e

Butik
anpassad

ampassa *’_\_,\Q m
%. !,

ATy

Kunden bestiller varor pi nitet som sedan plockas och distribueras till kunden eller

himtas i butik av kunden. Kriver inget dedicerat plocklager for e-handel och dirmed
inga stora investeringar och krav pd stora volymer. Affirsmodellen utgir frin butiken
och inte ett plocklager som i affirsmodell 1. Affirsmodell 3 anviinds idag av de ICA
handlare som erbjuder e-handel som en service till sina kunder. TESCO har byggt sin

lyckosamma satsning pé detta konceptet.
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Affdrsmodell 4

Plocklager/
butik for
e-handel

Kunden bestiller varor pa nitet som sedan levereras till foretaget dir konsumenten ir
anstilld. Modellen har inte fitt nigon anvindning i Sverige. Modellen diskuterades
en hel del i borjan av 2000-talet di e-handeln var aktuell men {61l pa att foretagen inte
ville ta pd sig den extra hantering och administration som det innebar med leverans
till féretaget. Dessutom krivdes utrymmen for kyl och frysférvaring. Idag finns inget

exempel pd denna typ av 16sning.

Affdrsmodell 5

/—O

Plocklager
fér e-handel

)
v g
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Kunden abonnerar pé olika varor och gor kompletterings bestillningar pd nitet eller

i nirbutiken. Detta dr en vanlig modell {6r vissa nischade produkter. I Danmark har

Arstiderne byggt sitt koncept pi den hiir modellen. Flera efterfoljande exempel kan ses

i Sverige. Fordelen dr att man tillhandahaller ett fital produkter som skapar stora voly-

mer.

Affarsmodell 6

Specialmodell for kommuner som
anvinder e-handel for att effekti-
visera sin verksamhet inom ildre-
omsorgen. Modellen forekommer
inom miénga kommuner och har
olika typer av bestdllningsautoma-
tik. Vardtagaren kan sjilv bestilla
pa niitet eller si kan personalen sko-
ta det frin sin centrala arbetsplats.
Denna modell tillater en viss kost-
nad for plock och distribution som
kan tas ut av kommunen och som
motiveras av effektivare omsorgs-

tid hos vardtagaren istillet for att

Plocklager
for e-handel

Y g

v

anvinda den till att gi till butiken for att handla.

2.2 Kunder

Kunderna som ér aktuella f6r e-handel dr ingen homogen grupp. Lite grovt kan grup-

perna sorteras enligt f6ljande:

* aldersgrupperingar
* datorvana

* demografi

* yrke

* kén

* familjeférhallande

Det finns siikert andra indelningar som kan géras. Idag dr det enda tillgéingliga som

beskriver kundkategoriernas anvindning en studie frin Australien. Denna beskriver

hur olika typer av kundkategorier handlar pa nitet.

19



FRAMTIDA E-HANDEL

I olika studier som genomférts i Danmark och Sverige framkommer foljande:

* Kunder med erfarenhet frin e-handel har en mer positiv uppfattning om e-han-
del och ser firre risker med inkép via Internet i jimforelse med dem som inte har

négon erfarenhet alls.

* Kunderna anger att de tva viktigaste fordelarna med e-handel dr, dels att man
sparar tid, dels att man dr mindre beroende av butikernas éppettider.

* De viktigaste nackdelarna som kunderna redovisar ir, dels att e-handel d4r mindre
spinnande idn att handla i en riktig affir, dels att datorinterfacet kinns begrin-
sande da man skall skapa sig en uppfattning om en viss produkt och di speciellt
om det dr en ny produkt. Detta dr dock speciellt utmirkande f6r kunder med

ringa erfarenhet av e-handel.

* Kunderna kan tinka sig att betala en mindre avgift for packning och leverans
som skall vara relaterad till orderstorleken. Kunderna anser att leveransen skall
vara fri om orderbeloppet dverstiger 200 — 600 SEK (giller speciellt Sverige och
Danmark) vilket inte ligger avseviirt 6ver genomsnittsbeloppet vid traditionella

inkép i butik.

I en studie (Ebizz 2004) som utférdes i Danmark och Sverige si hade kunderna
enbart positiva erfarenheter av firska produkters kvalitet. Man uttryckte dnda att
detta var den storsta nackdelen med e-handel, att det inte gick att kinna pé pro-
dukten.

* De viktigaste kvalitetsbristerna som framf6rdes var att kunderna som provat
e-handel inte var néjda med de hemsidor {6r dagligvaror som anvints hittills.
Man rapporterar om dilig funktionalitet, varierande kvalitet pa firska varor samt

vissa problem med leveranser som inte innehdll de varor som bestillts.

* Kunderna visar pi positiva omdémen f6r de produkter som siljs via specialbutiker
p niitet, exempelvis Arstiderna i Danmark, diir kunden prenumererar pi en leve-
rans av en viss produktkategori. Kunderna som viljer detta siitter ett pris pa att fa
levererat hogkvalitetsprodukter som inte dr lika litt tillgéingliga i de traditionella
butikerna.

Béada vuxna personerna i en familj arbetar

E-handel framférs ofta som ett viktigt medel for att frigra kvalitativ tid f6r barnfamil-
jer, f6r dubbelarbetande eller for att mojliggora inkdp pé andra tider 4n dagtid. E-han-
dels f6rsiljning av dagligvaror visar sig vara mest forekommande i anslutning till storre
stider (exempelvis Képenhamn och Stockholm). Férsiljning av andra typer av varor ir

inte knuten till speciella regioner.
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Kvinnor och méan

Diagrammet giller alla varor Alder

som képs in pd via Internet. | 16-24

Diagrammet visar att det i stort
inte finns nagon skillnad mel- 25-34

lan kvinnor och min. I 4lders-

gruppen 16-24 ar ir skillnaden 35-44

nistan 20 % och i dldersgrup- 15 54

L.

pen 55-74 ér dr det fler kvin- -
o M Kvinnor
nor som e-handlar jaimfort med | 55_74 M
minnen. Vad vet vi om detta?
0 20 40 60 80 100

Andel i %

Ungdomar
Detta ir en kategori av kon- Andel personer i dldern 16-74 dr som 7?ag0n gang har
bestallt eller kipt varor eller tianster via Internet for

sumenter som har en mycket )
privat bruk. Avser forsta kvartalet 2004. (Killa: SCB)

naturligare relation till datorer
in vad dagens dldre generatio-
ner har. Kommunikation och socialt umginge bedrivs till viss del via Internet. Denna
grupp fostras dessutom till att frekvent anvinda datorn som ett arbetsredskap f6r kom-
munikation och informationssokning. Detta gér att man troligtvis kommer att ha en
mycket naturligare instdllning till att gora sina inkép via Internet. Det dr dock viktigt
att varorna presenteras pi ett sidant sitt att konsumenten finner det inbjudande och
littanvint.

Aldre

Hiir finns den stora utmaningen nir det giller dagens generationer. De har introduce-
rats till datortekniken vid relativt sen alder och incitamenten till att e-handla dr mycket
svira att férklara och askadliggéra. Omraden som kan férenklas betydligt med hjilp av
e-handel, ir likemedelshantering, bade receptbelagt och icke receptbelagt, och andra
servicerelaterade aktiviteter. Banktjinster dr ett omride som har lyckats.

Det finns flera exempel pa hur kommuner anvinder e-handel pi ett positivt sitt for att
avlasta hembhjilpspersonalen s att inkdpen utférs med hjilp av Internet och levereras

till omsorgstagaren.

Denna kategori av kunder kommer att dndras 6ver tiden eftersom nista generation ild-
re har en helt annan datorvana vilket kan ge andra effekter pa e-handeln sisom att det
dr naturligt att gora storre delen av sitt servicebehov via Internet; bestilla mediciner,

bestilla mat, boka resor, etc.
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Geografiska aspekter

Genom att arbeta med transportlosningar och férpackningslsningar kan det geogra-
fiska omridet utdkas betydligt. E-handeln innebir att glesbygden kan fi tillging till
fullsortimentet via Internet samtidigt som detaljhandelskedjan inte behover etablera sig
pa alla enskilda platser.

2.3 Produkter

Vilken typ av produkter ir bist limpade f6r e-handel? Det finns ingen forskning som
svarar direkt pa denna frigan. Det handlar om att utveckla ett koncept som fungerar
f6r bade produkten och konsumenten. Dock kan man generellt siga att produkter som
kan overforas digitalt har en fordel gentemot manga andra produkter. Dessutom for-
enklas flédet om produkten inte stiller speciella krav pd miljén den hanteras i (tempera-
tur, farliga imnen, etc.). Produkter som ir likadana exempelvis CD-skivor och bécker

har ocksa en fordel jamfért med produkter som man méste kinna pa som t ex tomater.

