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Sammanfattning

Denna studie undersdker hur anvédndningen av automatiserade lagerhanteringssystem
paverkar kundvirdet for Boozt Fashion AB. Genom en kvalitativ metod, baserad pa
intervjuer av respondenter frdn Boozt Fashion AB, visar resultaten att lagerautomation har en
betydande péverkan pa kundvirdet. Detta uppnas genom aspekter sasom okad produktivitet,

snabbare orderhantering och optimerat lagerutrymme.

Studien besvarar fragestillningar som identifierar de faktorer som leder till 6kat kundvirde
samt analyserar de fordelar och eventuella utmaningar som foreligger med automatiserade
lager. Syftet &r att bidra med en forstaelse for automatiseringens paverkan pa kundvirde och

konkurrenskraft.

Trots utmaningar som tekniska fel, hoga kostnader och sékerhetsrisker har automatiseringen
starkt Boozt Fashion AB:s konkurrenskraft och kundvérde. Resultatet visar hur
automatiserade lagerlosningar forbattrar kundvirdet genom att effektivisera lagerprocesser
och erbjuda mervirde, vilket bidrar till en starkare marknadsposition for Boozt Fashion AB
inom e-handeln. Det krdvs dock fortsatt forskning i form av exempelvis komplettering av

numeriska data i syfte att kunna se langsiktiga effekter av denna péverkan.



Forord

Denna studie hade inte varit mojlig utan nedanstdende personer och vi édr tacksamma for
deras medverkan och den vérdefulla information som de bidragit med. Vi vill rikta ett stort
tack till vara respondenter Stina Edholm, Tobias Sj6lin och Matthieu Thomas frdn Boozt
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1. Inledning

1 detta kapitel presenteras studien samt en problembeskrivning till imnet. Utéver detta byfts

syftet och frdagestdllningarna fram som kommer att behandlas under rapportens gdng.

1.1 Bakgrund

Pé senare ar har modebranschen sett en betydande dvergang till e-handeln, vilket visas genom
att andelen kldder kopta via internet steg fran 12 procent till 26 procent under perioden 2019
till 2021, vilket tyder pa en fordndring i konsumenternas kopbeteende (Statistikmyndigheten,
2022). Parallellt med detta har utvecklingen av automatiserade lagerlosningar tagit plats pa
marknaden och fler foretag vander sig nu mot dessa losningar i syfte att optimera sina floden
(Link6ping Science Park, 2022). Automation innebir “inférandet av steg 1 en process som
gOr att processen mer eller mindre gér av sig sjalv” (NE, u.a.). Att automatisera sin
lagerhallning innebér darfor en 6vergdng frdn manuell lagerhantering till att maskiner utfor
arbetet. Detta leder till minskade personalkostnader och plockfel samt 6kad lagerkapacitet da
godset kan forvaras pa ett platsbesparande sitt, vilket beror pa att maskinerna ar bittre

utformade for de specifika arbetsprocesserna (de Koster et al., 2007).

Den tekniska utvecklingen inom logistikbranschen foljer en stravan efter hogre flexibilitet
och effektivitet inom vardekedjan vilket logistikforetagen vill uppné genom olika typer av
intelligens och automatisering (Richards, 2018). En central aspekt hos foretag ligger i att
skapa en effektiv virdekedja, ddr samtliga delar i kedjan verkar for att uppfylla ett betydande
véirde gentemot kund (van Weele, 2022). Att skapa kundvirde, det vill sidga skillnaden mellan
vad ett erbjudande ger och kostar, menar Kotler et al. (2017) ar vasentligt for att skapa en
l6onsam verksamhet. Det innebér den nytta konsumenten kan fa ut av en specifik produkt eller
tjanst, dér vérdet dr individuellt for varje kund och inte kan generaliseras. Darmed maéste
foretag mota kundens forvéantningar i syfte att skapa en aterkommande kundbas och

konkurrensfordelar (Kotler et al., 2017).

