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Leveransalternativ f6r e-handel med dagligvaror

Abstract: In order to attain sustainability for the industry, the inhabitants and the environment,
it is important to study city goods transportation systems. Reasons for focusing on e-grocery
(groceries shopped over the Internet) are that the last link of the grocery supply chain, i.e. the
goods flow from retailer to household is an uninvestigated field, and also that there is a presumed
potential for co-ordination benefits in the distribution system for groceries.

The main purpose of this report is to identify realistic delivery alternatives for e-grocery, given
the present conditions on the Swedish market. The term realistic refers to the delivery
alternatives’ potential for becoming profitable as well as to their ability to meet the customers’
demands and preferences regarding the service characteristics of delivery alternatives for e-
grocery.

This report presents the results from four different studies that have been carried out in order to
fulfil the main purpose. In the first study, information on implemented and planned distribution
solutions in present e-grocery businesses was acquired through a series of interviews with
representatives from both logistics companies and grocery chains. In the second study, by means
of a routing and scheduling tool, a few typical cases of delivery alternatives were evaluated
regarding potential for profitability. In the third study, an overview of delivery alternatives
illustrated in scientific journals and research reports was done. Finally, in the forth study,
experienced web customers’ valuation of different delivery alternatives was examined by means
of focus groups and a web survey.

On the basis of the results from the four studies, the delivery alternatives that are considered
realistic on the Swedish market for e-grocery are presented.

Keywords: e-commerce, retailing, groceries, delivery alternatives, efficiency, consumer study
JEL-code: O33, D19

Handelshogskolan vid Géteborgs universitet

Foretagsekonomiska institutionen

Box 610, 405 30 Géteborg

Elisabeth Karlsson, tel. 031-773 1531, e-post: elisabeth.karlsson@handels.gu.se
Peter Rosén, tel. 031-773 4487, e-post: petet.rosen@handels.gu.se






INNEHALLSFORTECKNING

1 INTRODULKTION..uuuueeceeeeeeeeeeseesssssessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 1
BAKGRUND .ottt ettt e et e e et taee e ettt e s et aae s e eaaaesesaaaeseeanneseeeannes 1

Y FTE ettt et e e e e et e e e et e e e —a et —— e et ea———aaaa——_ 5

METOD ..ottt e ettt e et tae s e eaae s e ebas s e s b s s eaaaseeesananes 5
AVGRANSNINGAR ...ttt e e et e e e e ee e e e e e e e e e e e e e e e eeaaeeeraneeeenenans 6
DISPOSITION ....uuiiiiteee ettt ettt e ettt e ettt e ettt e e esaaeeesaaassesaasssssaaneessaneesssnnseessnnnnes 7

2  EXPLORATIV FORSTUDIE 9
ANTAGANDEN OM KONSUMENTERS PREFERENSER .....uuuuiiiiteiiiiiiiieeeeeeeeeeemeneeeeseeeeenenns 9
KLASSIFICERING AV LEVERANSALTERNATIV c..uutiitiee ettt eeteeee e et eeeeaieeeesaneseenanns 11

HOIICVE QNS ..o et 11
ULIGMAINGSSTALLE. ... 12
AVRAMININGSSTALLE ... 14

TANKAR KRING BEPROVADE OCH OBEPROVADE LEVERANSALTERNATIV...ccuvevnnnenn... 14

3 UTVARDERING AV SVENSKA LEVERANSALTERNATIV....coveveeeeeeeeereeseesesses 17
4 LITTERATUROVERSIKT - LEVERANSALTERNATIV FOR E-HANDEL ...... 23
FAKTORER SOM PAVERKAR EFFEKTIVITETEN | HEMLEVERANSERNA......ccevvvveunnnnnn... 23
BEMANNAD ELLER OBEMANNAD MOTTAGNING? ..covvuieeeieeeeeiieieeeeeeeeeeresaieeeeseeeeenenns 24
LEVERANSKONCEPT MED OBEMANNAD MOTTAGNING ....cceuuettttieeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeees 26
SAMMANFATTNING .ottt et e et e e e e et e e e e et aeeeee e aaeeeaeaaeeaeaeeeaenaeeenanaeaenenaens 29

5  KONSUMENTUNDERSOKNING......ctceeereerersessensssesssssssessesssssssessessssssssnsanssssssensssans 31
UNDERSOKNINGSMETODER ....ueitiiiitetetee et e etee et e e eeesetee et eetaeseeeeeanesenneeesnaeennnaee 31
URVALET ettt ettt e e e e e e e e e teeeeeee s e e e e e aa e eaeeseeeeeaaenaaaeseeeeereansnaaaseeseenaans 31
RESULTAT FRAN FOKUSGRUPPUNDERSOKNINGEN .....tttteneeeetieeeeteeeeeeeeeeeeeneaeeeennnns 32
RESULTAT FRAN ENKATUNDERSOKNINGEN .....ceetttttutieeeeeeeeremunieeeeeeeeeresnnnaeesesseenenns 34
KONSUMENTERNAS KRAV PA LEVERANSALTERNATIVENS UTFORMNING ................... 37

6 SLUTSATSER OCH FORSLAG TILL FORTSATT FORSKNING ....cccoceeverveeeuens 39
SLUTSATSER .« ettt ettt e e et e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeenaeeeeaaeeenenanns 39

FORSLAG TILL FORTSATT FORSKNING .....cuuuueeeteeettttretieeeeeeeeeremnnaeeseseessesmnnaessssssesenns 41
REFERENSLIST A....eeeecieereeeetneeeeeccecseessssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssos 45
BILAGA 1: EXPLORATIV STUDIE .........cuceettteeeeeeeeeseeeseseersessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 47
BILAGA 2: FRAGEGUIDE FOR FOKUSGRUPPUNDERSOKNING......cccoeveeuereereenen 48

BILAGA 3: WEBBENKAT .....ccoeeeunernennennsnnesnssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassassons 51



FIGURFORTECKNING:

Figur 1: Dagligvaruhandelns forsomjningskedja.........coooeriiiiiiiiiiiiiseee et 6
Figur 2: Leveranskostnad per order (SEK) ........cooiiiiiiiiiei ettt sttt ensesnaesneens 20
Figur 3: Rangordning av [everanSalternativ...........cociiruirieiierieie ettt sttt et ee e ae et eneeas 34

TABELLFORTECKNING:

Tabell 1: Undersokta samarbeten handlare/distributor...........coviiiieieriiie e e 9
Tabell 2: Utvarderade 1eVeranSalterNatiV ...........ccoeeuieieieierieriere sttt ettt et st sttt ese et esse s eeesbeseeeneeneenes 17
Tabell 3: Konstanta parametrar i UtVATAEIINZEN........cccuervierieerrerreiteseesieesteesreetesseesseesseeseessesssesseesseessesssesssesseenns 17
Tabell 4: Ruttplaneringsscenarier for leveransalternativ 1 0Ch 2..........cccoovviviiiiiiiieciinecieceeeee e 18
Tabell 5: Sammanstallning av ruttplanerin@SreSUILAL ............ccveriiiciiiiieieeii ettt ebeeaeeaesene e 18
Tabell 6: Bakgrundsinformation om deltagare/respondenter i fokusgrupper och webbenkdt..............cccovveeieenennn. 32
Tabell 7: Olika leveranserbjudanden att ran@ordna ............c.cceeverciiiiierieniee e sene e 33
Tabell 8: Vardering av olika leveransalternativ (%0) .......cceecveeeereeriieieeeieeiesieeteereete st et eeaesaeseesreesesnnesnnees 35

Tabell 9: Respondenternas attityd till att medverka vid finansiering..........ccocoevveeeeierienieieee e 37



Introduktion

1 Introduktion

Vigtrafiken har 6kat 1 de svenska tdtorterna under flera decennier, med undantag av en kort
period i samband med den ekonomiska nedgéngen i borjan av 1990-talet (Lundberg 2001). Pé
manga orter har denna utveckling vallat besvirliga trafiksituationer. Detta géller framforallt i
Stockholm, men dven 1 Goteborg och i viss mén 1 Malmd. I dessa tre storstadsregioner har en
kontinuerlig befolkningstillstrdmning resulterat i dels en 6kad efterfrdgan pa varutransporter,
dels en kraftig 6kning av personbiltrafiken. Tréngsel och langa bilkder har blivit f6ljden av
denna utveckling.

Enligt en rapport frdn Vigverket berdknas personbilstrafiken 1 Gteborg dka med 27 % och
lastbilstrafiken med 40 % de nirmsta tio aren (Live 2001). I en SIKA-rapport om planering av
storstddernas transportsystem redovisas foljande oonskade konsekvenser av storstddernas
anstringda trafiksituation (Lundberg 2001):

»  begrinsad framkomlighet for sévil befolkning som néringsliv,

= forsdmrad livskvalitet till f61jd av buller, luftféroreningar och olyckor,

»  miljo- och trafiksdkerhetsproblem, samt

= kapacitetsbrister i transportsystemet, vilka kan hamma den ekonomiska tillvaxten.

Det ar saledes av stor vikt att studera stddernas varutransporter och dess olika
distributionssystem i syfte att skapa en hallbar situation for niringsliv, befolkning och miljé.

Bakgrund

I kombination med den pdgdende logistiska utvecklingen inom handel och industri, vilken
bl.a. leder till mindre och mer frekventa forsdndelser, utgor storstddernas befolkningstillvéxt
den avgorande kraft som driver den dynamiska efterfrdgan av varutransporter i stider. Ett
okat logistiskt medvetande inom handel och industri har, utdéver en dvergdng mot mindre och
mer frekventa forsdndelser, dven lett till att varutransporter i stider idag generellt sett ocksé
kannetecknas av mer ldngviga forsdndelser an tidigare, samt att allt tyngre och storre fordon
utfor transporterna. Utvecklingen mot mindre och mer frekventa forsidndelser dr ett uttryck for
en Okad medvetenhet om kapitalkostnad, resurssnal distribution (s.k. lean distribution),
kundservice och hoga kostnader for lokalhyra i centrala ligen. Okningen av mer lingviga
forsdndelser avspeglar de skalfordelar som finns i ménga logistiska aktiviteter och som tar sitt
uttryck 1 form av centralisering. Att ménga av stddernas varutransporter idag utfors av fordon
som &r bade storre och tyngre én tidigare, ér ett uttryck for en strdvan mot béttre produktivitet,
skapad av det konkurrenstryck som finns p4 marknaden for varutransporter. (Lindkvist och
Swahn 1998)

Ovan beskrivna logistiska trender gor att det blir allt viktigare att varuflodena samordnas' for
att darigenom skapa ett hogt resursutnyttjande av fordonen. Den kategori foretag som star for
en stor del av stddernas varutransporter dr de som distribuerar smasédndningar med egna bilar,
s.k. firmabilar® (Wetterwik, Henriksson et al. 1998). Fordonskategorin firmabilar har ocksa
visat sig ha ett lagt kapacitetsutnyttjande 1 flera studier (se exempelvis (Persson, Hultberger et
al. 1983) samt (NKTF 1983)). Lokala transporter direkt mellan avsédndare och mottagare utan

" Med samordning av varufldden avses hir samlastning av gods.
* Enligt Kristiansson, L & M. Pettersson (1996) distribuerar firmabilar 53 % av allt gods och stir for 94 % av
alla leveranser.



Leveransalternativ for e-handel med dagligvaror

terminalhantering utgdér 1 exempelvis Stockholm det storsta godsflodet (Stockholms
gatukontor 1992). Ur ett samhéllsekonomiskt perspektiv dr det irrationellt att flera
leverantorer startar sina transporter frdn samma omrade for att kora till och distribuera i
samma omrdden vid ungefdr samma tidpunkt och med lag fyllnadsgrad (Pettersson 1999). Ur
ett foretagsekonomiskt perspektiv kan emellertid ett sddant upplidgg vara rationellt, vilket
exempelvis ér fallet ndr chaufforen dven agerar siljare och utfor vissa servicefunktioner i
butiken (uppackning, prismérkning etc.).

Ett fordon som ingdr i ett samordnat transportsystem genomfdr i genomsnitt samma arbete
som 3,8 fordon som inte ingér i ett samordnat system (NKTF 1983). Det ar i1 gruppen foretag
med firmabilsdistribution som de stora forbéttringspotentialerna finns vid en samordning av
stddernas varutransporter. De foretag som har flest firmabilar tillhor branscherna parti- och
detaljhandeln. Det handlar da framforallt om industri- och byggvaror, livsmedel och andra
hushéllsvaror. Storst mojlighet till samordning har foretag inom partihandel med
hushéllsvaror, kontorsmaskiner och kontorsutrustning. Dessa foretag har 1ag fyllnadsgrad 1
sina firmabilar och de utnyttjas daligt 6ver tiden (Wetterwik, Henriksson et al. 1998). En
forklaring till den laga utnyttjandegraden &r att distributionen sker under formiddagarna och
for att hinna med att transportera ut varorna har man 6verkapacitet pa fordon.

Manga foretag i andra branscher har redan samordnat sina varufldden. Inom exempelvis
dagligvarubranschen har foretag som ICA och Coop samordnat sina varufléden frén
centrallager till butiker. Logistikforetag som Danzas ASG och Schenker genomfor
motsvarande samordning for en méngd andra foretag. Ytterligare ett exempel pd redan
samordnade varufloden dr distributionen av kldder till butiker i Sverige. Butikskedjorna
H&M, KappAhl, Dressman och inkdpsorganisationen Desam utnyttjar Green Cargo Road &
Logistics 16sning for distribution av kldder till butik. Fran foretagens centrallager 1 Stockholm
respektive Goteborg lastas kldderna i1 specialbyggda véxelflakscontainrar for transport till
butiker i hela landet. Transporten utférs av Rail Combi (ett dotterbolag till Green Cargo) dver
natten via tio kombiterminaler runt om i Sverige och sedan ut till butikerna med lastbil
morgonen efter det att bestillningen gjorts. Denna 16sning svarar for cirka 25 % av alla
konfektionstransporter i Sverige (Anonymous 2001).

Ovan ndmnda exempel pd samordning av varufléden har initierats och genomforts av nagon
av varuflddets aktorer, sdsom grossist eller speditor. I andra sammanhang har initiativet
kommit frén annat héll. Detta géller exempelvis vid de férsok som har gjorts for att samordna
varufldden hos foretag som av olika anledningar’ distribuerar med egna fordon. Ett flertal
olika forsok har gjorts for att driva pd en utveckling mot 6kad samordning av dven dessa
varufloden. Det har da varit frigan om offentliga initiativ. Exempelvis har generella forbud att
kora 1 innerstdder inforts, diar endast utvalda aktorer med tillstdnd undantagits forbudet. Andra
exempel ér inforandet av miljozoner®, vilka till viss del har frimjat utvecklingen mot en hogre
grad av samordning av varudistributionen i stiderna. Wetterwik et al. (1998) konstaterar att
firmabilsaktorerna till f6ljd av miljozonerna antingen tvingats till nyinvesteringar i
miljoklassade fordon eller till att anlita transportdrer och samordna distributionen. Ndmnda
exempel bygger pd att réttsliga styrmedel tilldimpas av kommuner for att tvinga fram en
samordning av varudistributionen i stider.

Foretag i konkurrenskénsliga branscher, framforallt inom parti- och detaljhandel, strivar enligt Wetterwik et
al. (1998) efter att vara oberoende av andra aktorer eftersom ett beroende antas minska flexibiliteten gentemot
kund och dirmed konkurrenskraften.

* I Sverige har detta gjorts i Stockholm, Goteborg och Malmé.
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I hollindska Maastricht har det gjorts forsok med citydistributionsterminaler pd direktiv av
den hollidndska staten. Forsoket, som subventionerades av kommunen, baserades pd en
cityterminal med monopol pa distribution i stadskdrnan mellan 12:00-18:00. Tva transportdrer
stod for distributionen under denna tidsperiod da det i dvrigt rddde trafikforbud. Vidare fick
inleveranserna till cityterminal ske i filer avsedda for kollektivtrafik. Forsoket blev inte
framgingsrikt bl. a. beroende pa att farre foretag dn berdknat deltog. Liknande forsok har
dven gjorts 1 Utrecht. Forklaringar till den uteblivna framgingen kan vara att potentialen for
distributionsvolymen var for liten for att cityterminalen skulle kunna béra sina kostnader; att
det redan forekommer en samordning av distributionen i minga foretag; samt att foretagen
inte vill att deras leveranser transporteras tillsammans med konkurrenternas. Vidare
undantogs vissa frekventa varugrupper, sdsom livsmedel, fran forbudet. Det tidsbegridnsade
distributionsforbudet gav ockséa foretagen mojlighet att fordndra sitt distributionsmonster och
distribuera med egen bil under de tider da det var tillatet. Forsoken i bada Maastricht och
Utrecht byggde pa offentliga initiativ dir man forsokte tvinga fram en samordning genom
forbud att distribuera med egen bli under vissa tider pd dagen i kombination med att en
cityterminal 6ppen for alla etablerades. For en sammanfattande beskrivning av de hollandska
forsoken hanvisas lsaren till Pettersson (1999)°.

Aven i Sverige har liknande forsok gjorts. Projektet “Miljdprojekt varudistribution”
paborjades 1991 och syftade till att genom frivillig samordning av livsmedelsdistributionen
minska antalet fordon i ett omrade 1 Goteborgs innerstad (Linnéstaden). I forsoket tillimpades
saledes inga rittsliga styrmedel som i de holldndska exemplen. I en forstudie till det svenska
forsoket konstaterades att leverantdrer med egen distribution stod for en avsevért storre andel
av antalet leveranser 4n vad grossisterna (exempelvis Dagab och ICA) gjorde. Leverantorer
med egen distribution stod for 94 % av antalet leveranser till livsmedelbutikerna i
Linnéomradet och for 54 % av varorna. Grossisterna stod salunda for 6 % av antalet
leveranser och for 46 % av varorna. Grossisterna har med andra ord redan en samordnad
transportlosning for olika varuslag fran méanga leverantorer till butikerna. Malgruppen for
projektet var dérfor i forsta hand leverantérer med egen distribution dd det &r bland dessa som
den stora samordningspotentialen finns. (Pettersson 1999)

En kartldggning av omradet Linnéstaden gav vid handen att det fanns ett flertal servicebutiker
och livsmedelsbutiker i varierande storlek. Livsmedelsbutikerna hade flest leverantdrer och
flest leveranser per vecka. En mindre andel av livsmedelsbutikernas gods bestdlldes fran
grossister jamfort med servicebutikerna, varpd de genererade fler transporter. Det mest
frekventa varuslaget var farskvaror dér brod stod for 40 % av antalet transporter. Grossister
och leverantorer stod for livsmedelsdistributionen. Leverantdrerna stod for den klart storsta
andelen av transporterna. Grossisternas varor dr redan samordnade och inkluderades dérfor
inte 1 forsoket. Samordningen av distributionen inriktades 1 stillet pa livsmedelsleverantorer
med egen distribution. Dessa foretag levererar var for sig till flera mottagare och utgjorde
darfor en potential for samordning. (Pettersson 1999)

I projektet undersoktes dven aktorernas® intresse av en samordning och mdjlighet att skapa en
samordning. Kommunen och transportdrerna hade det storsta intresset av en samordning.
Leverantorerna, dvs. de aktdrer som har den storsta mojligheten att skapa en samordning,
upplevde en allt for stor osdkerhet och for liten nytta av en samordning for att sjilva ta
initiativet till och genomfora en sddan. Forsoket startades genom att en styrgrupp bestaende
av Goteborgs Trafikkontor, Volvo Lastvagnar AB och forskarna Lena Kristiansson och Mona

> I denna beskrivning refereras till van Duin, J H R (1996).
¢ Kommun, butiksforestandare, leverantérer och transportorer.
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Pettersson. Styrgruppen utsdg den transportér (bland tre kandidater) som skulle utarbeta
konceptet for en samordnad distribution och marknadsfora det. Samdistributionen startade
1996 och tanken var att den skulle borja i begrinsad omfattning for att sedan utdkas med fler
leverantdrer.