Légprisvaror stiller krav pd att e-handeln ger ett 6kat virde at produkten. Detta hand-
lar lika mycket om information som att underlitta hanteringen. Hir kan det dven rora
sig om information om hur den aktuella varan kan anvindas. Utan ett sidant mervirde
ir det mycket svart att fi ekonomi i e-handel som endast berér ligprisvaror. Exempel
kan vara receptlinkar, information om hur varan odlas och féridlas, information om
hur varan bér behandlas eller tillredas, varans energivirde eller férdelar ur olika dietis-

tiska perspektiv.

Matvaror

Matvaror dr den kategori som ér utmanande att studera ur ett helhetsperspektiv efter-
som de stiller speciella krav pa logistiken ur ett temperaturperspektiv, hanteringsper-
spektiv och tidsperspektiv. Frigestillningarna ir liknande som vid traditionell distribu-
tion férutom att distributionen och 6éverlimnandet stiller andra krav. Matvaror stiller

speciella krav pa hanteringen som maste vara fri frin farliga dmnen.

2.4 Logistiken

Logistik handlar om vilka rutiner ett foretag har for sin varuhantering. Logistiken ir
m.a.o transporter, lagring, plockning och leverans till kunderna. Flera e-handelsbutiker
har haft problem med sin logistik avseende service och kostnader fér distribution till
slutkund.

Det verkar som om ménga av de 1 litteraturen presenterade implementeringarna inte
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har foregatts av en tillricklig ingdende forstudie av kundperspektivet. Ofta har man
utgitt frin Internet och dess mojligheter att informera om en vara. Mycket lite hinsyn
har tagits till effektiv hantering av den fysiska produkten samt effektiv distribution ut
till konsument. Dessutom s har man inte lagt tillricklig vinning vid att géra det enkelt

f6r kunden. Med detta menas enkelt att navigera i hemsidan.

Det tekniskt mest avancerade siittet att leverera varor pd ir digitalt. Datorprogram,
musik, biljetter och bocker dr exempel pa produkter som kan overforas digitalt till
kunden. Nir det giller fysiska produkter som inte kan digitaliseras si kan e-handeln
anvindas for att forbittra produktionsplanering samt senareligga produktionen. Man

kan tinka sig att e-handeln kan hjdlpa till med att senareligga firdigproduktion.

Genom att studera hela kedjan och #ven integrera andra koncept som ECR (Efficient
Customer Response, hur man effektivt reagerar pa kundens behov) och JIT (Just in
Time, hur man kan fi produkten att komma i ritt tid till kunden) kan man uppni 16s-

ningar som stodjer varudgaren och hans leverantorer.

Tredjeparts logistikforetag skulle kunna spela en lingt viktigare roll genom att ta hand
om vissa funktioner samt erbjuda dem till varuigare for att pa s vis fa storskalstordelar.
Mjukvaror bor utformas for att stodja processen for att minska antalet dokument som
krivs mellan varudgare och dess leverantorer.

Innan logistiken f6r e-handel utformas maste féljande analyseras och diskuteras:

* Ska varorna lagras eller ska de direktbestillas hos leverantéren?
* Vem ska skota lager- och varuhantering?

* Vem ska leverera varorna till kunderna?

* Hur ska returerna skotas?

* Vem ansvarar f6r uppkomna fel?

Direktleverans och direktbestillning dr intressanta 16sningar som forutsitter att leve-
rantdrerna kan erbjuda tillrickligt snabba och siikra leveranser. Bokus anvinder direkt-
bestillningar f6r att kunna erbjuda ett si stort sortiment som mgjligt utan att ha ett

eget lager.

Det finns ett speciellt krav avseende livsmedelsprodukter eftersom det omfattar varor
med relativt ligt virde, relativt stora volymer och i manga fall produkter som ir kins-
liga f6r temperatur och lagringsforhallanden. I motsats till traditionell handel dr e-han-

del fokuserad mot att plocka och hantera smé order till ett stort antal leveranspunkter.

Det framstr tydligt att logistiken ir ett omrdde som behover utvecklas ytterligare
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for att svara mot kundernas servicekrav samt f6r att kunna dstadkomma miljévinliga

e-handelslésningar.

Ruttplanering

E-handel innebir att ett stort antal distributionspunkter maste uppsokas. Undersok-
ning gjord vid CBS visar att det finns en potential att bide jobba med ruttplanering
men dven med det administrativa arbetet kring leveranserna. I deras studie framkom
att 80 % av tiden i bilen? anvindes till att administrera och hantera kundernas order.
Kortiden utgjorde bara 20 % av totaltiden. Genom att ligga upp effektivare rutter kun-
de man i bista fall minska kértiden med 25 %. Genom att studera totala konceptet var

det mojligt att minska tiden med 12 %.

Hantering av reklamationer

Ett omride som ir outforskat och som ir en viktig del av verksamheten dr hur olika
typer av reklamationer skall hanteras. Ménga verksamheter glommer att utarbeta ruti-

ner for detta samtidigt som det ir olika regler f6r e-handel och vanlig handel.

Lager och plockning

Lager och plockning ir ett ofta dsidosatt omride. I de studier som har gjorts finns det
mycket att goéra inom detta omrade, frimst genom att effektivisera plockarnas arbete,
genom att arbeta med frekvensliggning i lagret, effektivare lagerlayouter, utrustning
for eftektivare plockning etc. Simulering har anvints som ett effektivt redskap for att

visa och analysera olika typer av 16sningar.

Genom studier av plocknings- och packningsprocessen hos utvalda aktérer som anvin-
der e-handel har visat pa att det finns stor forbittringspotential hos de aktérer som job-
bar med e-handel. Det finns effektiviseringspotential genom dynamisk frekvensligg-
ning, genom férbittrad plockningsutrustning och frimst genom forbittrade plock-

ningsrutiner.

Inpackning

For de temperaturkinsliga varorna utgér detta ett stort problem. Forpackningen har en
viktig uppgift att fylla. Forpackningen miste utformas si att den kan anvindas lings
hela f6érsorjningskedjan och att den klarar temperaturkraven i den aktuella temperatur-

kedjan.
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2.5 Overlamnandet

Overlimnandet av varorna enligt bestilld order ir en kritisk faktor som innehéller
ménga komponenter. Betalningen ir en viktig aspekt som det finns flera tekniker att
hantera med. Dock 4r den manuella betjiningen ett problemomride som stiller krav
pa att ndgon finns nirvarande vid 6verlimnandet. Frin Matomera lirde vi oss ett fler-
tal erfarenheter bl a vad giiller éverlimnandet. Dels var det viktigt med sma tidsfénster.
En annan erfarenhet var att personen som skéter 6verlimnandet miste inge fortroende

hos kunden.

Nir det giller verlimnandet dr det viktigt att soka nya metoder och tekniker som kan
kombineras med e-handel. Ett sidant exempel 4r mobiltelefonen som kan anvindas for

betalning och for avisering av leverans. Exempel pd tinkbara leveranspunkter ir:

e Butik
* Arbetsplats
* Bensinstation

* Barnomsorg

2.6 Tidsfaktorn

Ur ett kundperspektiv och varuidgarperspektiv framhills tidsfaktorn som drivkraften
f6r en 6kad satsning pd e-handel. Genom e-handel kan konsumenten frigéra tid for
andra aktiviteter istillet f6r att transportera sig mellan hemmet och butiken. E-handel

gor att varuidgaren kan 6ka sin omsittningingshastighet.

Tidsfaktorn ir ocksé ofta ett problemomride som stiller krav pi att konsumenten finns
pa plats vid 6verlimnande av de bestillda varorna. I de exempel som har studerats har
man upplevt att leverans inom olika tidsfénster ofta upplevs som begrinsande av kon-
sumenten.

Att oka den kvalitativa tiden ér ett viktigt argument som anvinds bade f6r och emot
e-handel. Vissa anser att tiden i affiren har en social funktion som innebir att man fir
triffa medminniskor, diskutera och samtala med dem. Detta ir ofta ett argument som
7ildre” minniskor refererar till och som framférs i de olika forskningsprojekt som har
sin bakgrund i ett antal djupintervjuer.

Forindringen av tidsfonstret ir ett sitt att styra precisionen i leveransen. Ett snivare
tidstonster ger fordelar for kunden men gor det svarare att optimera logistiken. Ett bre-
dare tidsfénster innebir att det dr svirare f6r kunden eftersom denne méste vara till-

ginglig men det blir littare att planera logistiken.
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2.7 Kommun och myndighet

E-handel anvinds av en del kommuner for att effektivisera varufldden och for att
underlitta f6r virdpersonal som édven skall utfora inkopsaktiviteter i samband med vard
av dldre. I dessa fall finns det dven majlighet att betala en avgift for servicen (plockning
och distribution) eftersom virdpersonalen avlastas. Ett exempel frin en lyckad satsning
dr Malmo kommun som rapporterar om flera positiva effekter frin en 6kad anvindning
av e-handel. Hir beror det frimst pa att kommunen har littare f6r att fi personalen att
handla via de férhandlade avropsavtalen genom den 6kade e-handeln. Spontanképen
minskas.