Ett framstdende exempel pa hur automation och effektiv lagerhantering kan implementeras ar
Boozt Fashion AB. Boozt Fashion AB ér ett av Nordens ledande varuhus online, med over
3.5 miljoner aktiva kunder pa Boozt.com ar 2023 och de har placerat sig pa kartan genom att

ha implementerat ett automatiserat lager. Boozt Fashion AB lagerhaller 6ver 1600 olika
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mirken fordelade mellan barn, herr, dam och hemartiklar (Boozt, u.d) och tog formen som vi
kinner det idag ar 2011 med en raketstart (Zetterberg, 2017). Ar 2016 bérjade
implementeringen av det automatiserade lagret och ar 2017 var det i bruk i Angelholm,

Sverige.

1.2 Problemdiskussion

I en tid dir konkurrensen inom e-handeln dr omfattande blir automatiserad lagerhallning,
trots hoga investeringskostnader och komplex omstéllning, ett sitt att mota den standigt
fluktuerande efterfragan (Dhaliwal, 2020). Den manuella lagerhanteringen ir ett kostsamt
system och sa mycket som 55 % av lagrets kostnader kan utgoras av kostnader for
orderplock, vilket till storsta del bestar av personalkostnader (de Koster et al., 2007). Vid
felplock kan driftkostnaderna for lagret 6ka genom otillfredsstéllande service, men genom att
implementera automatiserade lager kan risken for detta minska, menar de Koster et al. (2007)

och vidare kan hela viardekedjan fram till slutkund paverkas negativt.

Att besluta om automatisering av lager ses som ett strategiskt beslut, alltsa ett beslut dér dess
resultat visas forst efter ett flertal ar (Dean & Sharfman, 1996). Rédslan for misslyckande
med omfattande investeringar dr stor hos ménga foretag. Av denna anledning blir det
vasentligt att se Gver pa vilka sitt en sddan investering kan paverka verksamheten ur olika
perspektiv samt hur den kan anpassas till verksamhetens befintliga forutséttningar, mél och

arbetsprocesser (Cox, 2015).

Kundens krav och forvantningar har genomgatt fordndringar, bland annat den markanta
okningen av e-handeln (Statistikmyndigheten, 2022), vilket har fordndrat vad kunden
forvantar sig av ett kop. Dér inkluderat, att dagens konsument foredrar sitt hem som provrum
istdllet for att handla i fysisk butik till foljd av generdsa villkor vid shopping online, vilket
leder till att konsumenter bestiller hem flera plagg av samma exemplar i syfte att returnera
delar av ordern (Forskning & Framsteg, 2019). For manga foretag har denna fordndring varit
svar att tillmotesgd och begreppet kundvérde édr en grundpelare i syftet att skapa ndjda och
lojala kunder. Kundvirde dr svardefinierat eftersom det beror pa ett flertal faktorer sdsom
vilken marknad foretaget agerar pa samt kundens egna preferenser och vad kdpet avser
(Kotler et al., 2017), ddrav maste foretag kontinuerligt utvirdera sina logistiska processer for
att mota konsumentens behov och forvéintningar. Kotler et al. (2017) menar vidare att utifrdn

ett generellt synsitt &r kunder mer bendgna att handla fran det foretag som erbjuder hogst
2



kundvirde. Dérav &r det centralt for foretag att kunna ta strategiska beslut, &ven om det
kréaver stora investeringar, for att kunna effektivisera sina processer och véirdekedja i syfte att

mdta och overtraffa kundens forvintningar.

Genom minskade plockfel och effektivare processtider 6kar mojligheten for foretag att skicka
varorna snabbare till kund och dérigenom skapa ett effektivare flode (de Koster et al., 2007).
Stravan efter att skapa kundvirde sétter press pa foretagen att alltid ligga i framkant pa den

snabbt fordnderliga marknaden genom innovation och teknisk utveckling (Woodruff, 1997).

Efter en informationssdkning ansags det inte finnas tillrdckligt med forskning kring hur
automatiserade lager har en koppling till kundvérde. Daremot hittades killor som beskriver
kundvérde kopplat till automatisering i produktionsstadiet (Gavrila et al. 2023), effektivitet
inom moderna lager (Richards, 2018), och vad kunder efterfrdgar nir de handlar online
(Fokina, 2024), med flera, utan att direkt diskutera hur automatisering av lagerhantering

paverkar kundvardet.