I forsoket medverkade som flest fyra leverantorer och det avbrots 1998 pa grund av for fa
medverkande leverantorer. En forklaring till att s& {4 leverantorer valde att medverka ér att det
forutsatte att kop/forsédljning av varan och transporttjansten maste separeras. Det &r ju, som
redan papekats, vanligt att chaufforen dven agerar siljare och utfor vissa servicefunktioner
(uppackning och prismérkning etc.). Dessa arbetsuppgifter [imnar man inte girna Gver till en
oberoende distributor. (Pettersson 1999)

Det kan sdledes konstateras att varudistribution i stdder har undersokts och analyserats 1 ett
flertal studier, bade i Sverige och utomlands. De refererade undersdkningarna har emellertid i
stort sett uteslutande fokuserat pa varufloden mellan foretag, sdsom exempelvis mellan
grossister och detaljister. Resultaten av dessa studiers analyser har bl.a. blivit att det finns en
stor samordningspotential eftersom en stor andel av stadens varufléden utgérs av lokala
transporter direkt mellan avsidndare och mottagare utan mellanliggande och samordnande
terminalhantering. Det finns dven en ritt s& god uppfattning om varfor vissa varufléden
hanteras pa ett ineffektivt sdtt ur ett samhélleligt perspektiv, och erfarenheter finns frén ett
flertal experiment dir samordning har forsokts uppnas genom offentliga initiativ.

Vi vet sdledes ganska vidl varfor det for vissa varufloden dr svart att fa till stdnd en
samordning och vilka effekter som olika typer av samordningsfrimjande &atgédrder har.
Exempelvis har vi konstaterat att inforandet av miljozoner framjat utvecklingen mot en hogre
grad av samordning av varudistributionen i stiderna, medan inforandet av trafikforbud
kombinerat med monopol for vissa transportorer visat sig var mindre effektiva styrmedel. Vi
vet ocksa att det 1 vissa konkurrensutsatta branscher inom framforallt parti- och detaljhandel
finns en avog instdllning till samordning bl. a. beroende pd en uppfattning att detta skulle
minska flexibiliteten gentemot kund. I dessa branscher har man ocksd ofta mycket svart att
tanka sig att konkurrerande foretags varor samdistribueras med de egna. Andra forhdllanden
som skapar svarigheter for att fa till stand samordnad distribution ar nédr chaufféren har andra
uppgifter én att enbart transportera varor till butiker. Kristiansson och Pettersson (1996) talar
om den “’sdljande chaufforen”, dvs. nér chaufforen star for bl.a. prismarkning och uppackning
av varor.

I andra vél s& konkurrensutsatta branscher vet vi ocksa att det finns en trend mot att lata
konkurrensneutrala aktorer, sdsom tredjepartslogistiker, ta over distributionen i syfte att fa
tillgdng till kostnadseffektiva distributionssystem och didrmed stirka konkurrenskraften.
Argumentet for att lata en tredje part utfora distributionen &r att de kan skapa en hogre
kostnadseffektivitet just beroende pa den stérre volym som en samordning medfor (Rosén
1999). Begrepp som “co-opetition”’ (Nalebuff och Brandenburger 1996) har utvecklats for att
beskriva situationer diar konkurrerande foretag eller varumirken samarbetar pd vissa omraden
men inte pd andra. Exempel pa omraden dir samarbeten etablerats dr produktutveckling,
inkdp och just varudistribution.

Vid en analys av stadens varudistribution &r det viktigt att hela varuflodet inkluderas, dvs.
aven det sista delflodet frin butik hem till konsumenterna. Det storsta varuflodet frn butik till

7 En sammansittning av de engelska orden “cooperation” och “competition”.
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hushall dr normalt dagligvaror, savél sett till volym som till frekvens. Denna del av flodet &r
sillan representerat i de studier som behandlar varudistribution i stdder. Enligt en
undersokning av visterdsarnas resvanor i samband med inkop av dagligvaror framkom att
omkring 55 % av de tillfrdgade anvinder bilen som fardmedel och att i 70 % av fallen var
inkOpsresan det huvudsakliga syftet med att ge sig ut (Forslund 2001).

I Sverige pagédr och planeras en omfattande utbyggnad av extern handel, vilket innebér att
kopcentra byggs upp utanfor stdderna. 1 en rapport frdn SNF (Svenska
Naturskyddsforeningen) framgar att 36 kommuner har angivit att man planerar en utbyggnad
av extern handel med dagligvaror (Forsmark 2002). Etableringar av externa kdpcentra leder
till fordndrat inkops- och resmonster, vilket bl.a. medfor ett dkat resande i samband med
inkdp, samt forsdmrad tillgénglighet for hushall utan tillgang till bil. Svensson (1998)
studerade fOridndringar 1 hushéllens inkOopsmoénster 1 samband med att externhandel
etablerades 1 LinkOping. Externhandeln tog ca en tredjedel av dagligvaruinkdpen och
bilresorna for inkdp av dagligvaror inom Linkopings titortsbebyggelse 6kade med 450 000
mil per ar (50 %) till f6ljd av etableringen (Svensson 1998).

En faktor som kan komma att paverka den framtida trafiksituationen i framfor allt
storstdderna dr e-handeln. E-handeln befinner sig fortfarande 1 ett tidigt skede och det ar svart
att forutse den framtida volymutvecklingen. Idag utgdr e-handeln endast omkring tvd procent
av detaljhandelns totala omsittning i Sverige, men pd ldng sikt kan e-handeln komma att
uppgé till ansenliga volymer, vilket gor att ett ifrdgasittande och utvecklande av dagens
distributionslosningar &r av stort intresse for att finna ekonomiskt bérkraftiga och
miljomadssigt hallbara distributionssystem for varutransporter i stiader.

Avsaknaden av svenska studier som inkluderar varuflodet fran butik till hushall, samt den
formodade potential betrdffande samordningsvinster som finns inom dagligvarudistribution ar
anledningen till att denna studie fokuseras pé att undersoka mojliga distributionslésningar for
e-handel med dagligvaror.

Syfte

Studiens huvudsyfte ér att identifiera leveransalternativ for e-handel med dagligvaror vilka
dels har potential for att nd kostnadstickning, dels tillfredstiller konsumenternas preferenser
och krav. Huvudsyftet har brutits ned i tre delsyften:

1. att kartlagga de leveransalternativ som praktiserats 1 Sverige, samt att bedoma dessa
alternativs potential att nd kostnadstackning;

2. att identifiera 6vriga leveransalternativ som gar att finna i litteraturen; samt

3. att undersoka konsumenternas preferenser och krav betriffande leveransalternativens
utformning.

Metod

Denna rapport dr en sammanstéllning av resultaten fran fyra delstudier. Den forsta delstudien
ar en explorativ studie, baserad pa personliga intervjuer, som i forsta hand syftar till att
inhdmta information och kunskap om de leveransalternativ som praktiserats i1 Sverige
(delsyfte 1). I delstudie tva utvirderas vilken potential ett par typfall av leveransalternativ som
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praktiserats 1 Sverige har att na kostnadstickning (delsyfte 1). Denna utvérdering gors med
hjilp av ett ruttplaneringsverktyg. Den tredje delstudien bestar av en litteraturstudie dir olika
leveransalternativ identifieras (delsyfte 2). Slutligen, 1 delstudie fyra, undersoks dels
konsumenternas preferenser och krav pd hur leveransalternativen bor vara utformade, dels
konsumenternas betalningsvilja for olika servicenivéer (delsyfte 3). Resultaten i delstudie fyra
bygger pa fokusgrupps- och webbenkdtundersokningar. Utifran delstudiernas resultat dras
slutsatser kring vilka av de forekommande leveransalternativen som kan utgora realistiska
alternativ.

De fyra delstudierna har alltsd genomforts med hjilp av foljande metoder:

1. Explorativ studie
- Personliga intervjuer

2. Utvérdering
- Ruttplaneringsverktyg

3. Litteraturdversikt
- Bibliografianalys

4. Konsumentundersokning
- Fokusgrupper
- Webbenkat

En mer ingdende beskrivning av respektive metod och tillvigagéngssitt aterfinns 1 samband
med att de olika delstudierna presenteras senare i rapporten.

Avgransningar

Det skuggade omréadet i nedanstdende figur illustrerar den del av dagligvaruhandelns
forsorjningskedja som primidrt fokuseras 1 rapporten. Pilarna illustrerar de olika
transportfloden som kan forekomma mellan aktorerna. Det ér sdledes transportflodet mellan
Internethandlare (traditionell butik med e-handel eller distributionscentral) och konsument
som fokuseras. Detta flode kan utgdras av att antingen distributdren eller Internetbutiken
ombesdrjer transporten till den plats konsumenten Onskar, eller att konsumenten sjdlv hamtar
varorna vid Internetbutikens avhdmtningsstéllen.

Traditionell
» butik utan
e-handel

Traditionell
Grossist butik med |
e-handel <

B

Distribu-
P tionscentral

Producent Konsument

Figur 1: Dagligvaruhandelns forsérjningskedja



Introduktion

Vid utvdrderingen av olika leveransalternativs mojligheter att nd kostnadstackning kommer
saledes endast de kostnader som uppstir i leveransverksamheten att beaktas. De olika
leveransalternativens kostnadsméssiga effekter pd exempelvis plockningsverksamheten
kommer darfor inte att inkluderas. Denna avgransning kan komma att leda till missvisande
kalkylresultat for vissa alternativ. Exempelvis paverkas effektiviteten i plockningen av graden
av automation samtidigt som en hdg automatiseringsgrad vanligtvis krdver relativt sma
variationer 1 efterfrigan for att kapacitetsutnyttjandet skall bli hogt. Eftersom vissa
leveransalternativs utformning ger béttre mojligheter till en utjdmning av efterfrdgan
(leveransbehoven) over dygnet kommer vi sannolikt att underskatta dessa alternativs
mojligheter till implementering.

Disposition

I kapitel tva redovisas tillvigagéngssétt och resultat for den explorativa studien. Hér
presenteras bland annat de leveransalternativ som de vid studiens genomforande verksamma
Internetbutiker erbjod sina kunder samt vilka alternativa uppldgg som diskuterats.

Kapitel tre redovisar resultat fran utvirderingen av de 1 Sverige praktiserade
leveransalternativen och deras mdjlighet att nd kostnadstdckning. Héir diskuteras dven andra
leveransalternativs mojligheter med avseende pé kostnadstackning.

I kapitel fyra sammanstélls de artiklar och forskningsresultat som berdr omradet
leveransalternativ for e-handel med dagligvaror. Hér presenteras de leveransalternativ som
framkommit i litteraturen for e-handel med dagligvaror.

I kapitel fem presenteras resultaten frdn de tvd konsumentundersdkningar som genomforts.
Inledningsvis redogdr vi for tillvigagingssitt och resultat for fokusgruppundersdokningen,
dérefter tillvigagangssitt och resultat for enkdtunders6kningen. Avslutningsvis i kapitlet
kopplas resultaten fran de bada konsumentundersdkningarna samman. Detta kapitel avslutas
med att presentera vilka leveransalternativ som efterfragas av konsumenterna.

I kapitel sex aterfinns slutsatser kring vad som kommit fram i projektets fyra delstudier. De
leveransalternativ som &r realistiska ur ett distributionsméssigt perspektiv och samtidigt
tillfredsstéller konsumenternas krav presenteras. Kapitlet avslutas med forslag till fortsatt
forskning inom omrédet.
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2 Explorativ forstudie

Forstudien genomfordes med hjdlp av personliga intervjuer dir syftet var att kartligga
utbudssidan  (dagligvaruaktérer och distributorer) for att beskriva dels deras
distributionsmaissiga erfarenheter av egna e-handelsinitiativ, dels deras visioner om framtida
mojliga distributionsldsningar. Erfarenheter och visioner rorande leveransalternativ fokuseras.

Av tabellen nedan framgar vilka samarbeten mellan dagligvaruhandlare och distributér som
ingick i den explorativa studien. De parter som intervjuades 4r dtergivna med kursiverad text®.

Tabell 1: Undersékta samarbeten handlare/distributor’

Centralt initierade Internetbutiker ~ Dagligvarublock  Distributdr

Express Food KF Real Logistics

Matomera Bergendahls Posten OLC, Schenker BTL
Spar, Willy:s, Billhills Axfood Real Logistics

Inget centralt initiativ ICA Lokala 16sningar

Antaganden om konsumenters preferenser

En stor utmaning for distributdrer av dagligvaror som handlas via Internet &ar att
godsmottagaren dr en konsument, och inte den professionelle godsmottagare aktérerna pa
marknaden &r vana vid. Det dr en helt annan sak att leverera gods till foretag &én till
konsumenters bostiader. For det forsta ér tidsfonstren ofta kortare vid leveranser hem till
konsumenter jaimfort med leveranser till foretag, vilket gor det svarare for distributoren att
skapa effektiva rutter'’. For det andra utgors dagligvarudistribution till konsument i regel av
relativt 1agvirdiga produkter som ska spridas till ett stort antal adresser, vilket ytterligare
forsvarar mojligheten att uppna effektivitet i distributionen. For det tredje stélls det hdgre krav
pa chaufforerna vid hemleveranser, bade vad giller upptrddande och utseende, da de kliver in
1 konsumentens privata sfar och da en stor del av ordervérdet utgors av livsmedel. Det senare
kravet forstarks av att konsumenten inte ser distributdren som ett separat foretag utan som
Internetbutikens forldngda arm. Det dr inte Internetbutikens egen personal som méter kunden,
utan det gor dennes distributor. Detta leder givetvis till att dagligvaruhandeln stéller extra
hoga krav betrdffande leveransprestationen.

Den allminna uppfattningen bland aktorerna pd marknaden dr att majoriteten av de som
handlar sina dagligvaror via Internet dr rationella, dubbelarbetande par med barn som genom
att handla pa detta sitt vill spara tid. Dagligvaruinkdp via Internet dr en planerad aktivitet, dar
order ofta ldggs flera dagar fore Onskad leveransdag, enligt respondenterna. Den rationelle
konsumenten sétter t.ex. upp den inkOpslista som skapats pa Internetbutikens hemsida pa
kylskapet och prickar av de varor som tagit slut. Detta innebér ocksa att konsumenten handlar
mindre pa impuls och permanentar sitt beteende. Vidare uppfattas dven Internetkunderna som
priskdnsliga. En allmédn uppfattning 4r att vi svenskar inte dr vana att betala for service.

¥ Se Bilaga 1 for information om vilka personer som intervjuats samt de Gvergripande fragestillningar som
diskuterats vid intervjuerna.

 Under 2001 stingdes ExpressFood, Matomera, Hemkop (tidigare Spar), Willy:s och Billhills sina
Internetbutiker. I november samma é&r 6ppnade ICA en centralt initierad Internetbutik i Stockholm.

' Har rader ett uppenbart motsatsforhallande i det att distributéren vill ha sa langa tidsfonster som méjligt for att
kunna ruttplanera pé ett effektivt sitt, medan konsumenterna vill ha sa korta tidsfonster som mojligt for att
minimera sin tidsméissiga bundenhet i samband med mottagningen.
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Konsumenterna gillar inte avgifter pa service och man har inte riktig klart for sig att det &r
nagon annan som ska ha betalt for att géra det man tidigare gjorde sjélv, dvs. plocka, packa
och leverera varorna. En forutséttning for att man ska vara beredd att betala for sddan service
ar att man virdesétter sin egen fritid.

Ett nyckelord nir man reflekterar G6ver olika leveransalternativ dr bekvamlighet.
Bekvédmlighet for en konsument kan vara att fi dagligvarorna levererade hela végen till
ytterdorren, om mojligt 4nda in 1 koket. Bekvdmlighet for en annan konsument kan vara att fa
dagligvarorna levererade till ett utlimningsstdlle dar de kan hidmta varorna vid den tidpunkt
som passar just den dagen. Bekviamlighet har alltsd olika innebord for olika konsumenter.
Respondenternas uppfattning dr emellertid att majoriteten av Internetkonsumenterna upplever
att en hemleverans till dorren ar bekvdmare dn en leverans till ett utlimningsstille. De flesta
Internetkunder kommer darfor att vilja ha hemleverans som leveransalternativ. Majoriteten av
kunderna vill ha sina hemleveranser pa kvéllen nir man & hemma och kan ta emot varorna.
Distributionsméssigt dr detta en bra tid pa dygnet eftersom problemet med trangsel pd vigarna
inte dr si stort da. Svarare dr det med foretagskunderna som vill ha sina leveranser pa
formiddagen.

En genomsnittlig Internetorder bestar av en hogre andel farskvaror dn ett genomsnittligt ink&p
1 en traditionell butik enligt dagligvaruhandelns representanter i studien. Detta resultat skiljer
sig fran resultaten fran ett flertal tidiga konsumentundersokningar dér den potentiella
Internetkunden sade sig vara villig att kopa toalettpapper, kolonialvaror och standardiserade
produkter av vilkédnda mirken, men inte farskvaror sdsom gronsaker, frukt och kott. Detta
forhallande tyder pé att den bild som potentiella Internetkunder har av vilka varor de tror sig
komma att kdpa via Internet inte Overensstimmer med det verkliga inkopsbeteendet pé
Internet. Denna erfarenhet leder till hogre krav pd distributionslosningarna dé leveranser av
farskvaror ér kringgirdade av fler begriansningar dn exempelvis kolonialvaror.

Vid tiden for studien betalade alla kunder en och samma leveransavgift for att fa sina varor
hemlevererade. I framtiden kan man tdnka sig att konsumenten far betala olika avgift for olika
servicenivd, dvs. en utifrdn servicenivdn differentierad avgift. Konsumenter som vill ha hog
leveransprecision och stora valmojligheter vad giller hemleveranser far da betala en hogre
avgift &n konsumenter som accepterar ett lingre leveranstidsfonster eller som accepterar att i
leverans under ett fast tidsintervall en viss veckodag. Genom att exempelvis begrinsa antalet
leveransdagar inom vissa geografiska omraden'' kan distributéren styra vilka dagar i veckan
som olika omrdden ska fa leveranser och dirmed mdjliggdra en mer rationell anvindning av
distributionsfordonen. Distributionsfordonens fyllnadsgrad okar och transportstricka per
order minskar, vilket resulterar i minskade leveranskostnad per order. Enligt nigra av
distributorerna adr denna typ av uppligg en foOrutsdttning for att skapa lonsamhet i
verksamheten. Leverans pa vissa fasta dagar i veckan skulle ocksa mojliggora att
Internetbutiken kan erbjuda leveranser inom ett storre geografiskt omrdde. Dagens
Internethandelsinitiativ vad giller dagligvaror dr dnnu sé lange av lokal karaktér.

Ett annat exempel pé prisdifferentiering dr att erbjuda en lagre avgift till de kunder som kan
acceptera att fa leverans antingen i dag eller i morgon (beroende pa vilken dag som passar
handlare och distributor bist). Detta skulle leda till storre frihetsgrader i1 ruttplaneringen,
varpd leveranskostnaden kan reduceras. Denna mojlighet till kapacitetsutjimning kan dven
paverka plockningsverksamheten (skall order plockas i dag eller i morgon?) och diarmed

"' T USA bl.a. finns exempel pa foretag som begrinsat leveransservicen i vissa geografiska omraden till en viss
dag i veckan. Aven i Sverige har detta uppligg provats av bl.a. Matomera.
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kostnaden for denna. En lédngre ledtid mellan order och leverans gor att man kan planera
verksamheten 1 lagren béttre. Ytterligare forslag pé prisdifferentiering som framkommit under
intervjuerna &r att lata tidsfonstrets ldngd styra priset. Ju lingre tidsfonster kunden kan
acceptera desto ldgre blir avgiften. Ett sdtt som mojliggdér en 6kad servicenivad i1 form av
kortare tidsfonster vid hemleverans utan att 6ka kostnaderna ndmnvért &r att arbeta med
overlappande tidsfonster, dvs. att ett fordon kor i flera tidsfonster. Detta innebér att kunden
far ett tidsfonster pd exempelvis en timme samtidigt som distributéren far volymer per rutt
motsvarande ett tidsfonster pd exempelvis tre timmar. Vid overlappande tidsfonster kommer
inte antalet utlastningstillfallen att 6ka, vilket &r viktigt eftersom antal utlastningstillfdllen ar
kostnadsdrivande. Om man kan ta betalt for den Okade servicenivén skulle 16nsamheten
kunna paverkas positivt genom att arbeta pd detta sitt.