Exempel pd kommuner som driver lyckad e-handelsverksamhet (www.eh.svekom.se/

inforande/inforande.html) ir:

Eskilstuna kommun
Luled kommun

Skoévde kommun

Malmé stad

Exempel péd foretag (www.eh.svekom.se/inforande/inforande.html) som pébérjat en
utveckling av elektronisk handel med offentliga inképare presenteras nedan:

Arla
ICA
Lyreco
Papyrus

Servera

TG Skrivab

I Danmark ir Intervare i Képenhamn ett exempel pa en lyckad satsning nir det giller

samarbete mellan kommun och detaljhandel www.intervare.dk.

2.8 Miljoaspekter

E-handeln kan anvindas for att spara miljén eftersom de erforderliga transporterna sker
med milj6évinliga fordon och transporten sker under kontrollerade former med 6kad
beliggning i jimforelse med traditionell handel. Det dr dock svért att faststilla graden
av miljobesparing generellt. E-handel har fordelen av att fungera som marknadskanal
f6r en mingd olika typer av leverantorer som finns tillgingliga dven om de inte finns
fysiskt nirvarande lokalt. For att ta hinsyn till miljsaspekten skulle de olika varorna
kunna presenteras med ett miljéindex som visar hur den aktuella produktens transport

paverkar miljobelastningen. Ett miljéindex ger da mojlighet f6r konsumenten kan ligga
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in miljoaspekten i sitt val. D4 kan kunden gora egna analyser av vad som skall priorite-
ras for att sikerstilla att totala miljobelastningen minimeras. Om man inte kan berik-
na miljékonsekvensen for en specifik produkt blir det svart f6r konsumenten att vilja ur
miljosynpunkt.

I den studie som redovisades av Orremo och Wallin ar 2000 s& diskuterades ett antal
modeller som i stort sett ir jimf6érbara med de som redovisats tidigare i rapporten som
affirsmodeller. Samma forutsittningar giller och det viktigaste ir att volymen for
e-handel maste upp for att man skall kunna se de positiva miljéaspekterna. I rapporten
av Orremo och Wallin si redovisas olika férutsittningar f6r transportstrickor som éven

giller idag.

Att studera konsumenternas beteende i samband med e-handel ir komplext eftersom
det finns si manga osikerhetsfaktorer. Minga konsumenter som handlar dagligvaror
kor ofta bil till butiken. Kundernas inkopsresor paverkar miljon lika mycket som fore-
tagens transporter. Innebir e-handel att kunden far tid till andra aktiviteter som gene-
rerar nya bilresor? Detta idr en aspekt som vi inte tar med i vir diskussion utan vi tittar

endast pé transporter kopplat till inképen.

Om hushillen skulle 6ka mingden dagligvaror som képs via Internet frin dagens cir-
ka 1-4 % till 50 % skulle energibesparingen fér kopen bli 25-35 %. Om sedan hushal-
len skulle gora dnnu fler inkép via nitet skulle miljovinsten 6ka ytterligare. Eftersom
e-handeln idag endast stir f6r ca 1 % av all detaljhandel, ir det inte rimligt att tro att
den pi lang sikt kommer att ta mer dn 10-20 % av den totala handeln. Om d inte nit-
handelns leveranser skéts effektivt blir det inga miljovinster alls. En 6kad nithandel
innebir allts inte sjilvklart att miljén skonas, utan mycket beror pa hur féretagen sko-
ter sina transporter.

Nir man diskuterar miljépaverkan frin e-handel si kan det vara intressant att dven
diskutera hur mycket e-handeln som inte ir kopplad till dagligvaruhandeln genererar i
okade transporter. Eftersom hela virlden nu ir en marknadsplats via datorn si genere-
rar detta 6kade transporter 6ver lingre avstind. Ett omride som inte studerats dr den
okade handeln mellan olika internetanvindare dir man genom nya marknadsplatser
littare kan silja sina produkter pd en stérre marknad. En marknad som tidigare var
mycket mer begrinsad. Eftersom det finns en risk att en 6kad e-handel ocksd okar
antalet transporter, ir det angelidget att se saken i ett storre perspektiv. Detta innebir
att all distribution miste vara effektiv si att alla lastbilstransporter har en hog fyll-

nadsgrad.
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2.9 Kostnadsaspekter

Fallstudier visar att kostnadsaspekten 4r en mycket viktig faktor att rikna med. Den
extrakostnad som genereras i och med att allt plockarbete gors av dterférsiljarpersonal
istillet f6r av kunden innebir att det tillkommer ett pris pé tjinsten. Flera undersok-
ningar visar att endast ett fital konsumenter ir beredda att ta den hir kostnaden. Enlig
E-bizz rapporten si ir svenskar beredda att betala nagot hogre avgifter in samma kate-

gori 1 Danmark.

Dagens ekonomimodeller ir allt for trubbiga for att kunna analysera alla delmoment

och deras inverkan ur ett varuigarperspektiv.

Ur ett varudgarperspektiv krivs det nya ekonomiska modeller som kan hjilpa till att
analysera de ekonomiska férdelarna med att arbeta med Activity Based Costing —

(ABC-analys) for att viirdera 16sningarnas ckonomiska potential.

Handelshégskolan 1 Képenhamn har studerat olika koncept och gjort berikningar med
ekonomimodeller. Man har funnit att ett e-handelssystem for dagligvaror med lager-
plockning baserat pa avgiftsfri leverans visar, att verksamheten skall nd en omsiittning
pa omkring 500 milj. SEK innan den genererar éverskott. Vid en omsittning pa 20
milj SEK. dr det behov av en avgift pi ca 170 kr/kundorder.

2.10 Modell for berakning av energiférbrukning

En modell har presenterats vid Lunds Tekniska Hogskola for berikning av energifér-
brukningen vid e-handel och traditionell handel (Orremo, Wallin). Modellerna visar
vilka besparingar som kan goras di e-handeln utgér 10, 25 eller 50 procent av totala
omsittningen. Modellen visar pd potentialen med e-handel om dennas del av totala
omsittningen hos ett foretag 6kar. I rapporten si redovisas t ex férindringen av energi-
forbrukningen di paketbilen som levererar varor till hemmet enligt affirsmodell 1, se

ovan sid 11, kér 50 km respektive 90 km. Berikningar visar di foljande:

Andel e-handel Forandringen av energiférbrukning da en paketbil kor:
50 km 90 km

10 % -7 % -5%

25 % -18 % -13 %

50 % -36 % -26 %

Ovanstiende tabell visar ocksé att det kridvs en viss volym av e-handel innan det blir
mirkbara férindringar i energiférbrukningen. I rapporten finns energiférbrukning for

ovriga affirsmodeller samt utslippsberikningar.

28



FRAMTIDA E-HANDEL

2.11 Ovriga aspekter

En viktig férindring i e-handel dr den nya fordelningen av aktiviteter mellan dterforsil-
jare och konsument. E -handelsaktéren skall nu utfora aktiviteter som tidigare utforts
av kunden sisom orderhantering, orderplockning och transportering. I arbetet har det
framkommit att leveransservicen maste vara exceptionell for att kunna attrahera kun-
derna. Innebir detta att leverans frin centrallager (att e-butiken inte hiller ett lager) ir
bista losningen da det inte behover goras nigot plockningsarbete inne i e-butiken? Vid
vanlig konventionell handel bestiller butiken frin centrallagret, varorna transporteras
till butiken och plockas i hyllorna. Arbetet genomférs av butikspersonalen. Vid e-han-
del bestiller kunden frin e-butiken som inte har négot lager, e-butiken bestiller vidare
frin centrallagret. Transporten sker direkt till kunden. Plockningsarbetet i butiken f6r-
svinner och dir finns effektivitet att konstatera. Plockningsarbetet sker indi i central-

lagret, dock inte i den omfattning som nir smé leveranser plockas separat.

Vid en omvirldsanalys av internetprocessen kan vi urskilja 3 faser i utvecklingsproces-

sen.

Fas ett varade mellan 1996-1998 som karaktiriserades av smiskaliga utvecklingsak-
tiviteter inom en eller ett par marknader for att experimentera med olika affirsmodel-
ler och finjustering av vald modell. Olika affirsmodeller med lagerplock, butiksplock,
centraliserat lager och olika prismodeller. Manga sammangéenden och uppkdp av smi

aktorer gjordes under denna period.