Trots de potentiella fordelarna med automatisering, finns det begrénsad forskning om hur
automatiserade lager paverkar kundvirde specifikt. Aven om det #r kiint att automatisering
kan Oka effektiviteten, dr det mindre klart hur detta dversitts till 6kad kundnytta och lojalitet.
Dérmed finns behovet av ytterligare forskning inom omradet. Studien syftar till att fylla
denna forskningslucka genom att undersoka hur automatisering av lagerhantering paverkar
kundvirde, med Boozt Fashion AB som fallstudie. Da Boozt Fashion AB ér ett av Nordens
ledande e-handelsforetag med ett véletablerat automatiserat lager, kommer studien att ga
ndrmare in pa Boozt Fashion AB:s automatiserade lagerhantering samt hur de arbetar for att
oka sitt kundvirde. Automatisering av lager har potential att forbattra kundupplevelsen och
genom att analysera Boozt Fashion AB:s automatiserade lagerlosning samt dess inverkan pa
kundvirde, kan foretag battre forsta hur de kan utnyttja denna teknik for att skapa

konkurrensfordelar.



1.3 Syfte

Syftet med rapporten &r att utforska och analysera hur Boozt Fashion AB nyttjar
automatiserade lagerhanteringssystem for att paverka verksamhetens kundvérde. Genom att
studera de fordelar som automatisering erbjuder, samt identifiera och analysera eventuella
utmaningar som kan péverka kundvérdet, kommer denna studie bidra med 6kad kunskap om
hur automatiserade lagerlosningar och kundvirde samspelar for 6kad konkurrenskraft pa

marknaden.

1.4 Fragestillningar

For att uppfylla syftet kommer foljande fragestillningar att besvaras:
Hur kan anvindningen av automatiserade lagerhanteringssystem paverka det uppfattade

kundvdrdet for Boozt Fashion AB?

Ovanndmnda fragestéllning kommer besvaras genom foljande underfragor:
- Vilka faktorer leder till 6kat kundvirde?
- Vilka fordelar finns det med automatiserade lager och vilka eventuella utmaningar

kan tillkomma?

1.5 Avgransning

Studien #r avgrinsad till att endast studera Boozts lager i Angelholm, dé de produkter som
lagerhélls dér kan hanteras av deras automatiserade lager. Avgridnsningen har gjorts 1 syfte att
lagret 1 Helsingborg behandlar storre produkter som inte dr mojliga att hantera med deras
automatiserade lager. Forfattarna finner dérav att lagret i Helsingborg inte syftar till att svara
pa studiens fragestillning, vilket Bjorklund och Paulsson (2015) menar &r anledningen till att
avgransningar gors. Darfor utgar denna rapport endast fran deras automatiserade lagerlosning

i Angelholm.



2. Metod

[ detta kapitel redogors arbetsgdngen for forskningsrapporten samt vilka metoder som har
anvdnts for att besvara de stdllda fragestdllningarna. Frdan och med detta kapitel kommer

Boozt Fashion AB endast att refereras till som Boozt.

2.1 Val av metod

Vid genomforandet av en forskningsstudie finns det tvé forskningsmetoder som kan
appliceras beroende pa vad som studeras. Den kvantitativa forskningsmetoden innebér att
numeriska data samlas in for att med statistiska bearbetningsmetoder kunna besvara de stillda
forskningsfragorna. Den kvalitativa forskningsmetoden anvinds for att tolka eller forsta olika

upplevelser eller situationer (Patel & Davidson, 2019).

Insamlingen av information har gjorts genom den kvalitativa forskningsmetoden. Genom
kvalitativa intervjuer har forfattarna samlat in underlaget for analysen i studien. Fragorna som
har stéllts under intervjuerna har varit kopplade till fragestillningen och dess underfragor
men det tillkom dven foljdfragor under intervjuns gang, i syfte att skapa en mer nyanserad
diskussion. Rapporten bygger pa den kvalitativa forskningsmetoden eftersom intervjuer ger
en mer djupgéende forstielse av foretaget. Intervjuer ar flexibla och dédrav kan fragor
utvecklas under intervjuns gdng samt omformuleras for att skapa denna djupa forstaelse kring
amnet. Fragorna skickades till respondenten innan intervjun tog plats, i syfte att ge mojlighet

till forberedelse och dédrigenom kunna bidra med vilgrundade svar pa de stéllda fragorna.