Flera av respondenterna tror inte att konsumenterna dr beredda att acceptera en begrinsad
valfrihet vad géller valbara leveransdagar och tidsfonster. Enligt en av distributérerna finns
det idag ingenting som tyder pa att konsumenterna accepterar inskridnkningar i valfriheten till
den reduktion av leveranskostnaden som kan erbjudas. De konsumentundersdkningar som
gjorts 1 branschen visar ocksa pa detta resultat. Det kan alltsd vara svart att differentiera
avgiften for mycket utan att férlora kunder. Konsumenterna ser leveransen som en integrerad
del av erbjudandet vid e-handel med dagligvaror och vill ha valmgjlighet bade vad géller tid
och plats for leverans samtidigt som man vill ha en 6kad servicenivd i form av kortare
tidsfonster. P4 samma géng &r det svart att fa kostnadstickning i en verksamhet som inte
begrinsar konsumentens valfrihet pd ett eller annat sétt.

Klassificering av leveransalternativ

Med utgangspunkt i det fysiska grénssnitt som uppstir mellan distributér och konsument kan
existerande leveransalternativ delas in i tre kategorier:

1. hemleverans
2. utlimningsstélle
3. avhidmtningsstille.

I fallet hemleverans sker leverans av varorna &nda fram till dorren till den leveransadress
kunden angivit vid bestdllning. Har overfors saledes aktiviteterna plockning, packning och
leverans till fullo frin konsumenten till handlaren/distributdren. Aven vid leverans till ett
utlimningsstille overfors dessa aktiviteter, om &n inte till fullo eftersom konsumenten fér
ombesorja transporten den sista strickan fran utlimningsstéllet till hemmet.
Avhamtningsstéille innebdr att endast aktiviteterna plockning och packning &verfors fran
konsumenten till handlaren/distributoren. Konsumenten kommer sjdlv till butiken eller
plocklagret dér bestillningarna sammanstills, for att hamta sina varor och sjélv ombesdrja
hela hemtransporten.

Hemleverans

Alla undersokta fall av e-handel med dagligvaruhandel erbjod vid studiens genomférande
leveransalternativ baserat pa hemleverans med bemannad mottagning. Leveransalternativet dr
utformat pa likartat sitt hos alla aktorer 4ven om variationer finns betrdffande tidsfonstrens
antal och langd.
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I ett av fallen pagick vid tiden for studien ett experiment dir olika bostadsomraden fick
leveranser olika dagar. Vartdera bostadsomrade var hénvisat till leverans en viss veckodag,
t.ex. omrade A kunde bara fd leveranser pad mandagar, omrade B pa tisdagar osv. Genom att
koncentrera bestdllningar inom ett visst bostadsomrdde till en dag per vecka kan
distributionen effektiviseras. Trots att volymen &nnu inte var s& hog hoppades man att
experimentet skulle visa att det gar att f& 16nsamhet i e-handel med dagligvaror, under
forutséttning att restriktioner liknande denna infors i leveransalternativet.

En av distributérerna uttryckte skepsis infor hemleveranser med bemannad mottagning'? till
konsumenter ver huvud taget, sdvél for dagligvaror som for andra typer av varor. Han trodde
att det skulle bli svért att nd l1onsamhet. Denna skepsis grundar sig i det egna foretagets daliga
erfarenheter av hemleveranser med bemannad mottagning till konsumenter. Med en
traffsdkerhet pa omkring 50 % innebar det att det vid hélften av alla leveransstopp inte fanns
nidgon hemma for att ta emot leveransen. Den laga traffsékerheten var bl. a. ett resultat av att
leveranserna utfordes oaviserade.

Samtliga respondenter betonade vikten av att uppna en ledande position pa marknaden for att
pa sé sitt kunna dra nytta av skalfordelar inom de olika aktiviteterna och dd framfor allt vad
giller leveranserna. Att uppnd en hog leveransdensitet, dvs. antal leveranspunkter inom ett
visst omréade, dr av mycket stor betydelse for att reducera leveranskostnaden per order. Med
okad forsdljningsvolym inom butikens upptagningsomrade foljer en okad geografisk téthet i
leveranserna vilket mojliggor en effektivare distribution.

En mgjlig och intressant utveckling av hemleveranser &dr att nd en 10sning baserad pd
obemannad mottagning. Med hjilp av en mottagningsfacilitet, som installeras i anslutning till
konsumenternas bostad, frikopplas konsument och distributor tidsméssigt fran varandra. Detta
innebér att varor kan levereras hem till konsumenten utan att ndgon 4r hemma och tar emot
leveransen. Ett exempel pa en mottagningsfacilitet 4r mottagningsboxen.

En mottagningsbox kan liknas vid ett lasbart kylskdp med olika temperaturzoner dir varorna
forvaras med bibehéllen kvalitet till dess att nigon tar hand om dem. Ett system med
mottagningsboxar skapar planeringsmadssigt bittre forutsittningar for distributéren att nd en
hogre effektivitet jaimfort med dagens system med bemannad mottagning. Anledningen till
detta &r att inget avtalat mote sker mellan distributér och konsument och att tidsfonstret for
leverans kan goras lingre tack vare att mottagningsboxarna ar tempererade. Detta medfor att
en Okad geografisk densitet blir mojlig. Dessutom ar det mer tidseffektivt for distributoren att
ldmna varorna i en mottagningsbox, utan interaktion med konsumenten.

Vid tiden for forstudien var det ingen av distributérerna som erbjod mottagningsbox som
leveransalternativ  for alla kunder. Diremot pégick viss forsoksverksamhet med
mottagningsboxar i Stockholmsregionen.

Utlimningsstille

Vid tiden for studien var det inte heller ndgon av aktdrerna som erbjod utlimningsstille som
leveransalternativ for dagligvaror. Diaremot hade samtliga distributorer ett mer eller mindre
omfattande nidtverk av utlimningsstillen for andra typer av paketforsdndelser till

'> Bemannad mottagning innebir att konsumenten maste vara hemma och ta emot varorna inom nagot av de
erbjudna tidsfonstren.
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privatpersoner. En forsvirande faktor ndr det giller dagligvaror dr att det kridvs kylda
forvaringsutrymmen. Dirmed kan oftast inte de redan existerande utlimningsstillena, t.ex.
postkontor, bensinstationer och servicebutiker anvindas. Aven om vissa utlimningsstillen har
kylda utrymmen s har de ofta en begrinsad golvyta att upplata for forvaring av dagligvaror
bestéllda via Internet.

I flera av intervjuerna poidngterades vikten av att utlimningsstillena dr flexibla
lokaliseringsméissigt och operationellt skalbara. Det méste vara mojligt att 6ppna eller flytta
ett utlimningsstille inom en relativt kort tidsperiod. P4 samma sétt maste det vara mojligt att
Oka eller minska volymen i den operativa verksamheten vid utlimningsstéllena 1 takt med
fordndringar 1 efterfrdgan.

Generellt sett kan de intervjuade distributérerna sdgas ha en stor tilltro till utlimningsstéllen
som en vag mot okad effektivitet for e-handel med dagligvaror. Man hade en uppfattning om
att konsumenterna upplever det som stressande att behdva sitta hemma under valt tidsfonster
for att invénta sin leverans.

Under forstudien kom vi i kontakt med olika typer av projekterade utlimningsstillen, sérskilt
utformade for utlimning av varor inhandlade via Internet. Dessa utlimningsstillen skulle
placeras nira in- och utfarter till stider dar ménga ménniskor passerar dagligen pa sin vég till
eller frdn arbetet. Utldmningsstéllen av denna typ skulle kunna utformas som McDonald’s
drive-in restauranger, dir konsumenten anméler sin ankomst och fér sin bestéllning vid
utlimningsluckan.

I en av de mer extrema visionerna om hur ett utlimningsstille skulle kunna se ut tinktes
konsumenten bli sittandes kvar i sin bil under forflyttning genom utlimningsstillet pa ett
rullband. Pa sin fird genom utldmningsstillet passeras olika stationer, dels for upphdmtning
av bestidllda varor, dels for inkdp av exempelvis snabbmat och kvillstidningar. En invindning
mot att denna typ av upphdmtningsstéllen skall bli verklighet dr den uppenbara risken for
kobildning som foreligger. En ofta angiven anledning till att handla via Internet dr just att
spara tid och att ersétta ett av distributdrerna antaget stressmoment, ndmligen att behova sitta
hemma och invénta leverans, med ett nytt stressmoment, att bli sittandes i1 kder vid
utlimningsstillet dr det tveksamt om konsumenterna kommer att acceptera. Ytterligare en
anledning till att handla via Internet som brukar ndmnas dr bekvamlighet, och fragan &r vad
konsumenterna tycker dr mest bekvidmt — att sitta hemma under tidsfonstret och invénta
leveransen eller att sjélv fa hamta och forsla hem varorna fran ett utlimningsstélle?

Vid tiden for studien fanns det entreprendrer som var i fird att bygga upp ett nit av
utldmningsstdllen med bra lokalisering och hog tidsmissig tillgédnglighet (bensinstationer,
servicebutiker etc.). Detta ndt av utlimningsstillen skulle erbjudas alla distributorer. Vid
diskussionerna med distributorerna framkom emellertid att de inte 4r intresserade av
gemensamma utldmningsstéllen, utan var och en ville ha sitt eget nét av utlimningsstéllen.

Viktiga krav pa utlimningsstillen dr som tidigare pétalats dr att de miste vara flexibla, bdde
lokaliserings- och volymmissigt. Det maste vara mojligt att oppna, stinga eller flytta ett
utlimningsstille inom en relativt kort tidsperiod. P4 samma sétt maste det vara mojligt att 6ka
eller minska volymen vid utlimningsstéllena i takt med fordndringar i efterfragan. I Belgien
har ett distributionssystem som bygger pa mobila utlimningsstillen tillimpats.
Utldmningsstéllena bestar av storre lastfordon som stills upp pé tio strategiskt placerade
parkeringsplatser dér pendlare stiller sina bilar. Konsumenterna hdmtar sina varor frdn dessa

13



Leveransalternativ for e-handel med dagligvaror

fordon ndr de byter fran pendeltag till egen bil. Det ses som en intressant idé men inga
liknande planer finns vad géller de svenska aktorerna.

Avhimtningsstille

Av de Internethandlare som ingick i forstudien erbjod samtliga avhdmtning som ett
leveransalternativ'’. Gemensamt for de alla var att man endast tog ut en avgift for plockning
och packning och ingen leveransavgift, vilket &r naturligt eftersom kunden sjdlv stir for
hemleveransen.

Tankar kring beprovade och obeprovade leveransalternativ

Vi kan konstatera att de hittillsvarande férsoken med e-handel med dagligvaror i Sverige klart
domineras av leveransalternativet hemleverans med bemannad mottagning. Ingen av
aktorerna erbjod vid tiden for forstudien sina kunder leveransalternativ baserad pad obemannad
mottagning eller utlimningsstillen. Samtliga representanter for distributdrerna i forstudien
anser emellertid att dessa alternativ dr intressanta, eftersom det genom en dkad geografisk
densitet skulle ga att uppna hogre effektivitet i distributionen. Det dr darfor av stort intresse
att undersoka hur konsumenterna stéller sig till dessa leveransalternativ.

I de distributionsuppldgg som hittills tillimpats for hemleveranser av dagligvaror har
konsumenten haft en stor valfrihet. Denne kan vilja att fi hemleverans mandag till fredag
inom flera olika tidsfonster per dag. Distributoren utgar fran de order med tillhérande
leveransadresser som kommit in en viss dag och skapar rutter utifrdn denna information. Det
ar saledes kundernas behov som styr verksamheten, dvs. genererar distributionsrutterna. Detta

kan jamforas med ett JIT-system'*.

Négra av fOrutsittningarna for att ett JIT-system ska fungera ar stabilitet och kontinuitet. Det
kravs bl. a. att kunderna har frekventa och nagorlunda jimna behov. Hur stimmer nu detta
overens med forutsdttningarna pa dagens marknad for hemleveranser av dagligvaror bestillda
via Internet? I de stdder som denna tjénst bjuds ut finns kunderna Gver ett relativt stort
geografiskt omrade och antalet kunder dr 1 dagsliget begrinsat. Detta innebér att
leveransdensiteten per geografiskt delomrade inte &r sirskilt hog samtidigt som kunderna
varierar dag for dag och didrmed ockséd distributionsrutterna. Vidare &dr inte behovet jimnt
fordelat over veckodagarna. Det réder saledes knappast ndgon stabilitet 1 de
planeringsméssiga forutsdttningarna. Att da erbjuda kunderna stor flexibilitet vad géller
leveransdag och tidsfonster torde leda till ett daligt resursutnyttjande och délig 16nsamhet.
Detta forklaras av att distributoren sannolikt maste arbeta med en relativt stor
kapacitetsbuffert i form av fordon och personal for att klara verksamheten pé ett for kunderna
tillfredsstéllande sitt. Délig 16nsamhet har ocksa angivits som forklaring till varféor ménga av
de hittillsvarande forsoken med hemleveranser av dagligvaror lagts ned.

For att skapa ett stabilt och ekonomiskt hallbart distributionsuppldgg for hemleveranser av
dagligvaror bestéllda via Internet dr en hypotes 1 var studie att det krdvs en storre anpassning

'3 Att tala om leveransalternativ i fallet avhdmtningsstille blir egentligen nigot missvisande, d4 det inte ar fraga
om nagon leverans. Serviceerbjudande ar kanske mer réttvisande, men i ett forsok att inte forvirra ldsaren
anvinds leveransalternativ dven for avhamtningsstélle.

" JIT = just-in-time
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till de distributionsméissiga forutsittningarna. Att kunna tillfredsstilla nuvarande volym med
en mindre resursinsats (personal och fordon) genom ett annat distributionsuppldgg antas vara
en fOrutsittning for att skapa uthéllighet i verksamheten. Vi ser framfor allt tva
l6sningsansatser, vilka torde leda till en storre stabilitet 1 de planeringsméssiga
forutsittningarna och dirmed till ett hogre resursutnyttjande i distributionssystemet. Den
forsta ansatsen bygger pd en satsning pad leveransalternativ baserade pd obemannad
mottagning, den andra bygger pd en begridnsning av konsumenternas valfrihet betrdffande
tidpunkt for hemleverans.

Den forsta 16sningsansatsen forutsétter att nagon aktor 1 kedjan — detaljist, distributor eller
konsument — dr villig att ta pa sig den utgift det innebér att investera i mottagningsfaciliteter.
Den andra 16sningsansatsen utgér fran ett antagande om att det inte &r mojligt att erbjuda
konsumenten en sa pass stor valfrihet som 1 dag, nimligen att kunna vélja hemleverans vilken
veckodag som helst och i1 ett av flera tidsfonster per dag. Ett mer distributionsanpassat
uppldgg vore att erbjuda kunder i olika geografiska zoner leveranser ndgon eller ndgra dagar 1
veckan och inom ett givet tidsfonster. Antal leveransdagar per vecka kan bestimmas av
orderdensiteten 1 respektive zon. Genom att inféra denna typ av begrinsning i
leveransalternativet kan man dven erbjuda leveranser inom ett storre geografiskt omrade. Vid
tiden for forstudien var det endast Matomera som hade provat denna vég, dven om de andra
dagligvaruhandlarna hade liknande tankar.

Nir det giller utformningen av dagens dominerande leveransalternativ, hemleverans med
bemannad mottagning, har aktorerna ett liknande uppldgg dir det sndvaste tidsfonstret for
leverans dr tvd timmar. Flera av respondenterna indikerade att ett inforande av olika
servicenivaer till olika leveransavgifter skulle kunna komma att inforas, for att pd sd vis
erbjuda kunderna ett mer differentierat tjansteutbud. I ett sddant uppldgg skulle den
priskdnslige konsumenten vélja ett serviceerbjudande med forhéllandevis 14g serviceniva till
en ldgre leveransavgift dn ursprungserbjudandet. Den ldgre servicenivan skulle kunna
innebdra att leverans endast erbjuds ett par dagar per vecka, eller att tidsfonstret for leverans
blir langre &n 1 ursprungserbjudandet. P4 motsvarande sitt skulle konsumenter med krav pa en
hog servicenivé erbjudas olika kundanpassade 16sningar till en hogre leveransavgift. Exempel
pa en sadan kundanpassad 16sning skulle kunna vara ett valdigt kort tidsfonster for leverans.

Frigan ir om de distributionsuppligg som diskuterats ovan ir realistiska. Ar kunderna
exempelvis intresserade av leveransalternativ som innebdr begransningar i valfriheten, eller
kan man ténka sig att ta pa sig en del av de investeringsutgifter som inférandet av obemannad
mottagning medfor? Flera av respondenterna i forstudien pétalade behovet av att undersoka
hur konsumenterna stiller sig till olika leveranserbjudanden. Nir de egna e-handelsinitiativen
drogs igang var det brattom och man gissade helt enkelt hur konsumenterna ville ha sina
leveranser utformade. Vi dterkommer till dessa dvervdganden och fragor i kapitel 5, dar vi
redovisar resultaten fran de konsumentundersokningar som genomforts inom projektet.

Vi har 1 detta kapitel redovisat de svenska erfarenheter som finns av e-handel med
dagligvaror. I nésta kapitel avser vi att med hjélp av ett ruttplaneringsverktyg utvérdera de
hittills vanligaste forekommande leveransalternativen for e-handel med dagligvaror, for att
dédrigenom beddma dess potential att nd kostnadstackning.
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3 Utvardering av svenska leveransalternativ

I syfte att utrona vilken potential de leveransalternativ som tillimpats i Sverige har att nd
kostnadstickning har tva typfall av leveransalternativ utvirderats. Bégge bygger pé
hemleverans med bemannad mottagning enligt Tabell 2.

Tabell 2: Utvirderade leveransalternativ

Fysiskt grinssnitt  Leveransdagar Tidsfonster
Leveransalternativ 1 Bemannat Mandag — Fredag  13-16, 17-19, 19-21
Leveransalternativ 2 Bemannat Mandag — Fredag  13-16, 18-21

Effektiviteten i leveransalternativ baserad pa hemleveranser paverkas av ett flertal faktorer,
exempelvis foljande: (Browne et al., 2001)

= Efterfragans storlek

= Kundernas geografiska spridning

» Tidsfonstrens ldngd

= Fysiskt grinssnitt (bemannad/obemannad)
= Trafik- och lossningsforhéllanden

Studier av den finska marknaden for hemleveranser av dagligvaror visar att effektiviteten i
hemleveranser ér starkt beroende av framfor allt forsdljning per ytenhet. Detta nyckeltal utgor
en approximation pd kundtéthet eller stopptithet och ju storre forsdljningen per ytenhet dr
desto lagre blir kostnaden for hemleveransen. Detta samband géller upp till en viss grans vid
vilken det genomsnittliga avstindet mellan tva leveransstopp blir sa kort att en ytterligare
minskning av detta avstdnd endast leder till en marginell minskning av kostnaden. (Yrjola
2001)

I vér utvirdering &r leveranskostnad per order det viktigaste prestationsmattet, men vi
kommer dven att analysera ett antal fysiska prestationsmétt. Dessa &r fordonens fyllnadsgrad,
antal leveranser per timme, antal korda kilometer per order och totalt resursbehov (mitt 1 antal
fordon och chaufforer). Det verktyg vi anvédnt vid utvdrderingen &r ruttplaneringssystemet
LogiX frdn DPS International. LogiX ar uppbyggt av ett antal moduler, varav en dr den
optimeringsmodul som anvénts i denna studie. Systemets dvergripande funktion &r att utifran
indata 1 form av kund-, order- och fordonsinformation berikna det mest ekonomiska
transportuppldgget. LogiX anvinder en kartdatabas for att generera fardplaner for respektive
rutt. Vid de ruttoptimeringar som genomforts i studien har detaljerade stadskartor anvénts. De
parametervirden, se Tabell 3, som anvénts vid optimeringarna dr hdmtade frin en av de
ledande distributdrerna for e-handel med dagligvaror i Sverige.