I den andra fasen mellan 1999 och 2001 6kade utvecklingen savil som konkurrensen.
Intensiteten 6kade ytterligare genom att vara forst pd nya marknader med exemplet
Webvan? som det mest extrema exemplet. Stora investeringar i lager och logistik och
hog generositet nir det gillde leveransservice och fria leveranser till kunderna tving-
ade aktdrerna mot konkurs. D flertalet investerare férsvunnit frin spelplanen kimpade
de kvarvarande med att overleva genom att introducera leveransavgifter, stérre leve-
ransfonster och nyligen att limna nya marknader. Detta var en negativ spiral som inte
hjilpte till att attrahera nya kunder. Flertalet e-handelsaktorer férsvann under denna
fas.

Den tredje fasen frin 2001 och framit har varit relativt stabil f6r de kvarvarande akts-
rerna. Tre stora USA e-handelsaktorer, Ahold, Albertson’s och Safeway dominerade
e-handel av detaljhandelsvaror. Utvecklingen i fas tva hjilpte de efterféljande med ini-
tial attraktion av kunder att oka leveransavgifter nir de gamla aktorerna férsvann. De
leveransavgifterna som anvinds idag ticker en del av leveranskostnaden men inte hela.
Avgifter och leveransfénster som anvinds idag ir differentierade. Olika affirsmodeller

ir fortfarande den stora diskussionspunkten.
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Tesco, Storbritanniens, storsta detaljhandelskedja ér den enda kedjan som uppger att
man gir med vinst. Visst skulle vi prata med dem och klargéra vilken affirsmodell de

anvinder sig och hur mycket de tar i leveransavgifter?

Tvé trender i fas tvd kunde upptickas. Breddningen av sortimentet och 6kad anvind-
ning av tredjepartsaktérer for transporter, teknologi och mottagningsboxar. Tidigare
e-handelsaktorer har utvidgat sitt sortiment med andra varor #n matvaror och andra
servicefunktioner. De enda som har lyckats ir Tesco som édven siljer: vin, vitaminer och
hilsoprodukter, blommor, bocker, video, Cdskivor, datorspel, DV Dskivor, elektronik,

etc.
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3 Kompetenser

Det finns idag inte manga grupperingar som fokuserar sin forskning mot e-handel som
berér B2C. De flesta forskningsrelaterade aktiviteter dr kopplade mot e- handel féretag
emellan, B2B.

Mycket av forskningen kan delas in i beteendevetenskap och mer teknisk forskning.
Beteendeforskningen géir mer ut pa att studera utvalda exempel pa vad som har hint vid

olika typer av satsningar.

3.1 Forskargrupper internationellt och nationelit

Forskargrupper som studerats har delats in i tva liger. Internationella och nationella.
De nationella som finns representerade ir inte heltickande men utgér en viktig del av

verksamheten.

* Teknologiskt Institut, Taastrup, Danmark

* Copenhagen Business School, Képenhamn, Danmark
¢ Linkopings Teknisk Hogskola

¢ Chalmers Tekniska Hogskola

* Kungliga Tekniska Hogskolan

* Lunds Tekniska Hogskola

3.1.1 Teknologisk Institut — avdelningen Transport o emballage

Inledning

Forum for Logistik og E-handel ir ett deltagarstyrt nitverk som drivs av Teknologisk
Institut utanfér Képenhamn. Medlemmarna bestir av bade privata och offentliga akts-

rer och utbildningsinstitut.

Syftet med verksamheten ir att férmedla kunskap och sprida vetenskapliga resultat
inom omridena logistik, elektronisk handel och IT. Nitverket fungerar samtidigt som

en viktig katalysator fér nya projekt inom omradet.

Intressefragor

Genom sitt deltagande 1 forskningsprojektet Ebizz har man utvecklat en radgivande
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enhet som hjilper foretag som vill satsa pa e-handelsaktiviteter. Radgivningen omfat-

tar:

* Logistiklosningar for e-handel i forhéllande till 3 partslogistik
* Butiker, show roms, lager, backup

* Reklamationer, spirning av order vid e-handel

* Lager layout och plockningsrutiner

* Leveranstidsfénster och mottagarkoncept

* Speciella leverans-/emballeringskrav t ex kylvaror, enhetslaster, enheter, st6ld, etc.
* Kiritiska mingder f6r kérsel/distribution — ruttplanering

* Distribution — kvalitet och frekvens vid e-handel

* Uppstart av e-handel

* Lager, plockning och packning vid e-handel

* Reklamation i samband med e-handel

http://www.teknologisk.dk/transport

Kontaktperson: Jens Christian Sérensson

3.1.2 Handelshdgskolan CBS

Inledning

Forutom ett antal traditionella examensarbeten si har verksamheten vid avdelningen
for Marketing priglats av ett forsok att forstd e-handelsverksamheten djupare. Det har
frimst varit forskningsteamet runt lektor Niels Kornum som har engagerat sig i denna

del och da frimst genom sitt engagemang i Ebizz.

Huvudfragor
* E-handel med dagligvaror och konsumentvaror — samhandelsrelationer och
16sning av kanalkonflikter

* E-handel med dagligvaror och konsumentvaror — kunders och férbrukares

preferenser

* E-handel med dagligvaror och konsumentvaror — distributionslésningar och

ekonomimodeller

www.cbs.se

Kontaktperson: Nils Kornung, nils.kornung@cbs.dk
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3.2 Forskargrupper nationellt

I det hir kapitlet redovisas vad som har framkommit vid kontakter med respektive hog-
skola samt vad som har kunnat hittas i olika konferensrapporter och liknande.

3.2.1 Chalmers

Inledning

Den viktigaste forskningen inom omradet e-handel bedrivs vid avdelningen for trans-
portteknik. P4 CTH finns det idag ingen pitaglig verksamhet som ir inriktad mot
e-handel. Mesta verksamheten fokuseras mot B2B och hur e-handeln paverkar den
fysiska f6rsérjningen av produkter. Detta arbete gir under namnet ELOG2 och gors 1
samarbete med Linkopings tekniska hogskola och Lunds tekniska hogskola.

Huvudfragor:

* Hur paverkas logistiken av Internet och e-handel?

* Hur paverkas flodesviigarna av Internet och e-handel?

* Hur paverkas volymer, frekvenser och antal adresser?

* Férindras kundorderpunkter, lagerstrukturer, aktiviteter i logistiksystemen?
* System for fysisk distribution - dynamiska flsdesvigar

www.cth.se

Kontaktperson: Kent Lumsden, kent.lumsden@cth.se, Institutionen for Logistik och
Transport, Chalmers.

3.2.2 LiTH

Inledning

Forskningen kring e-handels relaterade problemstillningar bedrivs vid avdelningen for
logistik och transport. Avdelningens huvudforskning ir inriktad mot marknadskanaler
avseende logistiken och det dr denna typ av synsitt som man dven anvinder for att stu-
dera e-handelsfrigor.

Forskningsfragor

Linképings huvudinriktning dr att titta pA marknadskanalerna. Detta gors i ett forsk-
ningsprojekt tillsammans med Chalmers tekniska hégskola och Lunds tekniska hog-
skola.
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Overgripande ir syftet att analysera olika alternativ av logistiska forsrjningsstrategier
i en férsorjningskedja (supply chain) i samband med Internethandel. Grundfrigorna
handlar om var aktiviteter inklusive lagring lokaliseras i en kedja, vem som styr aktivi-
teterna, vem som utfér dem och vem som éger lager.

Huvudfragor:

* Vilka dr drivkrafterna, grundkraven, hindren och effekterna av leverantorsstyrda
lager i samband med e-handelssatsningar?

* Vilka dr drivkrafterna, grundkraven, hindren och effekterna av direktleveranser
vid e-handelsimplementeringar?

Arbetet omfattar vilken karakteristik som péverkar f6rsérjningsstrategierna, t ex fysisk
logistikstruktur, logistikorganisation, artikelkarakteristik och férsorjningskedjans akts-

rers karakteristik (antal, storlek, marknadskanaler mm).

Forskningen behandlar dven mixen av olika forsorjningsstrategier och en kategorisering
av olika varianter av férsorjningsstrategier, t ex inklusive crossdocking (samlastnings-
terminaler pd strategiska punkter for att dka utnyttjningsgraden av anviinda resurser),
merge-in-transit (att visst monteringsarbete eller firdigstillning sker under distribu-
tionsfasen), postponement (senareliggning av firdigprodukt) och kontinuerlig f6rsérj-

ning.

Forskningen har inget direkt fokus mot detaljhandel men behandlar e-handel pa en

overgripande niva.
www.lith.se

Kontaktperson: Fredrik Stahre, Ekonomiska Institutionen, Linképings Universitet

3.2.3 Stockholms Universitet

Inledning

Huvuddelen av forskningen som ir relaterad till e-handel utfors vid Féretagsekonomis-
ka institutionen och Nordiska Detaljhandelshégskolan (se nedan).