2.2 Val av forskningsansats

Enligt Patel och Davidson (2019) finns det tre forskningsansatser for sambandet mellan teorin
och empirin, vilka ar induktion, deduktion och abduktion. En induktiv ansats innebér att
slutsatsen dras utifran studien som blir en ny teori, till skillnad fran en deduktiv ansats som
drar slutsatsen utifran det teoretiska ramverket. Den abduktiva ansatsen dr en blandning av
den induktiva och deduktiva ansatsen. Vidare menar Patel och Davidson (2019) att denna
forskningsansats drar slutsatsen utifrdn bade det teoretiska ramverket och de observationer
som gjorts 1 studien. Denna studie grundar sig i en abduktiv forskningsansats, med syfte att ta

hinsyn till tidigare forskning samt intervjuresultat, for en mer vélgrundad analys.



2.3 Fallstudie

Collis och Hussey (2021) menar att fallstudier syftar till att endast studera ett fenomen for att
med hjilp av olika metoder skapa en djupare forstaelse, exempelvis i form av en organisation,
avdelning eller viss person. Forfattarna har valt att gora en fallstudie pa Boozt genom att hélla
intervjuer med anstéllda pd olika avdelningar inom verksamheten. I syfte att fa fler perspektiv
pa fallet har intervjuer genomforts med respondenter med olika befattningar, for att kunna
gora en djupare analys av det automatiserade lagret samt Boozt som helhet. Som ett
komplement till de kvalitativa intervjuerna har det genomforts ett studiebesok pa centrallagret
i Angelholm. Under studiebesoket gjordes ett flertal observationer av hur det automatiserade

lagret var uppbyggt.

2.4 Val av verksamhet och respondenter

Forfattarna har valt Boozt som studieobjekt eftersom de idag har en av vérldens storsta
AutoStore installationer och dérfor anses det intressant att studera. Eftersom Boozt idag ér ett
av de ledande e-handelsforetagen i Norden med ett automatiserat lager sedan 2017 anses
foretaget 1 frdga ha haft tid att anpassa sig till den nya tekniken och se foljderna av
investeringen. Respondenterna som kontaktades fran Boozt var anstédllda som jobbar nédra
utvecklingen av det automatiserade lagret. Av denna anledning tog forfattarna kontakt med
Logistic Project Manager, Stina Edholm, men dven med Chief Technical Officer, Tobias
Sjolin, for att fa ldrdom kring den tekniska utvecklingen samt en fOrstaelse av foretagets
vardekedja och hur den har paverkats. Dessa roller anses vara vésentliga for studien da bada
rollerna arbetar néra den operativa verksamheten. Edholm har arbetat pa Boozt i 6ver tva ars
tid diir hennes arbetsuppgifter framfor allt bestatt av att utveckla verksamheten i Angelholm.
Som Logistics Project Manager har Edholm ansvarat for planeringen av logistiken ur ett mer
langsiktigt perspektiv. Sjolin har arbetat pad Boozt under 13,5 ars tid och har verkat inom flera

olika roller, dér hans arbetsuppgifter dr fokuserade inom den tekniska verksamheten.

Dessutom genomfordes en intervju med Matthieu Thomas som arbetar som Sustainability
Project Manager med avsikt att fa ett hdllbarhetsperspektiv pd studien. Forfattarna 6nskade en
intervju med en anstélld p4 marknadsavdelningen, vilket inte var mojligt pa grund av
utebliven respons. Detta perspektiv hade givit en bittre inblick 1 kundperspektivet vilket hade
gett studien ytterligare djup. Daremot ansdg forfattarna att de respondenter som de kom 1

kontakt med kunde ge tillrickligt djupgdende svar for att kunna genomfGra fallstudien.