Tabell 3: Konstanta parametrar i utvdrderingen

Parameter Indata

Tid for lastning (distributionscentral) 30 minuter
Tid for lossning (distributionscentral) 15 minuter
Tid f6r lossning (kund) 7 minuter
Fordonskapacitet 12 m’
Fordonskostnad per timme 90 SEK

Arbetskostnad per timme (chauffor) 210 SEK
Minsta kortid mellan tva leveransstopp 2 minuter
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I arbetskostnaden per timme ingar tilligg for obekvam arbetstid i och med att vissa tidsfonster
ligger pa kvillstid. Minsta tid mellan tva leveransstopp definieras som den minsta tilldtna
transporttid mellan tva stopp. Utan denna parameterinstillning skulle en del geografiskt
ndrliggande leveranser, till foljd av begriansad detaljnivd i kartdatabasen, tolkas som ett
leveransstopp istéllet for flera och ddrmed givit ett missvisande resultat. Fordonsdata baseras
pé en litt lastbil med skép och kylaggregat, med en kapacitet pa cirka 12 m’, vilket motsvarar
ungefdr 15 genomsnittsorder.

De tva typfallen av leveransalternativ analyseras genom upprepade ruttplaneringar med ett
successivt 0kande antal order per dag, enligt Tabell 4.

Tabell 4: Ruttplaneringsscenarier for leveransalternativ 1 och 2

Scenario  Antal leveranser per dag

A 104
B 208
C 416

I vart basscenario (scenario A) utgar vi fran den volym som en av de storre aktérerna pa den
svenska marknaden for e-handel med dagligvaror hade i genomsnitt under den aktuella
tidsperioden'> (december 2001). I scenario B och C antas en fordubbling respektive
fyrdubbling av vérdet i basscenariot. Orderdata per leverans genererades genom ett
slumpméssigt urval som drogs ur en kunddatabas med 1 656 verkliga orderdata frén en
Internetbutik. For varje scenario gjordes tjugo ruttplaneringar baserade pd slumpmadssiga urval
av orderdata med olika slumptalsstringar. Medelvirde och standardavvikelse pa respektive
prestationsmatt berdknades per scenario. I Tabell 5 redovisas resultaten frdn dessa
berékningar.

Tabell 5: Sammanstdllning av ruttplaneringsresultat

Scenario
Prestationsmatt A B C
Mean Std | Mean Std | Mean  Std

Fordonens fyllnadsgrad (%)

Leveransalternativ 1 70,8 7,4 75,5 8,1 81,2 6,1

Leveransalternativ 2 72,1 10,0 | 75,4 8,5 86,5 59
Antal leveranser per timme

Leveransalternativ 1 3,1 0,24 3,4 0,18 3,6 0,12

Leveransalternativ 2 32 0,26 3,5 0,16 3,8 0,19
Antal korda kilometer per leverans

Leveransalternativ 1 8,2 0,94 7,0 0,68 6,1 0,39

Leveransalternativ 2 7,7 0,87 6,4 0,45 5,4 0,24
Totalt resursbehov (antal fordon)

Leveransalternativ 1 8,8 0,7 15,9 1,1 30,7 1,3

Leveransalternativ 2 9,1 0,8 16,1 1,0 30,0 3,0
Leveranskostnad per order (SEK)

Leveransalternativ 1 97,3 6,3 89,1 4,7 83,1 2,6

Leveransalternativ 2 95,6 6,9 85,9 3,7 79,5 3,4

'> Notera att utvirderingen baseras pa den genomsnittliga efterfragan per dag och tar dédrmed inte hinsyn till de
variationer i efterfrigan som férekommer 6ver veckans dagar.
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Fyllnadsgraden maéter hur stor andel av fordonets volymmaissiga lastkapacitet som utnyttjas
vid distributionsruttens borjan. Helt enligt forvéntningarna sé stiger fyllnadsgraden vid hogre
volym. Déremot hade man kanske forvintat sig en hogre fyllnadsgrad for leveransalternativ 2
(jamfort med leveransalternativ 1) eftersom leveranser endast utfors under tva tidsfonster. Att
det inte dr ndgon markant skillnad i fyllnadsgrad mellan leveransalternativ 1 och 2 under
scenario A och B beror pa att volymen ar for liten for att skapa effektiva rutter inom tre
tidsfonster. Detta medfor att rutterna i leveransalternativ 1 i1 vissa fall stracker sig dver tva
tidsfonster, vilket innebdr att fordonen inte behover atervdnda till distributionscentralen
mellan alla tidsfonster.

Antal leveranser per timme &r beroende av dels kortid mellan varje leveransstopp, dels
lossningstid hos kund. Resultaten visar att storre volym och farre tidsfonster ger en hogre
geografisk tdthet 1 leveranserna vilket skapar béttre forutséttningar for en effektiv
ruttplanering och dérmed kortare kortid mellan varje leveransstopp. Notera att detta resultat
dven avspeglas 1 att antalet korda kilometer per leverans minskar med ett dkande antal
leveranser per dag. Lossningstiden innefattar tid for att bara varorna fran fordonet till kundens
dorr, lasta ur kassarna ur emballaget, 1 de flesta fall ta betalt samt att bemoéta eventuella fragor
och synpunkter frdn kunden. Tidsdtgangen for dessa aktiviteter pdverkas inte av en storre
volym (antal order per dag).

I var utvardering har vi rdknat med en lossningstid hos kund pa 7 minuter. Detta innebar att
dven om vi experimenterar med sd stora volymer att kortid mellan varje leveransstopp skulle
bli forsumbar s& maximeras prestationen teoretiskt till dryga 8,5 leveranser per timme. Om vi
aven beaktar vart antagande om en minsta kortid mellan varje leveransstopp pa 2 minuter
begrinsas utfallet ytterligare till drygt 6,5 leveranser per timme. Det enda sittet att utvidga
dessa teoretiska maximigrianser dr att minska lossningstiden. Detta pekar pa vikten av att
utveckla l0sningar som minimerar tidsatgangen vid sjdlva Overlimnandet av varorna. Ett
moment som tar onddigt 1dng tid dr betalningen. Detta forsoker handlarna 16sa genom att fa
kunderna att antingen betala via Internet eller utfirda en fullmakt for handlarens rékning att
debitera kundens bankkonto vid bestillning. Ytterligare vdgar att gé for att forkorta
tidsatgdngen vid Overldimnande av varorna dr att infora leveransalternativ med
utlamningsstillen eller hemleverans med obemannad mottagning.

For att kunna méta det resursbehov som krivs for att tillfredsstélla efterfragan i de olika
scenarierna begransades inte antal fordon vid ruttplaneringen. Naturligtvis tilldts ocksa varje
fordon utfora flera rutter per dag och tidsfonster under forutséttning att samtliga order
levererades inom ritt tidsfonster. Det antal fordon som krivs for att tillfredsstélla efterfragan
ar 1 stort sett lika for de bada leveransalternativen. Exempelvis kridvs det ungefdr 30 fordon
med chauffor for att klara av att leverera 416 leveranser per dag (scenario C) inom géillande
tidsfonster. Leveransalternativ som mojliggor att efterfrdgan kan fordelas ut jamnare Over
dagen skulle medfora att varje fordon kan utnyttjas ett storre antal timmar per dag, och
ddrmed resultera i ett minskat resursbehov. I de utvirderade leveransalternativen anvéinds
fordonen maximalt cirka 10 timmar.

Leveranskostnaden per order har kalkylerats som summa rorliga kostnader for fordon och
chauffor per distributionsrutt dividerat med antalet order i rutten. Av Figur 2 framgar att
leveranskostnaden per order minskar med ett Okat antal leveranser per dag. For
leveransalternativ 1 (tre tidsfonster) och leveransalternativ 2 (tvd tidsfOnster) ser
kostnadsutvecklingen néstan identisk ut, med skillnaden att kostnaden per leverans ligger ett
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par kronor lidgre vid leveransalternativ 2 dn vid leveransalternativ 1. I leveranskostnaden
avspeglas séledes den hogre effektivitet som tva tidsfonster i stillet for tre leder till.

100
97
95
95 80
« 90 1 —o—Lev.alt. 1
51) —m—Lev.alt. 2
85
86 83
80 -
80
75
104 208 416

Leveranser per dag

Figur 2: Leveranskostnad per order (SEK)

Baserat pd dessa resultat blir var beddmning att kostnadstickning kan uppnds for
leveransalternativ baserade pad hemleverans med bemannad mottagning givet den
leveransavgift som tas ut idag. Detta forutsitter dock en daglig volym pé drygt 400 leveranser
per dag (scenario C). Vid denna volym blir leveranskostnaden per order 83 svenska kronor for
leveransalternativ 1 och 80 svenska kronor for leveransalternativ 2, vilket dverensstimmer
ratt val med de avgifter pd mellan 80 och 100 SEK som togs ut vid den tid som utvirderingen
genomfordes'®.

Aktorerna pa den svenska marknaden for e-handel med dagligvaror hade under motsvarande
tidsperiod en volym pa mellan 400 och 900 leveranser i veckan, dvs. langt under den kritiska
volym pé cirka 2 000 leveranser i veckan som vér utvédrdering resulterat i. Att erbjuda
konsumenterna en sd stor flexibilitet ndr det géller leveransdag och tidsfonster som man
hittills gjort, kraver alltsd en betydligt storre volym for att kostnadstdckning skall uppnas.
Flera av de hittillsvarande forsoken med hemleveranser av dagligvaror har ocksa lagts ned
just pa grund av dalig lonsamhet, bl. a. beroende pa bristande kostnadstickning i
distributionen.

Utvérderingen visar att okad volym (egentligen forsdljning per ytenhet) skapar battre
forutséttningar for en effektiv ruttplanering och ddrmed en sidnkning av leveranskostnaden per
order. Detta utrymme for kostnadsbesparingar avtar emellertid med 6kad volym. En brytpunkt
uppstdr vid den volym, da ytterligare volymokningar inte nidmnvért forbattrar
forutséttningarna for en effektivare ruttplanering. Nir man nér denna volym &ar det darfor
avgorande att man passerat den punkt vid vilken man uppnétt en tillfredsstillande
kostnadsniva i hemleveranserna.

I avvaktan pa att marknaden for e-handel av dagligvaror blir tillrickligt stor for att de
utvdrderade leveransalternativen skall nd sin kritiska volym maste man soka olika vdgar att
skapa en kasuell densitet i leveranserna. Med kasuell densitet menas hir att genom styrning av

' De avgifter som de storsta aktorerna i dagsldget (2002) tar ut ligger pa ungefir samma nivéd. NetXtra tar ut en
leveransavgift pa 75-90 SEK och ICA tar mellan 100-160 SEK beroende pa var kunden bor. I ICA:s avgift ar
plockavgiften inkluderad, medan det for NetXtra tillkommer en plockavgift pa 75 SEK.
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efterfragan erhalla en tillrdcklig geografisk densitet i vissa begriansade leveransalternativ.
Kasuell densitet kan exempelvis uppnés genom att kunderna utifran geografiskt omrade delas
in i olika zoner, vilka erbjuds leveransmojlighet ndgra dagar per vecka beroende pa
zontillhorighet. P4 detta sétt forsdkrar man sig om att leveranserna varje dag sker inom ett
begrinsat geografiskt omréde, vilket skapar en hogre geografisk tathet i leveranserna.

Andra tdnkbara leveransalternativ som kan nd kostnadstickning vid ldgre volymer dr
exempelvis leveransalternativ med bemannad mottagning under lingre tidsfonster'’, alternativ
dér leveranser sker till utlimningsstéllen samt leveransalternativ med obemannad mottagning.
Enligt representanterna for de distributionsféretag som intervjuades i1 samband med
datainsamlingen dr sdvdl utlimningsstillen som obemannad mottagning intressanta
leveransalternativ, eftersom dessa leder till en okad geografisk tdthet 1 leveranserna och
mojliggor en hogre effektivitet 1 ruttuppléggen.

Gemensamt for de alternativ till hemleverans med bemannad mottagning som diskuterats ar
att de utgér frdn en anpassning till de distributionsmédssiga forutsattningarna. Syftet &ar att
skapa effektivare rutter ur distributérens perspektiv. Samtidigt innebér alternativen ocksa
inskrdankningar i den service som konsumenterna erbjuds. Det enda alternativ som bade skapar
forbittrade forutsittningar for effektiva distributionsrutter och hogre servicegrad'® ar
hemleverans med obemannad mottagning. Alternativet forutsitter emellertid att ndgon aktor i
kedjan, detaljist, distributor eller konsument, dr villig att ta pa sig den utgift det innebér att
investera 1 mottagningsfaciliteter.

Vi har i detta kapitel redovisat en utvédrdering av de hittills dominerande leveransalternativen
pa den svenska markanden for e-handel med dagligvaror. I nésta kapitel lyfter vi blicken for
att genom en litteraturdversikt kartligga vilka erfarenheter av dvriga leveransalternativ som
gér att finna 1 litteraturen. Litteraturoversikten fokuseras pa de olika koncept for hemleverans
av dagligvaror som analyserats internationellt.

17" Accepterar kunderna lingre tidsfonster 4n de som erbjuds idag forbittras forutsdttningarna till effektiv
ruttplanering.

'8 Med hogre servicegrad avses hir att konsumenten far samma tjdnst utford som vid bemannad mottagning, men
med en mindre egen arbetsinsats da denne inte behdver vara hemma och for att ta emot leveranserna.
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4 Litteraturoversikt — leveransalternativ for e-handel

I litteraturdversikten har vi i avgrdnsat oss till att kartligga olika leveransalternativ for
e-handel med dagligvaror som analyserats i litteraturen och da i huvudsak med fokus pa
kostnadseffektivitet.

Vid e-handel med dagligvaror utgérs de huvudsakliga kostnadsdrivarna av orderplockning
och hemleverans. Det ér sdledes avgdrande ur ett 16nsamhetsperspektiv att dessa aktiviteter
utfors pa ett effektivt sitt. For varugruppen dagligvaror dr transportkostnadens andel av det
totala produktvirdet relativt hog. Detta forklaras till stor del av en stor tidsatgang per leverans
och av de krav som stélls pd fordonen och emballage vad giller temperaturkontroll etc.
Kraven pa snabba transporter till kunden har mynnat ut i lokala distributionsldsningar dir en
butik eller ett lokalt plocklager forsorjer ett relativt begrinsat geografiskt omrade. De storsta
hindren for utvecklingen av e-handel med dagligvaror utgors i dagsliget av ineffektiva
hemleveranser jamte langsam orderplockning (Kdmérdinen, Sméros et al. 2001).

Effektiviteten i hemleveranserna kan forbdttras genom att infora alternativa 16sningar pa
varumottagandet hos konsumenterna. Dagens leveranskoncept bygger huvudsakligen pa
bemannad mottagning, dvs. att konsumenten & hemma och tar emot varorna inom ett givet
tidsfonster. Korta tidsfonster och personkontakt med konsumenterna leder till relativt langa
leveranstider och darmed till hgre hemleveranskostnader. Alternativa leveranskoncept med
obemannad mottagning skapar béttre forutsittningar for ruttoptimering och kan dérfor leda till
reducerade kostnader for hemleveranserna.

Faktorer som paverkar effektiviteten i hemleveranserna

Effektiviteten i hemleveranserna paverkas, som tidigare ndmnts, av ett flertal faktorer.
Browne et al. (2001) ndmner foljande:

= Efterfragans storlek.

= Kundernas geografiska spridning. Ju hogre densitet desto kortare avstidnd mellan
leveransadresserna, vilket leder till farre rutter och mindre behov av fordon.

= Tidsfonstrens langd. Langre tidsfonster mojliggor effektivare ruttupplégg till priset av
samre kundservice.

* Om kunden méste vara hemma for att ta emot leveransen. Bemannad mottagning leder
till lagre effektivitet bl. a. pa grund av kortare leveranstidsfonster och pé att leveranser
inte kan genomforas nédr kunden inte &r hemma vid avtalad tid.

» Trafikforhallanden. Distribution 1 fororter ger vanligtvis storre mojlighet till hogre
effektivitet pd grund av hogre genomsnittshastighet jamfort med distribution i
innerstéder.

» Lossningsforhédllanden. Det dr exempelvis svarare att parkera ndra leveransadressen i
innerstdderna jaimfort med fororterna.

Studier av den finska marknaden for hemleveranser av dagligvaror visar att den operativa
verksamheten dr starkt beroende av framforallt forséljning per ytenhet (approximation pa
kundtéthet eller stopptithet). Ju storre forsdljning per ytenhet desto ldgre kostnader for
hemleveranserna. Enligt Yrjola (2001) giller detta samband upp till en drlig forsdljning pa
cirka € 170 000 per kvadratkilometer. En arlig forsdljning utdver denna nivd har didremot
ingen storre effekt pa leveranseffektiviteten. Nir det genomsnittliga avstandet mellan tva
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stopp understiger 500 meter leder en ytterligare minskning av detta avstdnd endast till en
marginell minskning av den totala kostnaden.

Kostnaderna vid hemleverans har generellt sett ett ndra samband med antalet
distributionsfordon som anvinds under ett och samma tidsfonster. Ju storre frihet
konsumenten har vid val av leveranstidsfonster, desto hogre leveranskostnader och langre
vigstrickor per leverans (Punakivi och Saranen 2001). A ena sidan mgjliggdér lingre
tidsfonster effektivare rutter. A andra sidan uppfattar konsumenten lingre tidsfonster som
samre leveransservice, eftersom denne maste vara hemma under en lidngre tidsperiod for att ta
emot leveransen.

Ovan nidmnda samband mellan leveranstidsfonster, kundservice och effektiva rutter har
hanterats pé olika sétt 1 de tilldampningar av e-handel med dagligvaror som férekommer eller
har forekommit. Dels har detaljisten erbjudit ett begrinsat antal tidsfonster, dels har man gjort
sig helt oberoende av sambandet genom att investera i mottagningsfaciliteter i form av
mottagningsboxar och dirmed mojliggjort obemannad leveransmottagning hos konsumenten.
System med mottagningsboxar dr emellertid inte speciellt vanliga.

Bemannad eller obemannad mottagning?

Vi har i1 var genomgang av vad som behandlats 1 litteraturen kunnat urskilja tvd huvudtyper av
leveranskoncept:

1. Leveranskoncept som bygger pa bemannad mottagning ddr hemleverans sker med
daglig frekvens under ett av detaljisten forutbestdmt antal tidsfonster med bestdmd
tidsléangd.

2. Leveranskoncept som bygger pd obemannad mottagning dér hemleveranser sker med
daglig frekvens till nagon typ av mottagningsfacilitet (mottagningsboxar eller
leveransboxar).

Béda dessa koncept bygger pé att leveransen ske till konsumenternas hemadresser. Sé linge
konsumenten maste vara hemma och ta emot varorna (koncept 1) krivs det att leveranserna
planeras in en bestdmd dag inom ett forutbestdmt och relativt kort tidsfonster. Vid anvéndning
av mottagningsboxar eller leveransboxar (koncept 2) ricker det ddremot kanske med att
leveranserna planeras for en bestdmd dag, eller atminstone inom ett avsevért ldngre tidsfonster
dn vid bemannad mottagning. Tillimpning av koncept 2 kan dérfor leda dels till en hogre
operativ effektivitet, dvs. lagre kostnader for hemleveranserna, dels till hogre servicegrad.
Med hogre servicegrad avses hir att kunden far samma tjdnst utford som vid bemannad
mottagning, men med en mindre egen arbetsinsats da denne inte behdver vara hemma och ta
emot leveranserna.

Obemannad mottagning dr det optimala leveranskonceptet ur ett rent hemleveranskostnads-
perspektiv och kostnadsskillnaden mellan obemannad och bemannad mottagning &r stor.
Konceptet leder till en hogre operativ effektivitet, men ocksa till att servicegraden forbéttras.
Dessutom loser konceptet det vid bemannad mottagning féorekommande problemet med att
konsumenten inte d4r hemma vid avtalat tidsintervall. Konceptet med obemannad mottagning
har emellertid inte anvénts i nagon storre omfattning, frimst beroende pa att det kridver
investeringar 1 mottagningsfaciliteter. Detta medfor att konceptet leder till lagre tillvixttakt
eftersom det dr bade dyrt och tidskrdvande att installera mottagningsfaciliteter hos nya
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konsumenter. Koncept med bemannad mottagning ar saledes ett mycket battre alternativ om
malet dr en snabb tillvixt pa marknaden.