Maria Frostling-Henningsson och Solveig Wikstrom bedriver forskning kring handel
pa nitet och hur detta bér betraktas ur ett vidare perspektiv och inte bara som en ratio-

nell handling

I en studie av Maria Frosteling redovisas att i internethandel av dagligvaror erbjuds nu

av ett femtiotal livsmedelsbutiker runt om 1 landet som ett alternativ till traditionell
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handel. Férvintningarna pd denna typ av handel har varit héga. Trots att tekniksprid-
ningen i Sverige dr god och trots att elektronisk dagligvaruhandel har uppmirksam-
mats av media har konsumenternas beteende inte dndrats i nagon hogre utstrickning.
Elektronisk dagligvaruhandel ir fortfarande efter tre ar en relativt marginell foreteelse,
det dr relativt sett fa svenska konsumenter som handlar sina dagligvaror med hjilp av
Internet. De som handlar sina livsmedel 6ver niitet ir till évervigande del hogutbildade
storstadsbor med barn dir bida makarna forvirvsarbetar. Daghem och foretag som ver-
kar inom édldreomsorgen hér dven till anvindarna av tjinsten. Det finns andra konsu-
mentgrupper som t ex ildre, rérelsehindrade och glesbygdsboende, som skulle kunna
ha nytta av denna typ av handel. Men de har hittills uteblivit. Orsakerna till det kan
tinkas vara ridsla infér tekniken, ovana vid att anvinda dator eller att distribution inte

innu erbjuds regionen.

I avhandlingen f6ljs 21 svenska hushall under en period av ett och ett halvt ar for att
skapa en forstaelse for vilken nytta respektive vilka uppoffringar som de tidiga anvin-
darna upplever av att handla dagligvaror 6ver nitet. Syftet dr att identifiera de mojlig-

heter och de begrinsningar som handel av dagligvaror éver nitet innebir.
www. fek.su.se

Kontaktperson: Solveig Wickstrom, sw@fek.su.se

3.2.4 Nordiska Detaljhandelshogskolan

Skolan ir en del av Stockholms Universitet och drivs i samarbete med detaljhandeln.

Utbildningens mal ir att ge framtidens ledare inom detaljhandeln virdefull manage-
mentkunskap, en god grund att sti pa savil vad giller omsorg om detaljhandelns eko-
nomi som om medarbetarnas utveckling. Vidare ska utbildningen bidra till att utveckla
studentens analytiska, kreativa och estetiska férmigor. Forskningen kring frigor som

beror e-handel dr dnnu relativt begrinsad men under utveckling.
www.ndh.nu

Kontaktperson: Birgitta Olsson, oln@fek.su.se,

3.2.5 Goteborgs Universitet

Inledning

Vid Géteborgs universitet finns det vid Handelshégskolan en forskargrupp som inriktar
sig mot logistik och transportekonomi, e-handel och transporter. Dir har man utf6rt
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en konsumentenkit och en kartliggning av internetbutiker for att kartligga hur dessa

uppfattar sina kunder. Detta har sedan resulterat i ett antal underprojekt.

Huvudfragor

* E-handelns logistik

* Logistiska system f6r varutransporter i stider

Projektet E-handelns logistik behandlar all logistik i varudistribution frin producent
till konsument med utgingspunkt i de férindringar som Internet erbjuder. Projektet
avser att studera all distribution av varor till hushall. I nuvarande fas fokuseras distri-
bution av dagligvaror. Utgangspunkten ir dock att testa och finna losningar dir trans-
porter och andra logistikuppgifter f6r skilda varugrupper samordnas sa lingt det ir

mojligt.

Idag utgor Internethandeln endast en dryg procent av detaljhandelns totala omsittning
i Sverige. Denna andel kan dock forvintas oka visentligt framéver. En utgingspunkt
i projektet dr att framtidens internethandel kommer att uppné sidana volymer, att ett
ifragasittande och utvecklande av dagens distributionslésningar dr av stor betydelse
for att finna ekonomiskt birkraftiga och miljomissigt hallbara distributionssystem for

varutransporter i stider.

Det 6vergripande syftet med projektet dr att utifrin olika scenarier betriffande inter-
nethandelns utveckling, utforma och jimfora ett antal effektiva och hallbara logistiska
system for varudistribution genererad av handel éver Internet. Med handel éver Inter-
net avses i sammanhanget handel mot konsument (B2C) och handel av icke-digitali-

serbara varor.

WwWWw.gu.se

3.2.6 Lunds Tekniska Hogskola

Inledning

Avdelningarna Teknisk Logistik och Forpackningslogistik dr de som forskar kring
logistikrelaterade frigor. Av dessa tvd avdelningar ir det Férpackningslogistik som har
forskning som ir e-handels relaterad. For nigra r sedan gjorde man en utredning om

olika typer av distributionsmodeller och hur dessa paverkar miljébelastningen.

Avdelningen for Forpackningslogistik har i sin forskning valt att arbeta dels med ett
miljéperspektiv for att finna de lsningar som minimerar miljébelastningen totalt sett

men dven att titta pa olika tekniker f6r att underlitta hanteringen sisom utformning
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av lager och val av férpackningssystem. Denna profilering innebir dven att omriden

sisom hur kylkedjan skall hanteras ir ett viktigt omrade att belysa. Man kan siga att

verksamheten utgar fran forskningsfragor ur ett e-handelsperspektiv:

Huvudfragor:

* Férpackningens roll for att underlitta spirbarhet i e-handelslosningar

* Forpackningens roll i systemgrinserna ur ett helhetsperspektiv.

* Informationsproblematiken dé man flyttar férpackningen med inpackad produkt

frin ett system till ett annat och vill att visentlig information skall f6lja med for

att forbittra frsérjningskedjans effektivitet samt oka mojligheterna till sparbar-
het.

* Hur kan forpackningen anvindas som ett stéd f6r att underlitta spirbarheten i

torsorjningskedjan?

Delfrigor:

Kan en forbittrad sparbarhet effektivisera férsorjningskedjan.
Hur skall férpackningen utformas och konfigureras f6r att stédja logistiken?
Vem ansvarar for sparbarheten lings f6rsérjningskedjan?

Kan man genom ett medvetet férpackningsval uppna en effektivare logistik for
e-handel?

Hos vem skall ansvaret {6r forpackningens kontinuerliga utveckling och
anpassning placeras?

Paverkas forpackningens roll av produkt och flddeskedjans utseende?

Kan begreppet intelligent férpackning anvindas och hur paverkar detta for-
packningens roll i forsérjningskedjan?

Hur skall férpackningen utformas och konfigureras f6r att stodja sparbarhets-
behovet?

Vem kommer att ansvara for sparbarheten lings med forsorjningskedjan i en

e-handelslésning?

www.plog.Ith.se

Kontaktperson: Mats Johnsson, mats.johnsson@plog.lth.se, Forpackningslogistik,
Lunds Tekniska hogskola.
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3.3 Utredningsinstitut
3.3.1 HUI

Elektronisk handel

Genom HUTI:s kompetens inom detaljhandelsomridet dr det naturligt for dem att folja
e-handelns utveckling. HUI bedriver sedan 1999 utredning och forskning om utveck-
lingen av handeln via Internet. Bland deras uppdragsgivare kan nimnas Svensk Handel,
Blue Marx och Svenska E-handelsféreningen.

HUTI har gjort ett flertal studier rérande e-handel. Som exempel kan nimnas en studie
om leverensvigran och prisdiskriminering av e-handelsféretag samt en studie om for-
utsittningar fér handel med digitala produkter. Vidare har ett flertal rapporter publice-
rats dir priser jimfors dels mellan traditionella butiker och internetbutiker dels mellan

svenska och utlindska internetbutiker.

Forutom enkitbaserade utredningar och analyser, prisjimforelser med mera, analyserar

man forutsittningarna for e-handel i enskilda branscher.

Kontaktperson: Andreas Hedlund

34 EU

EU har initierat ett flertal program som kan sigas ir relaterade till e-handel men inget
som ir fokuserat mot e-handel mellan varuigare och kunder. Ett sidant program ir
POET (Predictions of e-economy of Transport) som behandlar biade ekonomiska fri-
gor savil som miljorelaterade fragor dock inte bara ur ett detaljhandelsperspektiv utan

ur ett "e-commerce” perspektiv.

I detta arbetar man med en 6kad forstéelse for vilken paverkan som e-ekonomin har pa

transportsektorn.

Arbetet dr inriktat pd att studera transportfrigor ur ett strre perspektiv. Vid gjorda
simuleringar inom projektet har man funnit att 6kad e-ekonomi bidde minskar trans-
porterat tonkilometerantal samt minskar effektivitet i lastbilarna. Lis mer om arbetet
pa (www.poet-eu.org)
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4 Erfarenheter fran foretagskontakter

Olika forskningsprojekt har analyserat olika féretag som startat e- handelsapplikatio-
ner for att fa en bittre forstielse for vad som har varit bra och vad som har varit ett pro-

blemomraide.