Tabell 1. Respondenter

Respondent Titel Intervjuplats | Lingd pa Datum
intervjun

Stina Edholm Logistics Project | Pa plats 50 minuter 15 april 2024
Manager

Tobias Sjolin Chief Technical Pé plats 20 minuter 15 april 2024
Officer

Matthieu Thomas | Sustainability Digitalt 30 minuter 7 maj 2024
Project Manager

2.5 Datainsamling

For att fa en grundldggande forstaelse av det valda &mnet samt for att forstd vilka omraden
som dr kopplade till studiens fragestillningar och syfte, har det genomforts en
informationssokning i form av en litteratursokning. Litteratursokningen som genomfordes har
baserats pd sokningar inom kundvérde och automatiserade lager. Enligt Patel och Davidson
(2019) ar en primérkilla nagon som kan aterberitta nagot som den varit med om eller en bok
dér faktan inte har publicerats tidigare. I studien har primérkéllor samlats in i form av de
kvalitativa intervjuerna samt sekundérkéllor i form av vetenskapliga artiklar och

kurslitteratur.

2.5.1 Sekundéardata

Insamling av information om tidigare forskning och teorier har gjorts genom en
litteratursdkning inom bland annat warehouse management, automation development,
customer value och logistic processes. Dessutom har sokverktyg via Goteborgs Universitet
anvéants for att hitta vetenskapliga rapporter kopplat till studiens omrade. Sokverktyg sasom
Google Scholar, Business Source Premier och Jstor har dven anvénts. Som ett komplement
till litteratursdkningen har bibliotek varit ett hjdlpmedel for att finna kurslitteratur som har

varit relevant for fragestillningarna och syftet.



2.5.2 Primardata

For att skapa en djupgaende analys av studieobjektet och en mojlighet till en djupare insikt
till uppsatsens syfte och fragestallningar har det genomf0rts kvalitativa intervjuer for att
samla in den empiriska datan. Enligt Patel och Davidson (2019) gar det aldrig att i forvig
forutse svaren eller avgora vad som dr det ritta svaret med hjélp av kvalitativa intervjuer. Av
denna anledning &r de kvalitativa intervjuerna riktade mot ett abduktivt eller induktivt

forskningsitt vilket stodjer denna studie som baseras pé den abduktiva forskningsmetoden.

Semistrukturerade intervjuer genomfordes vilket enligt Patel och Davidson (2019) innebér att
forskaren formulerar specifika teman som ska tas upp medan respondenterna ges friheten att
utforma svaren. Intervjufrdgorna var strukturerade sa respondenterna far utrymme att ge
nyanserade svar for att minimera risken att forlora viktig information som kan vara betydande
i analysen. Intervjuerna byggdes upp utifran “tratt-tekniken” som innebdr att det stills breda
frdgor 1 borjan av intervjun for att sedan stilla mer specifika fragor i slutet (Patel &
Davidson, 2019). Forst genomfordes en intervju med Stina Edholm med vl forberedda
fragor och dérefter genomfordes en spontan intervju med Tobias Sjolin for att komplettera
svaren vi fick frin Edholm. Intervjuerna genomfordes pa plats i Angelholm vilket ledde till
att det dven genomfordes observationer som empirin dven har grundats pa. Under studiens
gang behdvdes ett komplement till den insamlade empirin vilket ledde till att det

genomfordes en intervju med Matthieu Thomas pé distans.

2.6 Studiens tillforlitlighet

Att uppné hog validitet, reliabilitet och objektivitet ar viktiga aspekter som enligt Bjorklund
och Paulsson (2015) maste tas 1 beaktning kopplat till studiens resursdtgédng och darigenom
vidgas mot varandra fOr att fi en stabil grund till det forskade omradet. Syftet med valet av en
fallstudie var att 6ka validiteten i arbetet genom att fi en mer djupgdende analys av Boozt.
Validiteten avser i vilken utstrickning som studien méter det som é&r tankt att métas. I
intervjuerna som genomfors kan validiteten 6ka genom att precisera malgruppen samt genom
att stilla vélgrundade och tydliga fragor (Bjorklund & Paulsson, 2015). Foretag utgér fran
olika forutsittningar 1 relation till kundvérde och darfor anser forfattarna att bade validiteten
och reliabiliteten 6kat genom en fallstudie. Reliabiliteten i en studie visar pa tillforlitligheten i
maétinstrumenten. I denna studie anser forfattarna att de hade fatt samma svar dven ifall

frdgorna hade varit stéllda vid ett annat tillfélle, och svaren dr darfor tillforlitliga. Da svaren



baseras pa erfarenheter och upplevelser hos respondenterna leder det till att sannolikheten ar

stor att samma svar hade dterupprepats under ett annat tillfdlle.