Simuleringsexperiment utforda av Punakivi och Saranen (2001) har visat att det for att
leverera ut samma orderlista krdvdes fyra fordon i ett koncept med enbart obemannad
mottagning, medan det i ett koncept med enbart bemannad mottagning krdvdes femton
fordon. Enligt samma kélla dr det dubbelt sa dyrt att leverera f6ljande dag inom ett tidsfonster
pa en timme med bemannad mottagning jamfort med att leverera pa en bestdmd veckodag
med obemannad mottagning. En nyckel till effektiva hemleveranser dr sédledes mojligheten till
leveranser med obemannad mottagning av varorna. Mest effektivt &r koncept med
gemensamma mottagningsboxar (Collection and Delivery Points, CDP) dit flera
konsumenters varor levereras. Gemensamma mottagningsboxar kan placeras i anslutning till
arbetsplatser, busstationer, tunnelbanestationer, bensinstationer, affarscentra eller pd andra
platser dér det dr bekvamt for konsumenterna att hdmta sina bestéllda varor.

Flera studier har kommit till liknande resultat'® 2. I Kémériinen et al. (2001a) framkommer
det att koncept med mottagningsboxar i genomsnitt leder till 40 % ldgre leveranskostnad
jamfort med koncept med bemannad mottagning. Detta forklaras dels av att sd lange kunden
maste vara hemma och ta emot varorna kriavs det att man planerar leveranserna pa en bestamd
dag inom ett forbestdmt och ofta rétt kort tidsfonster, vanligtvis tvd timmar, dels av att
konsumenterna vill ha sina hemleveranser vid samma tidpunkt pa dygnet, vanligtvis mellan
18:00 och 20:00. Enligt berdkningar av Yrjold (2001) blir kostnaden per stopp mer dn dubbel
sa stor vid bemannad mottagning dven om tidsdtgdngen per stopp antas vara lika stor for bada
alternativen. Detta forklaras av tidsfonstret som 1 detta fall var en timma vid bemannad
mottagning. Distributionsfordonet maste kora fram och tillbaka i distributionsomradet for att
leverera inom tidsfonstret. Aven Punakivi et al. (2001) kom fram till liknande resultat. I deras
berdkningar minskade leveranskostnaderna med 60 % vid en &verging fran bemannad till
obemannad mottagning.

I koncept med obemannad mottagning racker det med att bestimma dag for leverans, varpa
leveransbehovet dver dagen kan jamnas ut. De efterfragetoppar som forekommer inom vissa
tidsintervall pd dygnet och som vid bemannad mottagning kan leda till Ilagt
kapacitetsutnyttjande kan ddrmed elimineras. Anvindning av mottagningsboxar forbéttrar 1
och med detta forutsittningarna for ruttplaneringen av fordonen och schemaldggningen av
personalen, varpa produktiviteten i dessa bade resurser forbdttras. Enligt Kédmardinen et al.
(2001a) medfor detta att orderna kan levereras med mer dn 50 % kortare korstracka jamfort

' Notera att flera av dessa studier dr baserade pa samma data och genomfdrda med liknande antaganden
betriffande exempelvis tidsatgang och kostnader.

*% Data och antaganden skiljer sig visentligt at jamfort med de som anvindes i foregaende kapitel i denna studie.
I de finska studierna anvinds orderdata (Point-of-sales data) fran traditionella butiker, medan vi anvént
orderdata fran Internetbutiker. Enligt den explorativa studien dr den genomsnittliga ordersumman betydligt
hogre vid e-handel jamfort med traditionell handel. I véra orderdata &r den genomsnittliga ordersumman 1600
SEK. I de finska studierna redovisas inte den genomsnittliga ordersumman, men order understigande € 25 har
tagits bort ur orderdataméngden. I de finska studierna sétts antal order per rutt (fordon) till maximalt 60. I var
utvdrdering &r kapacitetsbegransningen 45 kolli per fordon. I genomsnitt bestar en order av 3,8 kolli, vilket
innebér att ett fordon i genomsnitt har plats for knappt 12 order. Den stora skillnaden torde endast kunna
forklaras av stora skillnader i ordersummans storlek, eftersom fordonstyperna i bade de finska studierna och i
var studie har en kapacitet pa 12 m®. Ytterligare en visentlig skillnad i antaganden mellan studierna giller
lastnings- och lossningstiderna. I véar utvérdering antogs det ta 30 minuter att lasta fordonet pa
distributionscentralen och 15 minuter att lossa emballage vid avslutat rutt. I de finska studierna antas
lastningen pa distributionscentralen ta 20 minuter. Lossning hos konsument antogs i var utvérdering ta 7
minuter, medan man i de finska studierna kalkylerade med 2 minuter.
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med koncept med bemannad mottagning. Utjimningen av leveransbehovet Over dagen
kommer ocksd att pdverka andra delar av logistikkedjan. Exempelvis torde utjimningen
medfora effektivare plock.

Ett leveransalternativ med obemannad mottagning och en fast leveransdag, dvs. olika
leveransdag 1 olika geografiska omraden skulle tillita dnnu kompaktare rutter. Fasta
leveransdagar skulle dven medfora att efterfridgevariationerna mellan dagarna kommer att
utjimnas under forutsittning att distributéren bestimmer leveransdag per omrade.

Vid leverans av livsmedel blir koncept med obemannad mottagning extra komplicerat och
kostnadskrévande, eftersom olika livsmedel har olika krav pa forvaringstemperatur. Fragan ar
om den kostnadsbesparing som uppnas jamfort med ett koncept med bemannad mottagning
kan motivera de investeringar i mottagningsfaciliteter som krdvs. Denna fragestillning har
analyserats 1 Punakivi et al. (2001). Forfattarna analyserar vilken storlek som
investeringsutgiften kan uppga till {for att beréttigas av de kostnadsbesparingar som konceptet
medfor. Till denna fragestéllning aterkommer vi 1 nésta avsnitt.

Leveranskoncept med obemannad mottagning

Obemannad mottagning torde vara fordelaktig bdde ur ett distributdrsperspektiv och
konsumentperspektiv. For konsumenten &r det bekvamt att f4 dagligvarorna levererade till en
mottagningsfacilitet ndra hemmet, samtidigt som denne blir oberoende av leveranstidpunkten.
For distributoren elimineras de ovan ndmnda problemen med korta tidsfonster och det
kapacitetsproblem som uppstar genom den ojdmna efterfrigan under dagen. Vidare minskar
stopptiden per leverans eftersom ingen personkontakt alls krdvs och eftersom antalet
”bomkdrningar” elimineras helt och héllet.

Hemleverans med obemannad mottagning kan baseras pa gemensamma eller individuella
mottagningsfaciliteter. Gemensamma mottagningsfaciliteter kan som tidigare nédmnts
lokaliseras i anslutning till arbetsplatser, busstationer, tunnelbanestationer, bensinstationer,
affarscentra eller pa andra platser dir det dr bekvamt for konsumenterna att himta sina varor.
Individuella mottagningsfaciliteter lokaliseras i1 direkt anslutning till konsumenternas bostad.
De mottagningsfaciliteter som finns pd marknaden dr i forsta hand anpassade till villa- och
radhusomraden 1 fOrorter, medan gemensamma mottagningsfaciliteter torde passa bittre 1
kvarter med ldgenhetsboende i stadskidrnorna och pa landsbygden.

Vid leveransalternativ med individuella mottagningsboxar levereras endast en order per
adress, dvs. konsumentens hemadress (Kdmérédinen, Saranen et al. 2001). Losningar med
gemensamma mottagningsfaciliteter ger en hogre kostnadseffektivitet, eftersom flera
konsumenters order leverans till en och samma adress (jamfor utlimningsstélle). Detta leder
till en reducerad leveranstid per konsument. A andra sidan #r 15sningen inte lika bekvim, som
ndr konsumenten har en egen mottagningsfacilitet 1 anslutning till sin bostad. (Punakivi och
Tanskanen 2002)

Vidare kan hemleverans med obemannad mottagning baseras pa tvd olika typer av
mottagningsfaciliteter, mottagnings- och leveransboxar. En mottagningsbox ér en kyld, lasbar
box som monteras i direkt anslutning till konsumentens bostad till vilken varor kan levereras
dygnet runt oavsett om kunden dr hemma eller inte. En leveransbox ar i motsats till en
mottagningsbox inte fast monterad vid kundens bostad, utan varorna levereras 1 boxen, vilken
ansluts till en dockningsstation vid konsumentens bostad. Aven med leveransbox kan
levereras ske dygnet runt oavsett om kunden dr hemma eller inte. Ett system baserat pa
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leveransboxar ar lattare att anvinda i flerfamiljshus, d4 ingen permanent installation utéver en
dockningsstation krdvs. En nackdel med att anvénda en 16sning med leveransboxar &r att det
innefattar ett returflode med tomma leveransboxar. Mottagningsboxar mdjliggér dirmed
effektivare hemleveranser. Daremot ér investeringsutgiften per kund lagre for leveransboxar
an for mottagningsboxar. Ett system med leveransboxar mojliggdr dérfor en snabbare
tillvixttakt och leder till en storre flexibilitet 1 investeringen. (Punakivi, Yrjold et al. 2001;
Punakivi och Tanskanen 2002)

Punakivi och Tanskanen (2002) har med hjélp av simulering analyserat driftskostnaderna for
fem olika leveransalternativ baserade pa de tva leveranskoncepten — ett med bemannad
mottagning och fyra med obemannad mottagning. De fem leveransalternativen beskrivs pa
foljande sétt:

1. Bemannad mottagning med tva timmars leveranstidsfonster mellan 08:00-22:00.

2. Individuell mottagningsbox med dagliga leveranser mellan 08:00-16:00.

3. Leveransbox med dagliga leveranser mellan 08:00-16:00 och himtning av boxar vid
nésta leveranstillfille.

4. Leveransbox med dagliga leveranser mellan 08:00-16:00 och hédmtning av boxar
foljande dag.

5. Gemensamma mottagningsboxar med dagliga leveranser mellan 08:00-16:00.
Simulering gjordes med 5, 10, 20 och 30 wutvalda geografiska punkter
(utlimningsstéllen) samt 8, 16, 24 och 32 kundspecifika forvaringsfack per geografisk
punkt.

Analysen gav bland annat som resultat att leveransalternativ 5 med gemensamma
mottagningsboxar leder till en kostnadsreduktion pd 55-66 % jamfort med nuvarande
standardalternativ, dvs. leveransalternativ 1 ovan. Antalet fordon som krévs for att fullfolja
leveranserna nér antalet order per dag varierades mellan 20 och 720 ar 1-5 fordon for

leveransalternativ 5, 1-6 fordon for leveransalternativ 2 och 1-11 fordon for leveransalternativ
1.

Vi har med hjilp av nagra studier visat att koncept med obemannad mottagning ar den mest
kostnadseffektiva 10sningen for hemleverans av dagligvaror nér det géller driftskostnaden.
Generellt for alternativen med leverans- eller mottagningsboxar géller att ndgon part i kedjan
— Internetbutiken, distributoéren eller konsumenten — maste vara beredd att investera i boxarna
innan kostnadsbesparingen kan realiseras.

De hittillsvarande problemen med leveransalternativ baserade pd obemannad mottagning ar
just de hoga investeringsutgifterna tillsammans med lag utnyttjandegrad och ldngsam
efterfragetillviaxt. InkSpspriset for en mottagningsbox ligger mellan € 400-900, medan en
lasbar leveransbox kostar ungefir € 170 (Punakivi, Yrjold et al. 2001). En gemensam
mottagningsbox med 24 kundspecifika forvaringsfack kostar ungefir € 42 000*' (Punakivi
och Tanskanen 2002).

Punakivi et al. (2001) har berdknat dterbetalningstiden for fem olika leveransalternativ enligt
foljande:

2 Notera att investeringsutgiften per kundspecifikt forvarningsfack blir € 1 750, dvs. nistan dubbelt s stor som
det hogsta inkdpspriset (€ 900) for en individuell mottagningsbox.
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1. Bemannad mottagning med orderstopp kl. 10:00, leverans samma dag och tre
Overlappande tvatimmars tidsfonster (17-19, 18-20 och 19-21).

2. Bemannad mottagning med orderstopp 24:00, leverans ndsta dag och en timmes
tidsfonster mellan 12-21.

3. Obemannad mottagning med individuell mottagningsbox, orderstopp 24:00 och
leverans nésta dag mellan 8-18.

4. Obemannad mottagning med leveransbox, orderstopp 24:00 och leverans ndsta dag
mellan 8-18. Insamling av box vid nésta leveranstillfille.

5. Obemannad mottagning med leveransbox, orderstopp 24:00 och leverans nésta dag
mellan 8-18. Insamling av box foljande dag.

Leveranskostnaden per order berdknades for respektive leveransalternativ. Leveransalternativ
2 leder till hogst leveranskostnad. Léngre tidsfonster (leveransalternativ 1) leder som vi redan
konstaterat till signifikanta kostnadsreduktioner. Detta giller &dven vid en Overgdng till
obemannad mottagning. Leveransalternativ 5 leder till ungefar lika hoga leveranskostnader
som de i leveransalternativ 2. Detta forklaras av att det krévs tva isolerade och lasbara boxar
per genomsnittsorder samt separat hdmtning av boxar. De alternativ med obemannad
mottagning som &r intressanta att analysera ur ett investeringsperspektiv dr sdlunda
leveransalternativ 3 och 4.

Den berdkning som Punakivi et al. gor av é&terbetalningstiden for mottagnings- och
leveransboxar i leveransalternativ 3 och 4 ovan, baseras pa de besparingar i1 leveranskostnaden
som uppstdr vid en jimforelse med leveransalternativ 2** ». Aterbetalningstiden for en
investering pa € 1 000 per konsument (dvs. mottagningsbox) varierar mellan 7 och 12 ér
beroende pd antal order per dag. Simuleringsexperimentet har baserats pa scenarier med 47,
160, 212, 462 respektive 1 639 order per dag. Motsvarande éaterbetalningstid for en
investering pa € 200 (dvs. leveransbox) ligger p4 ungefir 2 ar. Aterbetalningstiden 6kar med
ett 0kande antal order per dag inom ett givet geografiskt omrdde. Detta forklaras av att
effektiviteten 1 leveransalternativ 2 Okar med ett Okande antal order per dag.
Kostnadsbesparingen minskar saledes vid en 0verging fran leveransalternativ med bemannad
mottagning till leveransalternativ med obemannad mottagning i takt med att volymen dkar.

Om vi istdllet jamfor leveransalternativ. 3 och 4 med leveransalternativ 1 sa okar
aterbetalningstiden till 6 &r for en investering pa € 200 per konsument och till 30 ar for en
investering pd € 1 000 per kund. Den slutsats Punakivi et al. drar utifrdn sina analyser av
aterbetalningstiderna 4r att konsumenterna maste vara med och ta pid sig delar av
investeringsutgifterna for dyra leveransalternativ med hog serviceniva.

Ett alternativt koncept som ur ett kundserviceperspektiv kan betraktas som ett specialfall till
leveranskoncept 2 ovan dr det som baseras pa s.k. utlimningsstéllen. Ett utlimningsstélle
utgdérs av en bemannad facilitet ddr konsumenterna kan hidmta sina varor inom givna
tidsintervall. Detta tidsintervall bestdms vanligtvis av utlimningsstéllets oppettider. Exempel
pa utlimningsstillen kan vara postkontor, bensinstationer och servicebutiker. Aven detta
koncept mojliggdr en hogre leveranseffektivitet genom béttre forutsiattningar for ruttplanering
och bemanningsplanering (Kidmairdinen 2000). Utlimningsstdllen underléttar dessutom
hanteringen av returer. Fragan dr dock om utlamningsstillen dr ldmpliga for livsmedel som

22 Det senare presenterade leveransalternativ 2.

2 Notera att eventuella besparingar i andra delar av logistikkedjan inte beaktas i denna analys. Exempelvis skulle
en utjdmning av efterfrigesvingningarna under dagen och under veckan forbittra mojligheterna att oka
effektiviteten i plockningen (forfattarnas anmérkning).
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kraver kylning. Den typ av utlimningsstdllen som exemplifierades ovan har normalt ingen
disponibel yta for stora kylutrymmen.

Sammanfattning

Syftet med denna litteraturdversikt har varit att kartldgga de olika koncept for hemleverans
som finns analyserade 1 litteraturen. En slutsats som vi kan dra &r att f6ljande
leveransalternativ dr intressanta att analysera ur ett effektivitetsperspektiv:

Bemannad mottagning med daglig leveransmojlighet.
Bemannad mottagning med leverans pé fast veckodag.
Obemannad mottagning med daglig leveransmojlighet.
Obemannad mottagning med leverans pa fast veckodag.

b

Leveransalternativ med bemannad mottagning kan varieras med olika manga och langa
tidsfonster, medan leveransalternativ med obemannad mottagning kan se ut pd olika sitt
beroende pa vald mottagningsfacilitet. Exempel pa sddana faciliteter 4r mottagnings- och
leveransbox. Vidare finns det leveransalternativ med obemannad mottagning som bygger pa
gemensamma mottagningsboxar och utldmningsstéllen.

Det vi kommit fram till rorande design och tjansteinnehdll i den explorativa studien och i
litteraturoversikten bygger nidstan uteslutande pa vad som krdvs for att skapa effektiva
distributionsuppldgg ur distributdrens perspektiv. 1 nédsta avsnitt ska vi undersoka
konsumenternas onskemal och krav betrdffande leveransalternativens utformning. Vad maste
leveransalternativen innehalla for tjénstekvaliteter for att konsumenterna ska vara intresserade
att betala for dem? Genom att besvara denna fraga ska vi dérefter forsoka urskilja vilka
leveransalternativ som dr realistiska och ddrmed kvalificerade for en férdjupad analys.
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Konsumentundersékning

5 Konsumentundersokning

Som framgatt av den explorativa studien saknas egentlig kunskap om hur konsumenterna ser
pa attraktiviteten i olika leveransalternativ. Darfor har en konsumentundersékning genomforts
for att utreda vilka leveransalternativ som konsumenterna efterfragar. Syftet med denna har
varit att ta reda pad konsumenternas attityder och preferenser betrdffande leveransalternativens
utformning. De leveransalternativ som undersokts &r:

e Hemleverans med bemannad mottagning valfri leveransdag med 2-3 timmar tidsfonster
(basalternativ)
e Hemleverans med bemannad mottagning med varierande serviceniva
—  Kortare eller langre tidsfonster
—  Leverans en eller tva dagar 1 veckan
e Hemleverans med obemannad mottagning (mottagningsbox)
e Utldmningsstéllen 1 allménhet
—  Leverans till arbetsplatsen
—  Leverans till forskola
e Avhdmtningsstillen

Undersokningsmetoder

Konsumentundersékningen utgdrs av en kombination av tvd metoder, en kvalitativ och en
kvantitativ metod, ndmligen fokusgrupper och webbenkit. Fokusgrupper dr en form av
gruppintervju och metoden fick sitt namn till foljd av boken “The Focused Interview” av
Merton et al. som utkom 1956. Metoden kan anvindas dels for att studera innehall, dvs.
gruppmedlemmarnas asikter, attityder etc., dels for att studera sjdlva interaktionen i gruppen.
Fokusgrupper dr lampliga att anvdnda ndr man ror sig inom dmnesomraden dér det saknas
tidigare forskning. Webbenkéten tillhor kategorin postenkéter, som utdver enkéter som sénds
med traditionell post, dven inkluderar enkiter som sénds via e-mail eller l4ggs ut pa Internet
for besvarande i elektronisk form eller pappersform (Trost 2001). Aven om webbenkiter
inrdknas i1 kategorin postenkiter, skiljer sig tillvigagangssitten dem emellan. De kanske
fraimsta fordelarna med webbenkéter dr de besparingar i tid och pengar som kan goras jamfort
med en postenkit via traditionell postgang. Kritik mot webbenkéter dr att de séllan grundar
sig pd oberoende slumpmaéssiga urval. Eftersom statistisk slutledning endast d&r mojlig da
enkéten grundar sig pa oberoende slumpmassiga urval, bor webbenkater inte ligga till grund
for generaliseringar for en hel population.

Genom att kombinera dessa bada metoder kan respektive metods fordelar utnyttjas.
Fokusgruppundersokningen dr av explorativ karaktir déar syftet ar att urskilja vilka
fragestillningar som &r viktiga att ta upp i enkéten. I och med att antalet fokusgrupper
bestims av det skede da teoretisk mittnad kan anses ha uppnatts, erhalls ett bra underlag for
urval av frigor och svarsalternativ i enkdten. Fokusgruppernas resultat ligger saledes till
grund for utformningen av webbenkaten.