4.1 Sverige

4.1.1 COOP

COQP var tidigt genom KF en aktér nir det gillde varubestillning via Internet. 1997
gjordes en satsning i Stockholm med hjilp av en internetbutik som man kallade for
Expressfood. KF hade planer pa en utékning men hade samtidigt problem med att fi
verksamheten att bira sina kostnader. Ar 2001 si avvecklade COOP sin satsning pi
e-handel genom Expressfood. Inom COOP har man inga planer pa att éter ta upp
e-handel av dagligvaror om man inte ser radikala forindringar nir det giller indpsva-

nor.

4.1.2ICA

Ica har ingen central e-handelsaktivitet. Det finns vissa handlare som erbjuder denna
service och di som en semi e-handelslosning, dvs kunden kan handla genom att skicka

en inkdpslista via email eller kunden kan faxa listan till handlaren.

ICAs satsning under bérjan av 2000 talet var mycket begrinsad och skedde med ett
modest plocklager i Rosersberg med hyfsat rationell plockning, ICA Direct. Varorna
distribuerades med hjilp av Schenker. Avgiften f6r hemkérningen var 110 kr. Som mest
hade ICA 37 butiker som erbjéd e-handel men alla var separata initiativ.

Stefan Gideskog siger att det ir svart att fa 1snsamhet i e-handel med matvaror. Det dr
svart att fi hushallen att gora dterkop vilket resulterar i en allt f6r liten volymitillvixt.
Det stora problemet som Stefan Gideskog upplevde var att mélgruppen tyckte att 2
timmars leveransfénster var for stort. Det krivde att man fanns tillginglig under denna
tidsperioden. Stefan tror att det kan komma tillbaks i framtiden med dndrade familje-
rutiner och ékad uppkoppling i hemmen.

Idag finns det inga centrala satsningar pa e-handel inom ICA. Stefan Gideskog berit-
tade att satsningar som gors drivs av respektive handlare som har erbjuder e-handel

som en service for sina kunder:
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ICA Maxi Kristianstad

Bestillning via e-post eller fax. 150 kr leveransavgift vid férdefinierade tidsintervall.

ICA Malmborgs i Lund

Bestillning via internetgrinssnitt, plockning sker i butik och kunden kan vilja att him-
ta i butiken eller fi varorna hemsinda. Leverans inom Lunds titort. Avgift vid himt-
ning i butik 108,90 (inkl plockningsavgift 50 kr) Leverans till hemmet 158,90 (inkl
leveransavgift 50 kr). Nitbutiken kan dven anvindas f6r att limna in sina tomflaskor
fér pantning.

ICA Malmborgs i Malmé

Samma som ICA Malmborgs i Lund. Leverans inom Malmé kommun och Burlsv
kommun. Plockning sker i butik och kunden kan vilja pa att himta varorna i butik eller
fa dem levererade i hemmet. Avgift vid himtning i butik 124,70 (inkl plockningsavgift

75 kr). Leverans till hemmet 199,70 (inkl leveransavgift 75 kr). Nitbutiken kan dven
anvindas for att limna in tomflaskor f6r pantning.

4.1.3 Axfood

Axfood foljde samma monster som COOP och ICA med en satsning pa ett eget niit-
handelsbolag, Axfood Direkt. Pga for lig omsiittning sa lades verksamheten ned 2001,
strax efter COOPs nedliggning.

4.1.4 MatoMera

MatoMera etablerades 1998 av Bergendahl & Son AB med BTL som partner. Mato-
Mera var unikt i Sverige genom sitt koncept att endast silja dagligvaror pa nitet utan
en stédjande butiksfunktion. MatoMera anvinde ett dedikerat lager for att plocka sam-
man och packa konsumenternas bestillningar. Foretagets enda kommunikation med
kunderna skedde genom Internet. MatoMera var framit inom méinga omriden med
priser och utmirkelser f6r sin hemsida. Dock lyckades man inte med att fi 16nsamhet
i logistiken. I inledningsskedet bedrevs verksamheten utan avgifter for plockning och
distribution. Senare anvindes en serviceavgift.

Matomeras kunder lade sina bestillningar via Internet. Firsk mat levererades dagligen
till lagret i limpliga kundkvantiteter. Kunden betalade med kreditkort. MatoMera sat-
sade pa kvalitet. Genom sina dagliga inleveranser sig man till att alla kunder fick hogs-
ta kvalitet.
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Genom sina personliga leveranser hade man majlighet att méta sina kunder. Leveran-
sen styrdes av ett tidsfénster som bestimdes av var man bodde. Genom att satsa pa per-

sonlig leverans fick man ett dyrare system.

Matomera utvecklade ett enkelt och effektivt packningssystem som underlittade logis-
tiken.

MatoMera startade med en timmes tidsleveransfonster som sedan dndrades till tvd tim-
mars. Detta innebar stora besparingar i det logistiska systemet. Kunder angav att det
inte innebar négra storre problem for dem. Senare erbjods dven foretagsleveranser for

kunderna. En klar logistisk forbittring.

Matomera anvinde senare en serviceavgift om inképet var under ett visst belopp. Over
detta belopp var leveransen utan kostnad. Svirigheten var att hitta ett limpligt belopp
som finansierade leveransen men inte skrimde bort kunden.

Det dedikerade plocklagret gav mojlighet till effektiva logistiska 16sningar men kriver
en relativt stor volym for att finansiera verksamheten. Vad man lirde sig dr att order-
plockningen borde ha skett i en vanlig butik tills man arbetat upp en tillrickligt stor
volym f6r att bli sjélvbirande.

Matomera forsokte med dynamisk planering med hjilp av olika typer av program for att
hela tiden ha en effektiv verksamhet i lagret samtidigt som man kontinuerligt utveck-

lade plockrutinerna tillsammans med lagerpersonalen.

Matomera var tvungen att ligga ner sin verksamhet i borjan av 2000-talet pga att fore-
taget inte lyckades fa upp forsiljningsvolymen.

4.1.5 NetXtra, Stockholm

1991 startades Prisxtra av képmannen Rudolf Lundin med 800 artiklar i sitt sortiment.
Anledningen till att PrisXtra startades var frimst att prisgapet mellan producenten och
kunden var fér stort. Idag finns det fem butiker och en internetbutik som heter NetX-

tra. Koncernen omsitter 750 miljoner kronor.

PrisXtra har en langsiktig mélsittning att till 4r 2011 viixa till 10 butiker med en omsitt-
ning pi tvd miljarder kronor. Prisxtras tillvixtstrategi dr att vixa med egna medel.

Internetbutiken NetXtra har ett traditionellt uppligg med f3 tilliggsfunktioner. I den
aktuella versionen finns det en information om Atkins niringsmetod som ir kopplad

till ett antal produkter som man kan bestilla.

Nir kunden har bestillt mat, fir han/hon en bestillningsbekriftelse per e-post. Den
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bekriiftar att ordern ir registrerad hos NetXtra, att ordern kan genomforas, samt pris
och leveranstid. I e-postmeddelandet finns iven leveransadress. Avbestillning av varor
kan goras senast leveransdagens morgon kl. 04:00. Efter detta klockslag dr bestillning-
en bindande.

Mat kan endast bestillas 6ver Internet och bara till mottagaradresser inom Stock-
holmsregionen. P4 hemsidan kan man kontrollera om man bor innanfér leveransom-

radet genom att uppge postnumret.

Betalning kan ske med kort, faktura eller via 6ppen fullmakt som innebir att NetXtra
har fullmakt att dra betalningen direkt frin angivet konto. Féretag betalar via faktura
med 10 dagars betalningstid. 50 kr faktureringsavgift tillkommer.

Avgifter

NetXtra har nyligen tagit bort plockavgiften och man har endast en leveransavgift.
Plockavgiften var tidigare 50 kr. Det tillkommer en utkdrningsavgift pa 99 kr for pri-
vatpersoner och 150 kr for féretag.

NetXtra har utvecklat inkdpslistor som kunden kan anvinda for att spara tidigare

inkop. Dessa inképslistor kan modifieras frin ging till ging genom att avmarkera pro-

dukter.

Vad hdnder om leveransen inte kan levereras

Om maten betalas via fullmakt kan kunden vilja att fi maten limnad utanfoér dérren.
Det sker dock pé egen risk och NetXtra tar inget ansvar f6r upptinad mat. Meddelan-
de till NetXtra gors via betalsidan. Har kunden inte givit sitt tillstind till NetXtra att
limna varorna utanfor dérren, vintar budet 1 5 minuter. Direfter debiteras kunden en
avgift som for nirvarande dr 300 kr. Det giiller dven om leveransen inte kan genom-
féras av andra skil som att fel leveransadress uppgetts, eller om tickning saknas pa det
angivna kontot. Sker betalning via éppen fullmakt, kan dock annan person dn kunden
mottaga leveransen.