Trots att det genomfordes en kvalitativ studie for att fa beskrivningar av respondenternas
upplevelser och perspektiv, finns begriansningar till arbetet och dirmed mojligheter till vidare
forskning om @mnet. Da det har genomforts en fallstudie om Boozt och respondenterna har
varit anstdllda pa foretaget kan det leda till brist pa det kritiska perspektivet. Dirav hade
studien dven gynnats av intervjuer med utomstaende fran foretaget for att minska risken for
forskoning. Ifall studien dven hade baserats pa insamlad kvantitativ data hade det varit ett bra
komplement till de givna svaren fran respondenterna. Eftersom det inte samlades in nagon
information om kundens perspektiv hade det kunnat mdojliggéra en mer omfattande analys
och hade eventuellt kunnat bidra med ovan ndmnda begrénsning om den saknade

utomstaende parten.

2.7 Generalisering

Studien har undersokt hur automatiserade lagerhanteringssystem paverkar kundvérdet for
Boozt. Trots att resultaten dr specifikt for Boozt, kan dven andra foretag inom
e-handelssektorn som dvervéger liknande 16sningar fa 6kad kunskap. Andra foretag kan dra
nytta av de insikter som har presenterats i arbetet, sdisom fordelar och utmaningar med
automatiserade lagerldsningar. Dock har varje foretag olika forutsittningar, exempelvis olika
kundbaser, sortiment samt storlekar pa verksamheter, vilket betyder att implementeringen och
effekterna kan variera. Darfor bor foretag 1 forsta hand gora en egen analys av sin egen
verksamhet och forhdllanden for att ddrefter kunna anpassa strategierna efter sina behov och

mal.



3. Teori och tidigare forskning

Detta kapitel kommer adressera teorier och begrepp relevanta for att kunna besvara de
beskrivna fragestdllningarna och genomfora en djupgaende analys. Teorierna och tidigare

forskning baseras uteslutande pd litteraturstudier.

3.1 Supply Chain Management

Supply Chain Management, (SCM), definieras pd manga olika sdtt och betydelsen av
begreppet har utvecklats genom aren. La Londe (1997) forklarar begreppet som en process
dér dess grundpelare dr skapandet av kund- och ekonomiskt viarde, som sker genom en
synkroniserad hantering av flodet av varor, fran inkop till konsument. Detta menar dven van
Weele (2022), som belyser att SCM ir hanteringen av alla aktiviteter och information fran
ramaterial till slutkund, pa ett sdtt som moter eller overtraffar slutkundens forvantningar.
Larson och Rogers (1998) understryker att samarbetet mellan leverantorer 1 en virdekedja
samt aktiviteter inom planering och kontroll, &r fundamentalt for att tillhandahalla
efterstravad service gentemot kunder och kunders kunder. La Londe (1997) belyser vidare
hur system och metoder som finns i syfte att linka samman leverantorer och kunder &r

centrala for utvecklingen av SCM.

Enligt Taj et al. (2023) utnyttjar en modern SCM de fordelar som kommer med den snabba
utvecklingen av teknik och automatisering. Generellt kan anvindningen av teknik appliceras
pa alla aspekter av SCM, och med hjilp av detta kan effektiviteten av lagerhanteringen o6ka,
och om effektiviteten i en SCM okar kan dven vérdet for kunden 6ka (Stock & Lambert,
2001). Daremot kommer denna omstillning med nya utmaningar och risker. En av dessa ar
risken for cyberattacker som kan gora stor skada for hela kedjan och géra den mycket sérbar,

trots detta gir utvecklingen snabbt och kundupplevelsen har forbéttrats (Taj et al., 2023).