Urvalet

Vi har valt att endast inkludera personer med tidigare erfarenheter av att handla dagligvaror
via Internet 1 konsumentundersdkningen. Detta motiverar vi med att det krdvs erfarenheter for
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att pa ett trovirdigt sdtt kunna utvirdera tdnkbara leveransalternativ. I
fokusgruppundersdkningen genomfordes fyra fokusgrupper med sammanlagt 23 deltagare.
Tvé av grupperna bestod av min och tva av grupperna bestod av kvinnor. Forfragan om att
deltaga 1 fokusgrupperna gick ut till de personer som under tre dagar bestillde dagligvaror
med hemleverans fran tvd Internetbutiker i Goteborg. Undersokningspopulationen i
webbenkidten bestod av kunder hos tre Internetbutiker 1 Goteborg och Stockholm som
bestillde dagligvaror under den tidsperiod enkiten 14g ute pa Internet. For att finga upp dessa
personer och sikerstélla att ingen annan svarar pa enkiten konstruerades enkiten som en dold
webbenkét ddr en forfrdgan om att delta i konsumentunders6kningen utldstes 1 det dgonblick
Internetbutikens kund bekréiftade sin bestdllning via butikens webbsida. Sammanlagt
besvarades enkéten av 1 587 personer.

I Tabell 6 redovisas bakgrundsinformation om deltagarna 1 fokusgrupperna och
respondenterna i webbenkiten.

Tabell 6: Bakgrundsinformation om deltagare/respondenter i fokusgrupper och webbenkiit

Kon Alder Barn Boendeform Bilinnehav
Man  Kvinna -40 40 - Ja Nej Enfamiljs- Flerfamiljs- Ja Nej
hus hus
Fokusgrupper 50%" 50%" 83% 17% 70% 30% 13% 87 % 48% 52%
Webbenkit 30% 70 % 80% 20% 81% 19% 49% 51 % 77% 23 %

Y Styrt av urvalskriterierna (tva grupper med kvinnor och tva med mén)

Det som bor noteras i tabell 6 dr skillnaderna i boendeform och bilinnehav 1 de bada
undersokningarna. En ovéntad stor andel av fokusgruppdeltagarna har inte bil och bor i
flerfamiljshus. Den allmdnna uppfattningen, som bl. a. framkommit i intervjuerna med
representanter for niringen, dr ndmligen att en storre andel av Internetkunderna har bil och
bor i villaférorter. En mgjlig forklaring till den hdga andelen bland deltagare i
fokusgruppundersokningen som bor i flerbostadshus kan vara att fokusgruppsessionerna holls
pa Handelshogskolan som dr beldgen i centrala Goteborg och att det darfor var personer
bosatta i ndrheten som tackade ja till att deltaga. Forklaringen till den patagliga skillnaden i
bilinnehav som rader mellan fokusgrupp- och webbenkédtundersékningen torde kunna ligga i
skillnaden 1 boendeform, eftersom en storre andel av enkitrespondenterna bor i enfamiljshus
dar det sannolikt &r vanligare med bilinnehav.

Resultat fran fokusgruppundersékningen

I fokusgrupperna®® dgnades mycket tid &t att diskutera begreppet bekvimlighet. Med
bekvidmlighet avsdgs dels att man vid e-handel med dagligvaror slipper besdka en traditionell
butik med de stressmoment det innebir, dels att man sjdlv slipper bara tunga matkassar fran
butiken och hem. Av fokusgruppundersokningen framgick det med tydlighet att avgdrande for
huruvida man hadanefter skulle handla dagligvaror via Internet eller inte var om det fanns
mdojlighet att f4 hemleverans.

Fokusgruppdeltagarna stillde sig Overlag mycket tveksamma till samtliga presenterade
leveransalternativ  utdver hemleverans med bemannad mottagning. Leverans till
utldmningsstéllen, arbetsplats eller forskola var inte ett tinkbart alternativ for en majoritet av
deltagarna. Den minoritet som uppfattar utlimningsstille som ett tinkbart alternativ till

** Se Bilaga 2 “Frageguide for fokusgruppundersokning”.
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hemleverans stéiller som krav pa ett utlimningsstille att det ar lattillgdngligt lokaliserat. Det
ska antingen ligga 1 ndra anslutning till bostaden eller, for de som é&r bilburna, péd végen till
och frén arbetet. Dessutom maste Oppettiderna vara generdsa, framfor allt kvéllstid. Slutligen
ar priset en viktig faktor. I och med att deltagarna upplever leverans till utlimningsstélle som
ett alternativ med l4gre serviceinnehall maste detta avspeglas i form av ett lagre pris.

Ett fysiskt grinssnitt baserat pa mottagningsboxar var inte heller nadgot som fler &n ett par
stycken sdg som ett realistisk alternativ. Deltagarnas spontana reaktioner kretsade Overlag
mest kring potentiella problem och hinder i samband med infoérande av ett system av
mottagningsboxar. Man upplevde inte mottagningsboxar som ett realistiskt alternativ for
flerfamiljshus och oroade sig for risken for att boxarna skulle utsdttas for forstorelse. Ungefar
en tredjedel av deltagarna var emellertid positiva infér den mojlighet som mottagningsboxar
erbjuder, ndmligen att slippa vara hemma under ett visst tidsfonster for att bevaka bestédllda
hemleveranser. Att s méanga som tva tredjedelar av deltagarna var negativt instdllda till
mottagningsboxar torde delvis kunna forklaras av att en klar majoritet av dem bor i1
flerfamiljshus och att flera av deltagarna ansag att ett system med mottagningsboxar inte var
genomforbart 1 flerfamiljshus. Att det stora flertalet av deltagarna inte heller hade hort talas
om, eller sett exempel pa mottagningsboxar innan tillfillet for fokusgrupperna, bidrog
sannolikt till att alternativet kéndes frimmande och orealistisk.

Aven om fokusgruppdeltagarna tyckte att dagens leveranserbjudande med ett tidsfonster pé
2-3 timmar dr acceptabelt, skulle en majoritet av deltagarna uppskatta inférandet av olika
servicenivder, med mojligheten att vilja ett kortare tidsfonster mot en hojd avgift och ett
langre tidsfonster mot en sénkt avgift. For deltagare med barn var en hdjd serviceniva inget
alternativ, sdrskilt inte om det skulle innebdra en hogre avgift, eftersom de ofta var hemma
hela kvillarna oavsett om de viantade pa en leverans eller inte. Nagra av deltagarna utan barn
tyckte déremot att det skulle vara vért en hogre avgift for att fiA en mer exakt
leveransangivelse.

Ett moment som genomfordes i samtliga fyra fokusgrupper var en rangordningsdvning.
Deltagarna ombads ta stdllning till sex hypotetiska leveranserbjudanden, som skulle
rangordnas fran det de upplevde som bést till det de upplevde som sdmst. De olika
leveranserbjudanden deltagarna hade att ta stéllning till var f6ljande:

Tabell 7: Olika leveranserbjudanden att rangordna

Erbjudande Typ av leverans Valbara dagar Valbara tidsfonster  Pris
A hemleverans méndag — fredag  valfritt 115 kr
B hemleverans mandag — fredag ~ 19:00 — 21:00 110 kr
C hemleverans tisdag och torsdag  valfritt 110 kr
D hemleverans tisdag och torsdag 19:00 —21:00 100 kr
E till utlimningsstille méindag —fredag  Fr.o.m. 15:30 115 kr
F till arbetsplats mindag — fredag ~ Fr.o.m. 15:30 115 kr

De hypotetiska leveranserbjudandena ovan arbetades fram i samrdd med en i branschen vil
insatt person, for att pa sd vis sékerstélla att leveranserbjudandena var realistiska sett utifran
distributérens synvinkel.”> Deltagarnas rangordning oversattes till poing, dir det bista

25 Skillnaden i pris mellan de olika leveranserbjudandena kan tyckas vara vil liten. Det kan forefalla orealistiskt
att forvinta sig att kunderna ska lita sitt beteende styras av de sma belopp som skiljer de olika
leveranserbjudandena &t. Podngteras bor darfor att dessa olika leveranserbjudanden har prissatts av en i
branschen vidl insatt person utifran de fOrutsdttningar som radde pa marknaden vid tiden for
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erbjudandet tilldelades sex podng och det sdmsta ett podng. I diagrammet nedan illustreras

deltagarnas rangordning samt det genomsnittliga antal poéng respektive leveranserbjudande
erholl.

5.1 5,0

3,9 3,7

2,0

1,0

A B C D E F
Leveransalternativ

Figur 3: Rangordning av leveransalternativ

Som framgar av diagrammet utmarker sig erbjudande A och B som de bésta i forhallande till
sitt pris. Dessa erbjudanden dr de som erbjuder storst valfrihet for kunden, men det dr ocksa
de erbjudanden som har hogst pris. Alternativ E och F, som innebar leverans till
utlimningsstille respektive till arbetsplats rangordnades néstan uteslutande som de sédmsta
erbjudandena. For manga av deltagarna utgjorde de inte ens tdnkbara alternativ, utan sjilva
poédngen med att handla dagligvaror via Internet dr just hemleveransen.

Fokusgruppsdiskussionerna tyder saledes pa att det finns en mycket stark koppling mellan
e-handel med dagligvaror och hemleverans. For ménga av deltagarna var mojlighet att {4
hemleverans en absolut forutsittning for att handla dagligvaror via Internet. De Ovriga
leveransalternativen som presenterades i fokusgrupperna uppfattades generellt som en
forsamring jamfort med hemleverans med bemannad mottagning, och borde dirfoér betinga en
betydligt ldgre leveransavgift.

Resultat fran enkatundersdkningen

Aven i webbenkitundersokningen®® framkom att hemleverans med bemannad mottagning pé
valfri dag och inom valfritt tidsfonster &r det leveransalternativ som oftast viljs och som
vérderas Overldgset hogst. Enligt Tabell 8 dr det s ménga som 84 % av respondenterna som
tycker att hemleverans med bemannad mottagning 4r ett bra eller mycket bra
leveransalternativ. Médnga respondenter tog ocksd mojligheten att ldmna kommentarer med

fokusgruppundersokningen. Att leverans till utlimningsstille respektive arbetsplats (E resp. F), enligt var
initierade kontaktperson, skulle beldggas med en lika hog avgift som bemannad hemleverans med full valfrihet
(A), kan mojligen forklaras med att det kundunderlag som fanns vid tiden for fokusgruppundersokningen var
sd pass litet att det inte gav utrymme at ndgra samordningsfordelar vid leverans till arbetsplats eller
utlimningsstille. Enligt var uppfattning borde i annat fall erbjudande E och F beldggas med en ligre avgift,
dels eftersom det av manga kunder antagligen uppfattas som ett erbjudande med ldgre serviceinnehdll dn
erbjudande A, dels eftersom det vid tillrdcklig volym skulle ges utrymme till samordningsférdelar genom att
leverera flera bestéllningar vid samma tillfille.
*% Se Bilaga 3 "Webbenkit”.
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inneborden att sjdlva podngen med e-handel med dagligvaror ar att man kan fa varorna
hemburna &nda till dérren. Fanns inte leveransalternativet hemleverans skulle man inte handla
sina dagligvaror via Internet, utan fortséttningsvis utfora sina inkdp 1 traditionella

dagligvarubutiker.

Bland de alternativ som inte baseras pa hemleveranser dr avhidmtningsstille det som vérderas
hogst. Ungefiar 38 % vérderade detta alternativ som bra eller mycket bra. Det bor i1 detta
sammanhang noteras att hemleverans med bemannad mottagning och avhidmtningsstille varit
de enda valbara leveransalternativen for de flesta respondenterna i undersékningen. Drygt 77
% av respondenterna har erfarenhet av hemleverans med bemannad mottagning och 36 % av
avhdmtningsstille. Erfarenheten av leveransalternativen mottagningsbox, utldmningsstélle
(inklusive arbetsplats och forskola) dr mycket liten. Totalt har endast 6 % av respondenterna

nagon gang provat nagot av dessa alternativ.

Tabell 8: Virdering av olika leveransalternativ (%)

Leveransalternativ Mycket Varken eller Bra/ Vet ¢j
daligt/daligt mycket bra

Hemleverans med bemannad mottagning" 4 8 84 3
Hemleverans med bemannad 35 22 40 3
mottagning enligt fast tidtabell”

Utlamningsstélle 1 allmidnhet 42 27 22 8
Arbetsplats som utlamningsstélle 43 19 30 9
Forskola som utldmningsstélle 35 26 36 3
Avhiamtningsstille 34 21 38 7
Hemleverans med obemannad 28 27 37 9

mottagning (mottagningsbox)

Y Valfri leveransdag och tidsfonster

? Leverans kan viljas pa dag- respektive kvillstid tva av veckans fem vardagar. Leverans sker inom ett av

distributoren valt och pa férhand informerat 30-minuters tidsfonster.

I leveransalternativet hemleverans enligt fast tidtabell och bemannad mottagning kartlaggs
respondenternas avviagning mellan valfrihet med avseende pa leveransdag och kort
tidsfonster. Leveransalternativet avgransades 1 undersokningen som att leverans kan véljas pa
dag- respektive kvillstid tva av veckans fem vardagar. Leverans sker inom ett av distributdren
valt och pé forhand informerat 30-minuters tidsfonster. Cirka 40 % upplevde detta alternativ
som bra eller mycket bra. Som ett komplement till detta alternativ utvirderades dven tva andra
alternativ med olika servicenivder avseende dels valbara leveransdagar, dels kortare

respektive lingre tidsfonster.

I det forsta alternativet stéilldes respondenterna infor valet att acceptera leverans en viss
veckodag under forutsittning att leveransavgiften reducerades. Cirka 63 % kunde acceptera
detta och 1 genomsnitt krdvde respondenterna 51 SEK 1 reducerad avgift. Det dr siledes
uppenbart att respondenterna kriver ett rejilt incitament i form av en betydande sdnkning av
avgiften for att lata sig styras till att vidlja leverans en viss veckodag.

Intresset for att betala en hogre avgift for ett kortare tidsfonster &r dédremot inte sarskilt stort.
Drygt 80 % av respondenterna var dverhuvudtaget inte intresserad att betala en hogre avgift
for ett kortare tidsfonster. Alternativet att reducera tidsfonstret fran tre timmar i utgangsliaget
till tva timmar respektive en timme var intressant for 10 % respektive 16 % av respondenterna
och man var i genomsnitt villig att betala 26 SEK respektive 46 SEK i hogre leveransavgift.
P& motsvarande sitt var 77 % av respondenterna inte intresserade av att forldnga tidsfonstret i
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utbyte mot en ligre avgift. Att forlinga tidsfonstret fran tre till fyra respektive fem timmar var
intressant for 17 % respektive 16 % av respondenterna och man dnskade sig en genomsnittlig
sankning av leveransavgiften pa 44 SEK respektive 58 SEK.

Av Tabell 8 framgér att 22 % av respondenterna vérderar ett allmédnt utlimningsstille som bra
eller mycket bra. Notera att specialfallen arbetsplats och forskola virderas som bra eller
mycket bra av en markant hogre andel av respondenterna (30 respektive 36 %). Trots detta &r
det endast 11 % som utan forbehall skulle kunna tdnka sig ett allmént utlimningsstille som ett
alternativ till hemleverans med bemannad mottagning. A andra sidan kan hela 55 % tiinka sig
utlimningsstille som leveransalternativ om nagot eller nagra av foljande villkor foreligger:

= att leveransavgiften ér lagre 4n vid hemleverans; och/eller
= att utlimningsstéllet ligger i omedelbar anslutning till bostaden; och/eller
= att utldmningsstéllet har mycket generdsa dppettider.

Det viktigaste villkoret for att acceptera utlimningsstille som leveransalternativ dr att det ar
lokaliserat nidra bostaden. Detta var ett villkor som cirka 40 % stédllde. Av de 24 procenten av
respondenterna som uppgav att en sdnkning av leveransavgiften var ett villkor for att
Overvéga att vilja utlimningsstille, var den genomsnittliga sinkning av leveransavgiften som
kravdes, jamfort med hemleverans med bemannad mottagning, cirka 50 SEK. For denna
grupp fordras det saledes en betydande sdnkning av leveransavgiften for att
leveransalternativet med utlimningsstille skall komma att likstdllas med hemleverans med
bemannad mottagning. En intressant uppgift i sammanhanget ar att leveransavgiften varierade
mellan 80 och 100 SEK under den tidsperiod som webbenkétundersokningen genomfordes.
Drygt 30 % av respondenterna skulle under inga omstindigheter kunna tidnka sig
utldmningsstélle som leveransalternativ. Den vanligaste anledningen till detta var att man inte
ville ha besviret att sldpa pa tunga kassar fran utlimningsstillet till bostaden. Manga anser att
sjdlva poidngen med e-handel med dagligvaror ar att man far varorna levererade dnda till
dorren.

Enligt Tabell 8 uppgav 37 % av respondenterna att de tyckte att mottagningsbox ar ett bra
eller mycket bra leveransalternativ. Tidigare studier har pavisat den besparingspotential som
ligger 1 leveransalternativ baserade pad mottagningsboxar (Punakivi och Tanskanen 2002).
Denna potential skapas av distributérens forbittrade mojligheter att lagga upp effektiva rutter
eftersom man frigér sig fran avtalade moten med respektive kund. Nackdelarna med ett
distributionsupplégg baserat pad mottagningsboxar ér den tillhérande hdga investeringsutgiften
och att den kostnadsbesparing som skapas inte klarar av att bdra investeringsutgiften
(Kémaérdinen, Saranen et al. 2001). En berdkning av dterbetalningstiden pa en investering 1
mottagningsboxar (Punakivi, Yrjold et al. 2001) visar att konsumenten sjdlv maste vara
beredd att std for en del av investeringsutgiften.

I syfte att utrona konsumenternas attityd till att ta pa sig en del av investeringsutgiften fick
respondenterna i webbenkéten vérdera for fyra erbjudanden pé en 5-gradig skala fran mycket
dalig till mycket bra. Alternativen var:

1. Respondenten koper en individuell mottagningsbox for 5 000 SEK och erhaller halverad
leveransavgift pa samtliga leveranser.

2. Respondenten hyr en individuell mottagningsbox for 600 SEK i ménaden och erhaller fyra
avgiftsfria leveranser per méinad.
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3. Respondenten koper en gemensam mottagningsbox for 5 000 SEK tillsammans med andra
hushéll. Tillsammans erhéller de halverad avgift pd samtliga leveranser.

4. Respondenten hyr en gemensam mottagningsbox for 600 SEK i manaden tillsammans
med andra hushall och erhaller tillsammans fyra avgiftsfria leveranser per manad.

Enligt Tabell 9 kan konstateras att respondenterna har en negativ attityd till att medverka vid
finansieringen av ett distributionsuppldgg baserat pd mottagningsboxar.

Tabell 9: Respondenternas attityd till att medverka vid finansiering av leveransalternativ
baserade pd mottagningsboxar (%)

Leveransalternativ Mycket Varken eller Bra/
daligt/daligt mycket bra

Kop av mottagningsbox for 5 000 SEK, halverad 90 7 3

leveransavgift pd samtliga leveranser

Hyra av mottagningsbox for 600 SEK i manaden, 72 15 13

fyra avgiftsfria leveranser per manad

Kop av gemensam mottagningsbox for 5 000 SEK, 79 14 7

halverad leveransavgift pa samtliga leveranser

Hyra av gemensam mottagningsbox for 600 SEK i 65 18 17

ménaden, fyra avgiftsfria leveranser per ménad

De fordelar respondenterna ser i ett system baserat pa mottagningsboxar vérderas saledes inte
sd pass hogt att man sjdlv skulle kunna tinka sig att bidra till investeringen i1 en
mottagningsbox, varken genom inkdp eller hyra. Atminstone inte till de belopp som
presenterades i de erbjudanden respondenterna hade att ta stallning till.

Konsumenternas krav pa leveransalternativens utformning

Konsumentundersékningens resultat visar tydligt att e-handel med dagligvaror &r nira
forknippat med hemleverans och att det alternativ som virderas hogst av flertalet
respondenter dr hemleverans med bemannad mottagning.