En viktig kund for Prisextra ir kommunen.

http://www.netxtra.se

4.1.6 E-handel | Malmo stad

I Malmé stad arbetar man intensivt med att inféra e-handel. Mer dn hilften av inkopen
fran Skinemejerierna sker idag med e-handel. Malmo stad anser att e-handeln effekti-

viserar varuférsérjningen inom staden. Hir handlar det frimst om att avropsavtal kan
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presenteras pi ett aktivt siitt for kunderna. Man anviinder vad man kallar SFTI, Single

Face To Industry vilket innebir att man anvinder samma interface f6r alla varugrupper.

(Svenska EAN-virlden).

4.1.7 Lanthandel pa Internet

En satsning gjordes av den ideella rorelsen i Ostaker i samverkan med ICA-rérelsen
samt LRF. Forsoket startade 2002 och var tinkt att fortgd under en lingre tid och del-
resultatet redovisas efter 15 manader. Ett lanthandelscentrum LHC hade sats upp i ett
bénehus i Osterdker i Vingikers kommun. Tanken var att man skulle fi LHC att fun-
gera som en central plats med majlighet att fi service frin apotek och post samt att cent-
rat dven skulle kunna fungera som métesplats for kvillsaktiviteter. Kunderna bestiller
sina dagligvaror via Internet frin en moderbutik i Vingéker. Butiken i Vingiker plock-
ar ihop kundernas bestillningar och skickar dem till lanthandelscentret dir kunderna
kommer sedan och himtar dem. Centret erbjuder en rad andra serviceldsningar bland
annat bokutlaning och méteslokaler. Moderbutiken far bidrag for plockningsarbetet via
arbetsférmedlingen.

Under férsksperioden levererades varorna kostnadsfritt till respektive LHC f6r man
ansig att kunderna inte skulle kunna bira den 6kade kostnad som egentligen den mau-

ella hanteringen genererade.

4.1.8 Hemséndning av varor — en studie

En studie gjord av Foreningen f6r Landsbygdshandelns Frimjande har analyserat kost-
naden for telefonbestillningar. I sin studie har framkommit att en telefonorder tar ca 30
minuter att hantera och att kostnaden f6r en sddan ir ca 101 kr. Genom att slopa tele-

fonordern och inféra e-handel skulle orderkostnaden kunna sinkas med 12 kr/order.

4.1.9 Ovriga rapporter

E-handelsbarometern som publiceras pé nitet av Handelns Utredningsinstitut redovi-
sar en 6kning av detaljhandeln med ca 31 % for perioden mellan jan — april 2005 i jim-
forelse med samma period 2004. Idag omsitter svensk detaljhandel ca 6,8 miljarder

kronor pé Internet.
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4.2 Danmark

4.2.1 Intervare A/S

Intervare idr en av Danmarks ledande internethandlare med ett komplett varusortiment
och med en konkurrensmissig prissittning. Fran egen butik i Képenhamn levereras till
alla kunder. Intervare kontrollerar sjilv alla processerna frin plock till éverlimnande
av varor till sin samarbetspartner Multi Trans som dr Danmarks storsta distributor av
varm mat till dldre. Genom att samarbete med Multi Trans fir Intervare tillgang till
ett viktigt distributionsnitverk.

Intervare har utvecklat ett Just in Time koncept nir det giller firska livsmedel. Detta
innebir att man bestiller firska varor som frukt, gronsaker, fisk, bréd och mejerier hem
till lagret efter att Intervare har mottagit en order frin kunden. Dirmed byggs det inte
upp ett lager av dessa produkter som gér att de blir liggande. Alla produkter som leve-

reras ut kommer direkt fran Intervares leverantorer.

Malsattning

Intervares malsittning dr bli Képenhamns ledande samarbetspartner och genom detta

utveckla verksamheten och expandera f6r att slutligen ticka hela Danmark.

Kommunala inkdp

Genom att erbjuda en kommunal leveransservice till dldre invinare i Képenhamn,
Gladsaxe, Ballerup, Brondby och Hvidovre. Avgiften som Intervare tar ut f6r hemsin-
da varor som bestills pa Internet motiveras av att kommunen inte behover skicka sin

hemvirdspersonal att handla. Hur stor idr avgiften?

Ovriga kundgrupper

Ovriga kundsegment som erbjuds e-handel frin Intervare ir
* Foretag
* Institutioner

* Drive in kunder

Intervare erbjuder dven hjilp med likemedelsleveranser till sina dldre kunder.

4.2.2 Arstiderna

Arstiderna ir ett foretag som inriktat sig pd att leverera ekologiska frukter och grén-
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saker direkt hem till kundens dérr. Féretaget dr relativt nystartat, men har slagit sig in

bra pa marknaden och behéver nu utéka sin produktion.

Affirsmodellen ir att man abonnerar pa en fruktlida eller gronsakslada som kan vara i
tva storlekar och som kan bestillas med olika leveransfrekvens. Med varje lada levereras
ett informationsblad som beskriver exotiska frukter eller grénsaker om det finns sidana

ilidan. Dessutom presenterar detta informationsblad forslag pa matritter.

Arstiderna har fokuserat pa ekologiska produkter och man anvinder en enkel trilida
(kops in 1 Polen) som leveransenhet. Denna skall dven visa pa Arstidernas miljémedve-
tenhet.

Arstiderna har etablerat sig 1 Sverige 1 borjan av 2005.
www.arstiderna.com

Gronsaks/fruktlaideabonnemang av liknande slag levereras av Ekoladan,

www.ekoladan.se och Mossagirden, www.mossagarden.se.

4.3 England
4.3.1 Tesco

PA Tescos hemsida hanteras 70000 order/vecka och den arliga forsiljningen dr runt

£300 milj.

Genom hemsidan kan konsumenterna ligga sina order dir. Tesco redovisar att man
trots sina framgéngar har mycket kvar att lira om hur man bedriver effektivare e-han-
del och leverans till konsumenterna. (De Kare-Silver, 2000 p39)

Tesco redovisar att e-handel ir relativt nytt och deras viktigaste omride nu ér att skapa
tillit och trygghet som finns naturligt hos andra typer av mer traditionell handel. Tesco
refererar till en rapport publicerad av Consumer International som visar att 263 kon-
sumentorganisationer fann problem kopplade till kvalitén pd bestillda produkter samt

problem med reklamationer.

Tesco anser att en av deras viktigaste uppgifter ir just att ge e-handelskonsumenten en
kinsla av att hon/han fir den service som man kan férvinta sig i traditionell handel.
Tesco har dirfér fokuserat pa att skapa en anvindarvinlig internetsida. Betalning sker
med faktura eller kreditkort.

Pastore (2001) anger att littillginglighet tillsammans med snabbhet dr de viktigaste
faktorerna fér att motivera 6kad e-handel. Teco arbetar hela tiden med att utoka servi-

cen pd hemsidan s att konsumenten enkelt kan skapa inképslistor.
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PA Tesco kan man bade fa dagen efter leveranser samt bestilla upp till 28 dagar fore
leverans. Tesco arbetar intensivt med att utveckla sin e-handel och avser att bli ledande
inom detta omrade. (De Kare-Silver, 2000 p40). Fér att ytterligare ge konsumenten
service har man byggt ut internetsidan med jobberbjudanden. (Tesco, 2001). Tesco har
dessutom satsat pi att ge konsumenten linkar till olika féretag och statliga organisatio-

ner som kan vara konsumenten behjilplig i olika fragestillningar.

I en rapport av The Atlas Institute, visar att e-handel dr som mest runt 01:00 pa natten.
E-handelskonsumenter 4r mer aktiva under veckodagarna medan traditionella konsu-
menter utfér huvuddelen av deras inkép under 16rdagen. Detta kan tolkas pd méinga
olika sitt men ett ir att traditionell handel dr ocksi en social aktivitet. En annan kan

vara att konsumenten vill anvinda sin fritid till kvalitetstid.

Man har dven funnit att osikerheten som vissa kiinner 1 storstaden kan fi sidana effek-
ter som 6kad e-handel. September 11 ir ett sidant exempel som diskuteras 1 Vividence
on this year’s Christmas shopping habits of Americans (Pastore, 2001 b).

En viktig fordel for Internet handel ér att affiren dr oppen trots att den fysiska affi-
ren dr stingd. Konsumenten har méjlighet att géra mer rationella inkép. Impulsképen

paverkas.

Studera girna www.tesco.com som kan sigas vara en portal for det dagliga livet med

intressanta linkar till hemsidor inom bank, férsikring, televerksamhet, etc.

46



FRAMTIDA E-HANDEL

5 Forslag till framtida aktiviteter

Arbetet med rapporten har indikerat ett antal omraden dir det behovs ytterligare
arbetsinsatser for att fi e-handelskonceptet att bli kostnadseffektivt bade utifrin ett

kundperspektiv och utifrin ett varudigarperspektiv. Arbetet har ocksd visat att den lilla

butiken kan erbjuda ett fullsortiment genom att anvinda Internet fér nirkunderna att

ligga bestillningar som sedan levereras frin de storre enheterna till nirbutiken. Nedan

foljer ett antal omraden som behover analyseras ytterligare (utan inbérdes prioriterings-

ordning).