3.2 Kundvirde

Att skapa kundvirde genom verksamheten ar centralt for att skapa Ionsamhet, menar Kotler
et al. (2017). Det finns flera olika sétt att skapa kundvérde, och allt baseras pa vad det
specifika kundsegment som verksamheten viander sig mot vill ha, menar Kotler et al. (2017)
vidare. Ett sétt att gora detta dr att optimera védrdekedjan for att skapa virde hos kunden,

vilket kommer att utforskas vidare 1 detta avsnitt.
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3.2.1 Kundviérde i lagerhanteringsprocessen

Rouwenhorst et al. (2000) definierar de fyra delarna i lagerhallningsprocessen; mottagning,
lagerhallning, orderplock och frakt. Genom att automatisera dessa delar och pa sa sitt 6ka
hastigheten pé processen minskar samtidigt servicetiden. Detta leder i sin tur till 6kad
kundndjdhet och dven antalet kunder (Shbool et al., 2022). Om kundnéjdheten okar, 6kar
dven kundens incitament for det sa kallade “word of mouth-fenomenet”, vilket kan 6ka
kundbasen genom att kunder sprider goda ord om verksamheten vidare till sin
bekantskapskrets (Kotler et al., 2017). Cirka 81% av de kunder som handlar pa nitet gor
omfattande eftersokningar innan de ldgger en bestéllning, och de frimsta faktorerna kunderna
da efterfragar ar snabb och gratis leverans (Fokina, 2024). Dessa faktorer dr beroende av en
snabb och effektiv lagerhanteringsprocess for att kunna tillmétesga kundens forvéntningar,
vilket Gavrila et al. (2023) menar att automatiserade processer kan bidra med. Gavrila et al
(2023) beskriver genom sin studie att utvecklade tekniker kan leda till snabbare respons- och
processtider, vilket ger snabbare service ut mot kund. Daremot har Oyama et al. (2024) utfort
en studie om huruvida kunder verkligen vill ha snabba och noggrant schemalagda leveranser,
och menar pa att denna uppfattning ar en myt. Detta tyder pé att vad kunden vérderar hogt ar
en mycket subjektiv uppfattning och skillnaden mellan vad ett erbjudande ger och vad det
kostar kommer variera mycket fran kund till kund och fran kop till kop. Oyama et al. (2024)
menar darfor att det dr viktigt att foretagen dr uppmérksamma pé sina kunders beteenden, och
1 vilka situationer de kraver snabb och billig leverans for att bevara en ndjd kundkrets och 6ka

sin konkurrenskraft.

3.2.2 Returhantering

Returhantering dr en central del i lagerhanteringsprocessen, vilket har vixt till helt nya
proportioner inom modebranschen, da e-handel blir allt mer populdrt. Inom modebranschen
returneras upp till 40% av alla kop (Lagerstedt, 2024). Detta ir till stor del en konsekvens av
att kunderna inte langre kan prova och kénna pé kldderna innan de koper dem (Zhao et al.,
2024). Cullinane som &r professor i hallbar logistik menar, i en intervju med Forskning och
Framsteg (2019), att madnniskor idag bestéller hem flera exemplar av ett plagg i olika
storlekar och farger for att prova hemma och sedan skicka tillbaka det som kunden inte vill
ha. Vidare menar Cullinane att det tinket idag har blivit en del av konsumentens medvetande
eftersom returerna ar gratis och menar dirmed att dagens kopkultur att prova hemma kan