Det leveransalternativ som vi bedomer vara mest realistiskt ur ett konsumentperspektiv
baseras saledes pa hemleverans med bemannad mottagning. Mgjligheter finns att inom detta
alternativ skapa en hogre grad av geografiskt tithet i leveranserna genom att begrénsa antalet
valbara leveransdagar per vecka. For att konsumenterna skall acceptera denna begransning av
valfriheten krdvs emellertid en reducerad leveransavgift. Mojligheten att skapa en hogre
geografisk tathet har visat sig nodvindigt for att uppna kostnadstickning i leveransen givet de
volymer som dagens e-handel med dagligvaror uppvisar. Hér uppstir séledes en avvigning
mellan den kostnadsbesparing som en Okad geografisk téthet innebdar och den
leveransavgiftsreduktion som kridvs for att konsumenterna skall acceptera begransningen i
antalet valbara leveransdagar.

Ett leveransalternativ som ménga stdllt stora forhoppningar till 4&r det som baseras pa
hemleverans med obemannad mottagning. Relativt ménga respondenter kan 1 princip tdnka
sig detta leveransalternativ under forutsittning att de nddvéndiga investeringsutgifterna inte
belastar dem sjdlva. Detta faktum torde 1 dagsldget begrinsa mojligheterna att infora ett
leveransalternativ med obemannad mottagning baserat pad mottagningsboxar, eftersom den
besparingspotential som alternativet har inte racker till for att bara den hdga investeringsutgift
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som alternativet medfor’’. Aterstdr gor di mojligheten att basera obemannad mottagning pa
leveransboxar, vilka medfor en ldgre investeringsutgift samtidigt som den skapar samma
planeringsmassiga fordelar som mottagningsboxar. For att alternativet med leveransboxar
skall utgora ett realistiskt alternativa krdvs dock att effektiva system for returflédet av boxar
utvecklas.

Vi kan vidare konstatera att det intresse som framfor allt distributionsforetag visat for olika
typer av utlamningsstillen inte aterfinns hos konsumenterna. Endast var tionde respondent i
enkdtundersokningen skulle utan forbehdll kunna tdnka sig att vilja utlimningsstille som
leveransalternativ for dagligvaror, om priset var detsamma som vid hemleverans med
bemannad mottagning. Det viktigaste villkoret for att acceptera utlimningsstille som
leveransalternativ dr att dessa ligger i omedelbar nérhet till bostaden. Genom detta villkor
forsvinner emellertid en stor del av potentialen till 6kad effektivitet i distributionsrutterna,
eftersom det skulle krivas ett stort antal utlimningsstillen for att svara upp mot
konsumenternas krav. Mojligen skulle vissa specialfall av utlimningsstillen, sdsom foérskolor
och arbetsplatser, kunna komma att utgora realistiska leveransalternativ eftersom de vérderas
som bra eller mycket bra leveransalternativ av en markant hogre andel av respondenterna dn
vad generella utlimningsstillen gor.

Avslutningsvis kan vi konstatera att hemleverans med bemannad mottagning &r ett
leveransalternativ som efterfragas av konsumenterna, att vissa specialfall av utlimningsstéllen
efterfrigas av omkring en tredjedel av konsumenterna och slutligen att mottagningsbox
efterfragas av cirka 40 % av konsumenterna under forutsittning att de inte behdver bidraga till
investeringen.

7 Notera att vi avgrinsat oss fran de eventuella kostnadsbesparingar som kan realiseras i andra delar av
distributionssystemet (se avsnitt 0). Exempelvis torde ett leveransalternativ baserat pd obemannad mottagning
mdjliggéra en utjamning av leveransbehoven over dygnet och didrmed skapa forutséttningar for
kostnadsbesparingar i plockningsverksamheten.
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6 Slutsatser och forslag till fortsatt forskning

Slutsatser

Den explorativa studien, vars syfte bl.a. var att ge en nuldgesbeskrivning av de logistiska
systemen for dagligvaruhandel via Internet, visade att de leveransalternativ som praktiserats i
Sverige baseras nistan uteslutande pd hemleveranser med bemannad mottagning méndag till
fredag i tva till tre timmars tidsfonster. Att erbjuda konsumenterna en sé pass stor valfrihet
kan resultera i bristande kostnadstidckning vid ldga volymer, vilket pavisades 1 den utvérdering
som med hjélp av ett ruttplaneringssystem gjorts av befintliga leveransalternativ.

Baserat pd utvirderingens resultat blir var beddmning att kostnadstickning kan uppnas
forutsatt en volym pd ungefir 400 leveranser per dag givet den leveransavgift som tas ut idag.
Detta dr en volym som vida dverstiger den som aktorerna pa den svenska marknaden kunde
uppvisa under den tidsperiod som utvdrderingen baserades pd. Flera av aktorerna har ocksa
sedan dess lagt ned sina forsok med hemleveranser av dagligvaror just pa grund av
lonsamhetsproblem, bl. a. beroende pé att man inte fatt kostnadstickning i distributionen.

Mojligheterna till kostnadstiackning skulle givetvis forbdttras om konsumenterna skulle vara
villiga att acceptera leveransalternativ som mdjliggér en hogre leveransdensitet, dvs. antal
leveranspunkter inom ett visst geografiskt omrade. Att uppnd en hog leveransdensitet dr av
mycket stor betydelse for att reducera leveranskostnaden per order. Ett flertal
leveransalternativ som ger denna mdgjlighet har identifierats i savél den explorativa studien
som litteraturstudien. De leveransalternativ som aterkommer i badda dessa studier ar baserade
pa utlimningsstillen av olika slag eller pa hemleverans med obemannad mottagning. Vidare
kan hogre leveransdensitet uppnas for leveransalternativ med bemannad mottagning givet
dagens volym under forutsittning att leveransmojlighet begrénsas till ett par dagar per vecka
eller genom att tidsfonster forldngs. Gemensamt for dessa alternativ dr att de utgar fran en
anpassning av leveransvillkoren till de distributionsméssiga forutsittningarna och att de 1
princip innebér en forsdmrad servicegrad for konsumenterna. Det enda alternativ som bade
skapar forbattrade forutsattningar for effektiva distributionsrutter och en hogre servicegrad ér
hemleverans med obemannad mottagning.

I konsumentundersdkningen undersoktes konsumenternas instdllning till de identifierade
leveransalternativen. Undersokningen genomfordes genom en kombination av tva metoder, en
kvalitativ och en kvantitativ metod, ndmligen fokusgrupper och webbenkit. Resultaten visar
tydligt att e-handel med dagligvaror dr nira forknippat med hemleverans och att det alternativ
som varderas hogst av flertalet respondenter dr hemleverans med bemannad mottagning.

De forhoppningar som framfor allt distributdrerna visade betriffande utlimningsstillen av
olika slag visade sig vara ett 6nsketéinkande, da deras syn pd ett attraktivt leveransalternativ
skiljde sig fran konsumenternas. Intresset for att f4 sina dagligvaror levererade till
utlimningsstillen var mycket litet bland respondenterna.

I den explorativa studien och utvirderingen av befintliga leveransalternativ stélldes
forhoppningar till hemleveranser med obemannad mottagning 1 form av en mottagningsbox.
Detta alternativ var ungefar 40 % av konsumenterna positivt instéllda till under forutséttning
att det inte medforde ndgon merkostnad for dem. Endast ett fatal konsumenter var intresserade
av savil inkdp som hyra av mottagningsboxar. I litteraturstudien konstaterades utifran resultat
fran en finsk studie att konsumenten maste bidraga till den hoga investeringsutgiften i en
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mottagningsbox, for att detta alternativ skall ha forutsittningar uppnd kostnadstickning®®.
Négot sddant intresse finns siledes inte.

Hemleverans med obemannad mottagning baserat pa en 16sning med mottagningsboxar far
alltsd betraktas som orealistiskt sd ldnge besparingarna 1 distributionen inte ticker
investeringsutgifterna eller s& ldnge som konsumenternas nuvarande preferenser giller.
Mojligen skulle hemleverans med obemannad mottagning baserad pa leveransboxar kunna
utgdra ett realistisk alternativ tack vare detta alternativs avsevirt kortare terbetalningstid. >

Mojligheter att skapa hogre leveransdensitet for leveransalternativ med bemannad mottagning
genom att forldnga tidsfonster eller genom att begrénsa leveransmojligheten till ett par dagar
per vecka, varierar enligt resultaten frdn konsumentundersdkningen. For det forsta kan
konstateras att en klar majoritet av konsumenterna var helt ointresserade av incitament i form
av lagre leveransavgift i utbyte mot ett langre tidsfonster och ett kortare tidsfonster i utbyte
mot en hogre leveransavgift. Ddremot kan en dvervigande del av konsumenterna ténka sig att
acceptera leverans pa en av Internetbutiken péd forhand vald veckodag, under forutsittning att
leveransavgiften denna dag var betydligt ldgre 4n andra dagar. Detta forhallande indikerar att
det finns forutsittningar for att med hjdlp av differentierad prissittning utjdimna efterfragan
over veckan och, kanske dnnu viktigare, att styra efterfrdgan 1 bestimda zoner till vissa dagar.
P& detta sitt kan man fOrsdkra sig om att leveranserna varje dag sker inom ett begrinsat
geografiskt omréde, vilket skapar en hogre geografisk tdthet i leveranserna.

For att leveransalternativen ska bedomas vara realistiska krivs det for det fOrsta att de
uppfattas som attraktiva och dirmed efterfrigas av konsumenterna, och for det andra att de
har potential att na kostnadstickning. Utifran dessa kriterier bedomer vi, sett till dagens
forhallanden péd den svenska marknaden betréffande kostnader och efterfragans storlek, att det
framfor allt &r foljande leveransalternativ som kan betraktas sasom realistiska och diarmed
intressanta for vidare analys:

1. Hemleverans med obemannad mottagning baserad pa leveransboxar.

Denna beddmning grundar sig pa det faktum att néstan hélften av konsumenterna i princip
kan tdnka sig ett leveransalternativ med obemannad mottagning under forutsittning att de
nodvindiga investeringsutgifterna inte belastar dem sjdlva. Alternativet med leveransboxar
skapar samma planeringsmissiga fordelar som alternativet med mottagningsboxar, men
medfor en betydligt ldgre investeringsutgift. Besparingar i distributionsledet medfér en
relativt kort aterbetalningstid (6 ar) for leveransboxar. I denna kalkyl inkluderas emellertid
inte eventuella besparingseffekter i andra delar av forsorjningskedjan &n 1 hemleveranserna,
vilket kan tala for en dnnu kortare aterbetalningstid for leveransboxen om dessa tas med 1
berdkningen. Exempelvis skulle en utjimning av efterfrdgesvingningarna under dagen och
under veckan forbattra mdjligheterna att 6ka effektiviteten 1 plockningen. For att alternativet
med leveransboxar skall utgora ett realistiskt leveransalternativ krdvs dock att effektiva
system for returflodet av boxar utvecklas.

8 Punakivi et al. (2001) drar slutsatser utifrén sina analyser av aterbetalningstiderna att konsumenterna maste
vara med och ta pa sig delar av investeringsutgifterna for dyra leveransalternativ med hog servicegrad.

¥ Notera att slutsatserna om hemleveranser med obemannad mottagning endast dras utifrén ett ekonomiskt
perspektiv. Invandningar kring alternativens realism med avseende pa exempelvis risken for att boxarna skall
utsittas for forstorelse eller risken for stolder, vilka framkom i fokusgrupperna har inte beaktats.
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2. Hemleverans med bemannad mottagning med ett begrdinsat antal valbara
leveransdagar per vecka.

Hemleverans med bemannad mottagning &r det Overligset mest efterfragade
leveransalternativet, och dr for manga konsumenter en fOrutséttning for att fortsatta handla
dagligvaror via Internet. Att erbjuda hemleverans med bemannad mottagning med full
valfrihet for konsumenten (dvs. méndag till fredag, inom flera tidsfonster per dag), skulle
enligt var utvédrdering i kapitel 3 kridva en fyrdubbling av dagens volymer for att na
kostnadstickning, varfor detta alternativ sett till dagens forhdllanden ej beddms vara
realistiskt.

Diaremot beddmer vi hemleverans med bemannad mottagning vara ett realistiskt alternativ
under forutsdttning att konsumentens valfrihet begrinsas betrdffande antal valbara
leveransdagar per vecka. Denna bedomning grundar sig pa att en Overvdgande del av
konsumenterna skulle acceptera en begrénsning av leveransmdjligheten till ett par dagar per
vecka under forutséttning att leveransavgiften reducerades. Tanken hér dr att man genom
styrning av efterfragan skall erhélla en tillricklig geografisk tdthet i leveranserna genom att
varje dags leveranser sker inom ett begrinsat geografiskt omrdde. Hur stor besparingen kan
bli med detta alternativ och huruvida den ér tillrdckligt stor for att motivera en reduktion av
leveransavgiften i den omfattning som konsumenterna kriver, aterstar att analysera.

Om efterfrdgan pd hemleveranser av dagligvaror skulle komma att 6ka framover, kan givetvis
detta leveransalternativ utvecklas genom att allt fler av veckans dagar gors valbara for
leverans for konsumenterna.

3. Vissa specialfall av utlimningsstdllen, sasom forskola och arbetsplatser.

I viss man kan dven dessa specialfall av utlimningsstillen anses ha forutséttning att utgora
realistiska alternativ. Denna bedomning grundar sig pa det faktum att dessa typer av
utlimningsstillen virderades som attraktiva leveransalternativ for en relativt hog andel av
konsumenterna.

Forslag till fortsatt forskning

I denna studie har vi avgridnsat oss till att endast beakta de kostnader som uppstar i
leveransverksamheten vid utvidrderingen av olika leveransalternativs mdjligheter att né
kostnadstiackning. De olika leveransalternativens kostnadsméssiga effekter pa exempelvis
plockningsverksamheten har inte inkluderats. Eftersom de huvudsakliga kostnadsdrivarna vid
e-handel med dagligvaror utgdrs av orderplockning och hemleverans kan denna
systemavgrinsning leda till missvisande kalkylresultat for vissa leveransalternativ.

En hogre plockningseffektivitet kan exempelvis nds genom att varorna plockas i
distributionscentraler i stéllet for i befintliga butiker. I nuldget anvdnds bada dessa
affarsmodeller och dven kombinationer av dem. Det dr framforallt plockhastigheten som 6kar
vid en Overgéng till plock i distributionscentraler. Detta resulterar i signifikant lagre
driftskostnader — personal- och hanteringskostnader — wunder fOrutséttning att
kapacitetsutnyttjandet ar tillrdckligt hogt. Ett hogt kapacitetsutnyttjande kréver vanligtvis att
efterfrigan kan utjamnas under dagen och under veckan. I dagsldget dr emellertid inte
efterfragan utjamnad. Under dagen efterfrigas hemleverans vanligtvis sent pa eftermiddagen
och pé kvillen och normalt &r efterfragan hég i bérjan av veckan och i slutet av veckan. Vid
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hemleverans med bemannad mottagning leder variationerna i leveransbehovet till ett 1agt
kapacitetsutnyttjande bade 1 distributionsfordonen och i plockverksamheten.

Vid en 6vergéang till leveransalternativ baserade pa hemleverans med obemannad mottagning
kommer efterfrigesvingningarna Over dygnet att elimineras. Leveransalternativ. med
obemannad mottagning och fasta leveransdagar’® skulle dven utjimna efterfragevariationer
over veckan, varpd ytterligare effektivitetsokningar —mojliggdrs. De  mdjliga
kostnadsbesparingar som en hogre plockningseffektivitet leder till har inte inkluderats i de
nimnda kalkylerna av 4terbetalningstider for mottagnings- och leveransboxar. Aven valet av
automatiseringsgrad i distributionscentraler och dirmed plockningseffektiviteten dr beroende
hur bra man lyckas med att utjimna efterfrdgesvingningarna.

Det sitt pa vilket konsumenterna tar emot varor har alltsd, enligt ovan forda resonemang, en
avgorande péaverkan pd forsorjningskedjan av dagligvaror (se Figur 1). En utjimning av
leveransbehovet 6ver dagen kommer med all sannolikhet dven att padverka andra delar av
forsorjningskedjan én leverans- och plockningsverksamheten.

»  En naturlig forlingning pad den hdr studien dr saledes att sldppa pa avgrdnsningen att
endast inkludera de kostnader som uppstar i leveransverksamheten och vidga
perspektivet till att dven inkludera plockningsverksamheten i analysen av realistiska
leveransalternativ vid e-handel med dagligvaror, samt att identifiera vilka
implikationer dessa far pa forsérjningskedjan i sin helhet.

I den hir studien har vi é&dven gjort avgrinsningar vid genomforandet av
konsumentundersokningen. Eftersom malet med konsumentundersékningen var att undersoka
konsumenters erfarenheter och preferenser 1 samband med olika leveransalternativ kopplade
till dagligvaruhandel via Internet, utgjordes urvalsramen av personer som hade tidigare
erfarenhet av att handla dagligvaror via Internet. Anledningen till detta var att vi bedomde det
som mycket svarare for personer utan erfarenhet av dagligvaruhandel via Internet att uttala sig
om och utvirdera olika leveransalternativ.

Tidigare studier har pavisat att effektiviteten i hemleveranser dr starkt beroende av framfor
allt forsdljning per ytenhet (Yrjola 2001). For att skapa en tillrdcklig forsdljning per ytenhet
har vi diskuterat olika sétt att skapa kasuell densitet, dvs. att genom styrning av efterfrdgan
erhélla en tillricklig geografisk tédthet 1 vissa begriansade leveransalternativ. Gemensamt for
majoriteten av dessa alternativ dr att de innebdr begridnsningar i den service som
konsumenterna erbjuds. Att erbjuda full service, motsvarande nuvarande leveransalternativ,
kraver enligt utvdrderingen &tminstone en fyrdubblig av efterfrigan for att nd
kostnadstidckning givet dagens leveransavgifter. En intressant fragestéllning i1 detta
sammanhang &r att utréna hur stor betydelse som leveransalternativen har for den totala
efterfragan pa e-handel med dagligvaror.

= Ytterligare en intressant forlingning pa detta forskningsprojekt blir ddrfor att fanga
upp preferenserna hos de personer som handlar i traditionella dagligvarubutiker, for
att déirigenom mojliggora en jamforelse med resultaten i denna studie.

Aven om e-handeln for nirvarande utgér en liten andel av den totala detaljhandeln, si ir den
potentiella marknaden stor. Darfor ar det viktigt att undersdka huruvida pionjdrernas

3 Fasta leveransdagar, dvs. olika leveransdagar i olika omraden, vilket skulle ge en 6kad geografisk tithet i
leveranserna.
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preferenser betrdffande olika leveransalternativ skiljer sig fran de personer som &nnu inte
provat pa e-handel med dagligvaror.
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Bilaga 1: Explorativ studie

Personliga intervjuer:

Goran Ahl, VD Posten OLC

Patrik Carlstein, Inkopschef Willys Internetbutik
Claes Falk, VD (Netshop) Axfood

Thomas Friberg, E-handelsansvarig KF

Christer Gustafsson, Férsdljningschef Real Logistics
Madeleine Jager, E-handelsansvarig ICA

Martin Wedenmark, Affdrsutvecklare Schenker-BTL

Overgripande frigeomraden som diskuterades:

= Foretagets nuvarande delaktighet i Internethandel.

2000-05-24
2000-06-27
2000-06-21
2000-05-26
2000-05-26
2000-06-21
2000-04-27

=  Foretagets erfarenheter hittills frdn Internethandel? Jamfora olika 16sningar.

=  Framtida scenarier och strategier avseende Internethandel?

= Vilka &r de storsta bristerna/problemen i existerande distributionsuppliagg for Internethandel, och kan

man se nagra losningar?

= Samordning av varudistributionen?
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Bilaga 2: Frageguide for fokusgruppundersokning

Frageguide

Inledning

Deltagarna hdlsas vilkomna. Moderator presenterar sig sjilv, berdttar lite om forskningsprojektet och syftet
med konsumentundersékningen. Anledningen till att fokusgrupp anvinds som metod forklaras ocksd.

Deltagarna far vid ankomst fylla i en kort enkdt om bakgrundsvariabler ( dlder, antal vuxna i hushdll, antal barn
i hushall, boendeform samt tillgang till bil eller ej).