Hur 6kas volymen av detaljhandelsprodukter som inképs via e-handel

Vilken typ av affirsmodell dr mest fordelaktig?

Hur kan logistiken effektiviseras?

Vilka nya tekniker kan utveckla inkopsrutinerna?

Kan mobiltelefoni och RFID anvindas f6r att underlitta inképen f6r kunderna?
Hur kan man minska transportkostnadens del av orderstorleken?

Hur skall effektiva éverlimningspunkter skapas?

Hur skall spontanképen hanteras vid 6kad e-handel?

Hur hanterar man reklam och nya produkter pa nitet?

Vilken typ av affirsmodell dr viktig i framtiden?

Skall man anvinda nigon typ av outsourcing och vilken dr dé mest kostnads-

effektiv?
Hur skapar man effektivare hantering av reklamationer och felleveranser?

Utveckling av effektivare enhetslaster/plocklador for att sikerstilla en hég hante-
ringseffektivitet lings forsorjningskedjan samt for att sikerstilla kylkedjan.

Vilket dr ett optimalt tidsfénster ur savil kundens som leverantdrens aspekter?
Vilken typ av distribution krivs, kvalitet och frekvens?
Vilken typ av kostnader klarar kunden att bira?

Kan man i anslutning till att produkterna presenteras pa skidrmen dven presentera

ett index som indikerar deras miljébelastning?

Forutom ovanstiende si krivs det en kartliggning av kundernas énskemil samt att

man lir frin de e-handelsexempel som har lyckats. Detta kan géras genom bl a féljande

férslag pa aktiviteter:
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* Analys av konsumenternas erfarenhet av e-handel med dagligvaror: Vilka hinder
uppfattade man, hur vill man att det ska fungera i en framtid? (vilka varor, trans-
porter, priskinslighet, miljomirkning, abonnemang etc). Litteraturstudier och/eller
intervjuundersokning.

* Analys av dagligvaruhandelns erfarenheter av e-handel med dagligvaror Vilka
hinder uppfattade man, hur vill man att det ska fungera i en framtid? (vilka varor,
transporter, priskinslighet, miljomirkning, abonnemang etc.). Litteraturstudier
och/eller intervjuundersokning.

* Detaljerad studie av TESCO och deras satsning for att kunna kartligga vad som
skiljer deras uppligg mot den svenska samt kundstrukturen i Sverige. Intervjuer
och studier vid TESCOs verksambet i England.
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6 Slutsatser och rekommendationer

Studien har visat att dven om flera e-handelsprojekt tidigare har lagts ner i Norden pga
bristande lonsamhet och andra skil, finns ocksd flera lyckade fall i mellanstor och storre
skala. Det giiller pi handelskedjenivin Tesco i Storbritannien samt i Stockholm Prisx-
tra-butikerna. Det forefaller som om plockningskostnader och logistiklsningar ver-
kar kunna hallas pi kostnadseffektiva nivaer. For barnfamiljer som e-handlar veckovis
kan inkdpskostnaderna inkl transport och tidsitging normalt sinkas. Dessutom sinks

trafikarbete och emissioner och férdelas bittre 6ver dag- och kvillstid.

Under arbetet med studien har framkommit att e-handelsmodellen {6r dagligvaror har
utvecklats till flera affirsmodeller, vilket gor det mojligt for fler féretag att littare hitta
limplig modell. Dessutom har erfarenheter och modeller for arbetssteg och rutiner vid
utférande av e-handel utvecklats och fortsitter att utvecklas med mojlighet till ckad
effektivitet och 16nsamhet. Inte minst inférande av RFID pé konsumentférpacknings-
nivin mojliggor kraftigt forbittrade sadana rutiner. Overgripande strukturer for detta

redovisas 1 rapporten.

Exempel pa nya e-handelsmodeller ir abonnemangsmodeller och e-aktionsliknande
modeller. De kan ge nya méjligheter for bittre produktions- och logistikplanering och
ddrmed ligre kostnader och miljopaverkan.

For att kunna uppni effektiv och miljévinlig e-handel sd maste de logistiska systemen
utvecklas ytterligare si att transporter och hantering sker si effektivt som mojligt samt
att miljovinliga systemkomponenter (bilar, lastbilar, utrustningar, etc) anvinds. Stu-
dien indikerar att en 6kning av e-handelsandelen till ca 20 % borde kunna ge en energi-
besparing pa 10-15 %. Transportarbetet skulle minska med storleksordningen 450 mil-

joner km. Dessutom innebir e-handel betydande tidsbesparingar for konsumenterna.

Det idr mycket viktigt med en lyssnande och lirande organisation som kontinuerligt
fangar konsumenternas synpunkter f6r att pé si vis utveckla grinssnittet gentemot kon-

sumenten.

Erfarenheterna frin e-handel i glesbygd ir inte lika lovande. Férsoken 1 Osteriker som
analyserats efter halva projekttiden pa uppdrag av Konsumentverket visar att befolk-
ningstithet och befolkningsstruktur hittills har gjort det svért att hitta e-handelslos-
ningar som kan drivas utan tilliggsfinansiering. Kan kostnaderna sinkas f6r e-handels-

16sningarna kan detta dock komma att dndras.

49



FRAMTIDA E-HANDEL

Kommunernas och landstingens upphandlingar av dagligvaror sker till en ganska stor
del i form av elektronisk upphandling frin grossister enligt en standard som utvecklats
f6r kommunsektorn. Det ror sig mestadels om veckoinkép som ér storre dn de storre
privathushallen. Logistiken samordnas av grossisterna med distributionen till affirer-
na. Elektroniska avrop sker pi befintliga ramavtal. En mycket exakt redovisning skapas
automatiskt hos koparna, vilket krivs av den kommunala redovisningen. Hushallen har
naturligtvis inte detta problem. E-handelslosningarna borde dirfér kunna viixa pa hus-
héllsmarknaden, kanske stimulerade av att allt fler leverantérer lir sig e-handeln och
kopplas upp till de kommunala upphandlingarna. Darfér kan den kommunala e-han-
deln fa positiva bieffekter pa hushallens e-handel.

Arbetsgruppen rekommenderar att praktiska, aktionsforskningsstodda utvecklingspro-
jekt kommer till stind for att snabba pa utvecklingen av en miljomedveten, resurssnal
e-handel av dagligvaror. De kan inriktas p4 att skapa en "rorligare” e-handel med bittre
information mellan butiker och kunder, en ¢kad anpassning mot kundernas ultima-
ta behov vid marknadsforindringar samt nya allianser och kunskapséverforing mellan

livsmedelsbutikerna och nya regionala och/eller innovativa leverantorer.

Kommunernas roll som komplement i e-handelssammanhang ir viktig. Hushallen

ensamma kan inte utgéra de volymer som krivs for att e-handel blir I6nsam.

Erfarenheterna av dessa satsningar bor tas till vara, dessa kan senare ligga till grund for
nya satsningar, nya regler och styrmedel men dven ge stod for en 6kad miljé och energi-
nytta med e-handel med dagligvaror.

En total 6versyn bor goras som kan vara ett bra faktaunderlag nir e-handel drar iging

anyo!
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Framtida handel
— utveckling inom e-handel med dagligvaror

Denna rapport redovisar sammanstéllningar av viktiga e-han-
delsverksamheter och erfarenheter i Norden och norra Europa.
Arbetet med att ta fram rapporten initierades som ett projekt
inom dialogen Framtida Handel.

Framtida handel 4r en helt ny typ av samverkan mellan f6retag,
kommuner, regioner och regeringen med syfte att astadkomma
en héllbar utveckling av handeln med dagligvaror. Malet dr att
minska miljopaverkan i alla led. Akt6rerna har tillsammans
utformat mal att arbeta mot samt triffat en 6verenskommelse
om att vidta ett antal konkreta atgirder.

I Framtida handel ingér aktorer fran flera delar av daglig-
varukedjan; producenter, handel och transportorer. Ett antal
myndigheter deltar pa regeringens uppdrag i arbetet med att
genomfora regeringens ataganden i Framtida handel.

Lis mer pd www.framtidahandel.se

VINNOVA é&r en statlig myndighet
med uppgift att framja hallbar tillvaxt
genom utveckling av effektiva innovationssystem
och finansiering av behovsmotiverad forskning.

VERKET FOR INNOVATIONSSYSTEM — SWEDISH GOVERNMENTAL AGENCY FOR INNOVATION SYSTEMS

VINNOVA, SE-101 58 Stockholm Bes¢k/Office: Master Samuelsgatan 56
Tel: +46 (0)8 473 3000 Fax: +46 (0)8 473 3005
VINNOVA@VINNOVA.S€  WWW.VINNOVA.S€
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