Testa ljudupptagningen: alla sdger sitt namn, lyssna och hor att det dr okej.

Introduktionsfrigor om gruppens egna e-handelserfarenheter

e  Vad har ni handlat for typ av varor (varuslag)?
o Finns det andra varuslag ni kan ténka er att handla pa nétet?
o Vad kan ni inte tdnka er att handla pa Internet och i sé fall varfor?
e  Hur lange har ni handlat pé nétet och hur ofta gor ni det? For respektive varuslag.
e Varfor har ni valt att handla dessa varor pa Internet? (pris, bekvimlighet, enda mojligheten)
e Vilka ér de huvudsakliga for- och nackdelarna med e-handel?

Overgiangsfrigor

e Hur har ni fitt varorna levererade? (hem, postkontor, arbetsplats, utlimningsstille)
e Hur tycker ni att leveransen och servicen runt omkring har fungerat?
e  Vilka &r fordelarna respektive nackdelarna med de olika leveranssitten?
e  Hur engagerade har ni varit nir det géller val av leveranssitt? Har ni sjdlva forsokt paverka leveransen
och i sé fall, hur har det gatt?
e Hur viktig ar leveransen i forhallande till varan ni kopt?
o Aven om ni ir ndjda med varan ni bestillt, men leveransen inte uppfyller vad den lovat, hur
paverkar det ert fortsatta ndthandlande?
o Hur skulle leveransservicen behova forbattras for att ni ska handla mer pa nitet (olika
varuslag)?
o Har leveransalternativens utformning nagon storre betydelse for hur mycket ni handlar pé
nitet?

Nvckelfragor
Olika leveranssatt

e Hur vill ni ha varorna levererade och &r det olika for olika typer av varuslag?
o I vilka situationer och for vilka varuslag &r hemleverans att féredra?
o I vilka situationer och for vilka varuslag &r leverans till utlimningsstélle att foredra?
o I vilka situationer och for vilka varuslag &r leverans till arbetsplatsen att foredra?

Hemleverans

e  Vilka dr férdelarna med att fa varorna levererade till hemmet? Vilka dr nackdelarna?
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e Vid hemleverans - vilka dagar i veckan &r bast for er? Vilka tider pa dygnet?

e Hur lang tid kan Ni acceptera mellan bestédllning och leverans av varor (antal timmar, dagar, veckor)?
Ar det beroende av typ av vara?

e Hur l&ngt &r ett acceptabelt tidsintervall for leverans?

e [ dag ér tidsfonstret 2-3 timmar. Skulle ni vilja ha mojlighet att bestimma en mer exakt leveranstid dven
om det skulle kosta lite mer? Hur mycket mer skulle ni vara villiga att betala? Om inte, varfor? (skall
det ingd som service etc.)?

e Skulle ni kunna acceptera att leverantoren véljer en tidpunkt for leverans och meddelar dag och
tidsintervall? Om inte, vad skulle kravas for att ni skulle acceptera detta?

o Exempelvis valfri dag men fast tidsfonster.
o Valfri dag inom ett intervall (exempelvis mandag-onsdag)

e Skulle ni kunna acceptera att leverantdren véljer en fast leveransdag och tidsintervall? Om inte, vad
skulle kravas for att ni skulle acceptera detta?

o Exempelvis leverans varje tisdag i ert omrade.
o  Fler fasta dagar valbar vid varje bestéllning?

e Hur skulle ni vilja att er leverans hanterades om ni inte 4r hemma vid avtalad tidpunkt? Ar det okej att
paketet ldmnas till grannen? Varfor? Varfor inte?

o I dag fir man betala for leverans plus plock samt for icke aterforbara varor om man inte ar
hemma. Detta alternativ skulle leda till en reducerad “’straffavgift”.

Utlimningsstille

e Vad tycker ni om mojligheten att himta varan pa nigot utlimningsstélle? (bensinstation, servicebutik,
postkontor, dagis, sdrskilda utlimningsstdllen)
o Vilka fordelar respektive nackdelar finns?
e  Vilka krav stéller ni pa ett utlimningsstille for att det ska utgdra ett alternativ till hemleverans?
o Att man sjilv far vilja bland att antal mojliga utlimningsstéillen (fran gang till gang eller alltid
samma?, incitament?).
o Vilka typer av utlimningsstéllen vill ni kunna vélja mellan? Finns det alternativa platser ni
tycker &r bra?
o  Oppettider
o Lokalisering, var ska det ligga?

Arbetsplatsen

e Hur skulle ni se pd mojligheten att fa varor levererade till arbetsplatsen om arbetsgivaren tillhandaholl
service med mottagning och férvaring av varorna under arbetsdagen?
o  Av leverantoren bestimd dag inom ett intervall (exempelvis mandag-onsdag)
o Fasta leveransdagar?
e Vilka fordelar respektive nackdelar finns med denna 16sning?

Mottagningsboxar

e Vad tror ni om sérskilda kylda, lasbara boxar/utrymmen i anslutning till bostiderna dit varor kan
levereras dygnet runt?
e Vilka fordelar kan ni se med varuboxar?
e  Finns det ndgra nackdelar?
e  Skulle ni vara beredda att sjélva investera in en varubox?
o  For att fa 6kad flexibilitet och slippa passa tider?
o Om det innebar att ni fick en ldgre leveranskostnad?
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Rangordningsmoment

Utifrén Er egen situation, hur skulle Ni rangordna f6ljande alternativ? Motivera kort!

A:  Hemleverans D: Hemleverans
Maéndag — fredag Tisdag eller torsdag
Valfritt tidsfonster 19:00-21:00
Pris: 115 kr Pris: 100 kr
B: Hemleverans E: Leverans till utlimningsstélle
Maéndag — fredag Mandag — fredag
19:00-21:00 Varorna finns tillginglig fr.o.m. k1.15.30
Pris: 110 kr Pris: 115 kr
C: Hemleverans F: Leverans till arbetsplatsen
Tisdag eller torsdag Mandag — fredag
Valfritt tidsfonster Varorna finns tillgéngliga fr.o.m. kl. 15.30
Pris: 110 kr Pris: 115 kr

Vi utgdr ifrén att alternativ A utgor dagens alternativ, dir bade plockavgift och leverans ingér i priset. Vilket pris
skulle ni sétta p& de dvriga alternativen for att de skulle kunna utgora tinkbara alternativ for er?

® For er som dr kunder i Internetbutiken X, s& hojdes ju leveransavgiften i hostas samtidigt som en
plockavgift inférdes — pa en order pa 1000 kr blev det en prishdjning pa ca 35 kr. Har den hir
prishdjningen péverkat ert ink6psmonster?
Samordning
e Vore det dnskvért om man kunde samordna olika inleveranser? Férre inleveranser till hemmet.

e  Samordning med andra tjidnster (exempelvis kemtvitt, biblioteksbocker).

Avslutningsfragor

e Utdver de leveranssitt vi har diskuterat hir idag - kan man tinka sig andra l6sningar for att f4 hem
varorna man har bestillt? (Bortse firdn dagens begrdnsningar.)

Hur ser den optimala leveransen ut for er?

Vad tror ni om framtiden, kommer ni att fortsétta att handla pa Internet?

Om vi ska sammanfatta det vi har diskuterat, vilka &r de viktigaste punkterna?

Ar det ndgon som vill tilligga ndgot innan vi avsluta?

Tacka deltagarna for deras medverkan!

De som vill fd en sammanstillning 6ver resultaten far ldmna adress eller e-postadress.
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Bilaga 3: Webbenkiit

KONSUMENTUNDERSOKNING OM DAGLIGVARUINKOP
VIA INTERNET

Hej!

Jag heter Elisabeth Karlsson och jag dir doktorand vid Handelshéogskolan i Goteborg.
Tack for att Ni tar Er tid att svara pd enkiiten och dirmed bidrar med viktig
information for min forskning. Jag dr intresserad av att fi veta hur Ni kunder vill ha
Era dagligvaror levererade i framtiden. (Dagligvaror dr den typ av varor Ni just har
bestiillt i den hir Internetbutiken.)

Enkiten bor besvaras av den i hushdllet som oftast svarar for dagligvaruinkopen via Internet. Jag
bedomer att enkiiten tar ca 10 minuter att besvara. Eventuella fragor angdende enkiiten kan stillas till:
elisabeth.karlsson@handels.gu.se

Forst nagra fragor om Era inkop

Fraga 1:

Under hur ling tid har Ni handlat dagligvaror via Internet?

C 0-6 man G 6-12 méan G 12-18 man G 18-24 man C > 24 méan
Fraga 2:

Ungefir hur ofta bestiller Ni dagligvaror via Internet?
Flera ganger/vecka

1 géng/vecka

Varannan vecka

Var tredje vecka

1 gdng/manad

Oonononn

Mer séllan

@

Det hér &r forsta géngen

Fraga 3:
Ungefir hur stor andel av Era totala dagligvaruinkép uppskattar Ni att Ni handlar via Internet?

O

0-20 %

20-40 %
40-60 %
60-80 %

oonn

80-100 %

Fraga 4:
Om avgiften for plockning och leverans halverades, hur ofta tror Ni da att Ni skulle bestilla dagligvaror
via Internet?

C
C

Flera ganger/vecka
1 géng/vecka

Varannan vecka
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C

Var tredje vecka

C 1 gdng/manad
C Mer sillan
Fraga 5:

Om avgiften for plockning och leverans halverades, tror Ni di att den andel av Era totala
dagligvaruinkop som Ni handlar via Internet skulle 6ka?

C
C

Ja
Nej

Om ja: Ungefir hur stor andel av Era totala dagligvaruinkop uppskattar Ni att Ni da skulle handla via
Internet?

C 0-20 %
20-40 %
40-60 %

60-80 %

Oononon

80-100 %

Fraga 6:
Vilket betalningssétt viljer Ni oftast?

C
C
C

Kortbetalning vid leverans
Faktura (endast for foretag)

Kontant betalning eller kortbetalning vid utlimning/avhamtning

Vad ar viktigast i samband med dagligvaruinkop via Internet?

Fraga 7: Rangordna nedanstiende pastaenden utifran vad Ni tycker ar viktigast for Er i samband med
dagligvaruinkép via Internet. Ange 1 for det pastaende Ni tycker ér viktigast, 2 for det nést viktigaste och
3 for det tredje viktigaste pastiendet.

a) Priset for plockning och leverans &r lagt.
b) Internetbutikens sortiment &r brett och djupt.
¢) Hemsidan &r snabb, har trevlig layout och hog funktionalitet.

d) Jag kan vilja tilldggstjanster, t.ex. kemtvitt, filmframkallning, ldmna returglas.

I

e) Jag har stora valmgjligheter betraffande leveransalternativ, leveransdag och
tidpunkt for leverans.

Nu féljer nagra fragor om de olika leveransalternativen

De olika leveransalternativ som kommer att tas upp i den hér enkéten ar foljande:

Hemleverans med mottagning = Varorna levereras till den adress som angivits. Nagon person madste vara
hemma for att ta emot leveransen.

Hemleverans till mottagningsbox = En mottagningsbox ar en lasbar, kyld box som gor det mojligt att fa
leveranser utan att sjdlv vara hemma for att ta emot varorna. Varorna levereras till boxen senast ett visst
klockslag den dag kunden bokat. (Denna 16sning finns dnnu bara pa prov i vissa omraden.)
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Leverans till utlimningsstille = Ett utlimningsstille kan vara antingen en sérskild anldggning, en
bensinstation, en servicebutik eller liknande lokal, dér varorna finns tillgédngliga fér avhdmtning fran och med ett
visst klockslag den dag kunden bokat. Har &r man inte bunden till hemmet for att ta emot leveransen utan hdmtar
sjdlv varorna nér det passar.

Leverans till arbetsplats = Vissa arbetsgivare erbjuder sina anstéllda mdjligheten att fa varorna levererade till
arbetsplatsen. Varorna forvaras kylt och hdmtas av den anstéllde vid arbetsdagens slut.

Avhimtningsstille = Med avhdmtning menas att kunden sjélv hdmtar varorna vid den butik eller det plocklager
som Internetbutiken hénvisar till.

Fraga 8:

8a) Vilka olika leveransalternativ har Ni provat?

™ Hemleverans dér ndgon tar emot varorna

™ Hemleverans till mottagningsbox

™ Leverans till utlimningsstélle (servicebutik, bensinstation eller liknande)
™ Leverans till arbetsplatsen

r

Hiamta sjélv vid avhdmtningsstélle (butik el. plocklager)

8b) Vilket leveransalternativ véljer Ni oftast?

C
C
C
C
C

Hemleverans dédr ndgon tar emot varorna

Hemleverans till mottagningsbox

Leverans till utlimningsstélle (servicebutik, bensinstation eller liknande)
Leverans till arbetsplatsen

Hiamta sjalv vid avhdmtningsstélle (butik el. plocklager)

8c) I Danmark finns exempel dir dagis dven fungerar som utlimningsstille, dvs. att man kan himta
bestillda dagligvaror samtidigt som man hiimtar barnen. Vad tycker Ni om dagis som leveransalternativ?
C ,C,C,C,C

Mycket daligt 5 Mycket bra

8d) Ar det nagot leveransalternativ Ni saknar?
C Ja E Nej

Om ja: Hur skulle detta leveransalternativ vara utformat?

|»

4

Fraga 9: Ange pa skalan 1-5 hur Ni utifrin Er egen situation bedomer nedanstiaende leveransalternativ
for dagligvaruinkop via Internet.

1=mycket diligt; 2=daligt; 3=varken eller; 4=bra; S=mycket bra

Leveransalternativ:

a) Hemleverans dér ndgon tar emot varorna Mkt daligt C | C 2 C 3 > 4 C 5 Mkt bra
b) Hemleverans till mottagningsbox Mkt daligt G 1 G 2 C 3 C 4 G 5 Mkt bra
c¢) Leverans till utlimningsstélle Mkt daligt G 1 G 2 C 3 C 4 G 5 Mkt bra

(servicebutik, bensinstation eller liknande)
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> IE ZE 3E 4E 5 Mkt bra
> IE ZE 3E 4E 5 Mkt bra

d) Leverans till arbetsplatsen Mkt daligt

e) Hamta sjdlv vid avhdmtningsstélle Mkt daligt
(butik el. plocklager)

Fraga 10:
Idag ér leveransavgiften lika hog alla leveransdagar. Om Er Internetbutik erbjod en lédgre avgift en viss
veckodag i veckan, skulle Ni da éverviga att boka leverans denna dag?

C
C

Ja, om avgiften var kronor lagre (v.g. ange hur mycket ligre avgiften skulle behdva vara)
Nej

Fraga 11:

Ange pa skalan 1-5 hur Ni bedomer foljande leveranserbjudande for hemleverans med personlig
mottagning:

Detta alternativ innebar att Ni endast kan vilja leverans tva av veckans fem vardagar (t.ex. tisdag och torsdag).
Leveranserna kommer att ske efter en fast tidtabell med en tur pa dagtid och en pa kvallstid. Detta innebér att Ni
inte sjdlva kan paverka ndr under den valda turen leveransen ska komma. Inom den tur Ni viljer kommer Ni
déremot pa forhand att fa veta inom vilket 30-minuters intervall leveransen kommer.

Mycket daligt C 1 > 2 C 3 C 4 C 5 Mycket bra

Fraga 12:

Idag ér tidsintervallet for hemleverans (dvs. den tid man maste befinna sig pa leveransadressen for att ta
emot varorna) 3 timmar. Hur skulle Ni virdera mdéjligheten att kunna vilja ett kortare tidsintervall for
leverans? Virdera nedanstiende alternativ genom att i kronor ange hur mycket mer per leverans Ni skulle
vara beredda att betala for detta alternativ.

Tidsintervall for leverans = 2 timmarl kronor per leverans

Tidsintervall for leverans = 1 timme kronor per leverans

-

Jag ér inte intresserad av att betala mer for att fa ett kortare tidsintervall for leverans.

Fraga 13:
Om Ni pa motsvarande siitt som ovan, som ytterligare en valméjlighet, kunde viilja ett lingre tidsintervall
for leverans, hur skulle Ni da vilja kompenseras for detta i form av ett léigre pris for hemleverans? V.g.
virdera nedanstiende alternativ genom att i kronor ange hur mycket mindre Ni skulle vilja betala per
leverans.

Tidsintervall for leverans = 4 timmar I kronor per leverans
Tidsintervall for leverans = 5 timmar kronor per leverans

Jag &r inte intresserad av ett langre tidsintervall for leverans, &ven om avgiften blir lagre.

Fraga 14:

Leverans till utlimningsstille = Ett utlimningsstille kan vara antingen en sdrskild anldggning, en
bensinstation, en servicebutik eller liknande lokal, ddr varorna finns tillgdngliga for avhimtning fran och med
ett visst klockslag den dag kunden bokat. Héir dr man inte bunden till hemmet for att ta emot leveransen utan
hédmtar sjdlv varorna ndr det passar.

Skulle Ni kunna tinka Er att fi Era dagligvaror levererade till ett utlimningsstille om priset var
detsamma som for hemleverans?

C JaE Nej
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Om_nej: Skulle nigon/nigra av nedanstiende faktorer fi Er att Gverviga utlimningsstille som ett
alternativ till hemleverans?

™ En ldgre leveransavgift &n for hemleveransen, ndmligen I kr per leverans.
™ Att utlamningsstillet 1ag i omedelbar nérhet till hemmet

™ Att utlamningsstillets Oppettider var mycket generdsa

™ Annat:

Fraga 15:

Hemleverans till mottagningsbox = En mottagningsbox dr en ldsbar, kyld box som gor det mojligt att fa
leveranser utan att sjilv vara hemma for att ta emot varorna. Varorna levereras till boxen senast ett visst
klockslag den dag kunden bokat. (Denna I6sning finns dnnu bara pd prov i vissa omrdden.) Mottagningsboxen
kan vara individuell och placeras dad i garaget eller i direkt anslutning till bostaden. Mottagningsboxen kan
ocksa delas med grannar och placeras dad i ndagot gemensamhetsutrymme i bostadsomradet.

Skulle en mottagningsbox kunna vara ett alternativ for Era leveranser av dagligvaror?

C e

Ja Nej

Om ja: Ange pa skalan 1-5 hur Ni bedomer nedanstiende erbjudanden for leverans till mottagningsbox.
1=mycket diligt; 2=daligt; 3=varken eller; 4=bra; S=mycket bra

a) Jag koper sjdlv en mottagningsbox for ca: 5.000 kr och far d& en halverad leveransavgift pad samtliga
leveranser.
C ,C.,C.C,0¢

Mycket daligt 5 Mycket bra

b) Jag kdper en mottagningsbox for ca: 5.000 kr tillsammans med en eller flera grannar och far d& en halverad
leveransavgift pa samtliga leveranser.
C ,C,C,C,C

Mycket daligt 5 Mycket bra

¢) Jag hyr sjidlv en mottagningsbox av min Internetbutik for 600 kr i ménaden. Jag far da fyra fria leveranser per
manad.
C ,C,C.,C,C

Mycket daligt 5 Mycket bra

d) Jag hyr en mottagningsbox tillsammans med en eller flera grannar for 600 kr i manaden. Tillsammans far vi
da fyra fria leveranser per méanad.
C ,C,C,C,C

Mycket daligt 5 Mycket bra

Om nej: Varfor inte?
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Fraga 16:
Skulle Ni uppskatta méjligheten att via samma hemsida kunna bestilla andra varor én dagligvaror och fa
dessa levererade samtidigt som Er leverans av dagligvaror?

C Ja E Nej
Om I'a: Vilken typ av varor skulle Ni vilja ha méjligheten att bestiilla pa detta sitt?

| o

Nagra bakgrundsfraqor

Kon

Kvinna

C

Man

Alder

C C C C C

<25ar 25-35 ar 36-45 ér 46-55 ar >55 ar

Hushallets sammanséttnin

Vuxna: I Barn 0-6 ar: I Barn 7-12 ar: I Barn 13-18 ar: I

Boendeform

C »

Hyresritt C Bostadsritt Radhus/kedjehus C Villa

Tillgang till bil
C Ja E Nej

Eventuella kommentarer kan limnas hér:

2 3

Tack for Er medverkan!

Klicka har for att skicka Ert resultat!
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