jdmforas med ett omklddningsrum. Flera faktorer, bland annat returer, reklamationer och
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varor som inte kommit fram utgdr konceptet omvént logistikflode, och de storsta barridrerna
for att arbeta effektivt med omviénd logistik dr ekonomiska- och samordningsbarridrer
(Lamba et al., 2020). Lamba et al. (2020) menar vidare att detta 4r en stor utmaning for
foretag som verkar pa e-handelsmarknaden och en djupare forstielse om omvéinda
logistikfloden behovs for att anpassa faciliteterna for att optimera flodena. Enligt en studie av
Hellstrdm et al. (2017) har en réttvis returpolicy fran foretagets sida stor effekt pa kundens
uppfattning om foretaget. Bade konsumenternas kdpavsikt och tillit till foretaget paverkades
positivt till f6ljd av en uppfattad réttvis returpolicy. Daremot menar Hellstrém et al. (2017)
vidare att kostnaderna for returhanteringen urholkar I6nsamheten kortsiktigt, da kostnaderna
for detta inledningsvis dr hoga. Konsumenter som utnyttjar en fordelaktig returpolicy blir
darfor ett allt storre problem inom branschen, dér kop med retur pa samtliga varor sétts i
system (Zhang et al., 2023). En atgird som har blivit vanligare ar att blockera kunder som
foretaget mirker returnerar for mycket, ett exempel pa detta dr de 42 000 kunder som blev
blockerade fran Boozt (Lagerstedt, 2024). Samtidigt ar det just de kunder som returnerar
mycket som ocksé skapar 16nsamhet genom omfattande handel och pa lng sikt bidrar en

rattvis returpolicy till en vdlmiende verksamhet (Hellstrom et al., 2017).

3.2.3 Sortiment

Kunders uppfattning om hur brett och djupt sortiment de 6nskar beror till stor del pa huruvida
kopet avser nigot de behover eller ndgot de endast vill ha. Om kopet avser nagot kunden
behover ricker det med ett litet urval produkter, samtidigt som ett kop som avser nagot
kunden endast vill ha kraver ett bredare utbud (Whitley et al., 2018). Forskaren Carys
Egan-Wyer menar 1 en artikel for Sydsvenskan (Werner & El-Alawi, 2021) att shopping ér
djupt rotat i det samhélle vi lever i och minga ménniskor blir genom reklam lovade att de
kommer ma bittre och bli lyckligare av shopping. Denna drivkraft dr dven en bidragande
faktor till att vissa har svart att sluta shoppa, trots ett 6verflod av redan existerande prylar.
Carys Egan-Wyer tar dven upp den sd kallade Ikeaeffekten, som innebér att en kund som gar
in 1 en butik for att kdpa en vara tillslut kdper fem varor, till foljd av butikens marknadsforing

och reklam (Werner & El-Alawi, 2021).

3.2.4 Kundsegmentering

Ett kundsegment dr en kategori av kunder som ett foretag riktar sig till med en vara eller
tjanst (SAOL, u.8). P& konsumentmarknaden 4r det vanligast att segmentera sin marknad

utifrdn de geografiska, demografiska, psykografiska och beteendeméssiga variablerna.
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Genom malmarknadsforing utvérderas segmenten for att sedan vilja den del som foretaget
har léttast att attrahera. Segmentering och malmarknadsforing bidrar ddrmed till 6kat virde
for onskade kunder men det ar viktigt att 4ven veta vilket virdeerbjudande som erbjuds.
Virdeerbjudandet ska skapa vérde for konsumenten och detta sker via differentiering och
positionering. Differentiering ar viktigt for att foretag ska kunna skilja sig fran
konkurrenterna pa marknaden for att skapa ett hgre kundviarde medan positionering innebir
att erbjudandet positioneras i konsumentens medvetande och genom detta gora sig

konkurrenskraftiga pad marknaden (Kotler et al., 2017).

3.2.5 Kundvirde inom hallbarhet

En ny trend visar att ett foretag som aktivt jobbar med héllbarhet &ven upplever en dkad
efterfrigan fran sina konsumenter. I tre av fyra aldersgrupper véljer konsumenterna att inte
handla fran vissa foretag med avseende pa hur de arbetar med héllbarhet (Nikkarinen, 2024).
Gomes De Oliveira et al. (2022) har kommit fram till att de flesta konsumenterna inte &r
medvetna om hur foretagen arbetar med hallbarhet men att deras uppfattning av foretaget
forbattras ifall de vet att hallbarhet genomsyrar foretaget. Det framkom &ven i studien att trots
att konsumenterna var medvetna om hur foretaget arbetar med héllbarhet skulle de inte vara

villiga att betala mer for en gronare produkt.

3.3 Automation i lagerhanteringsprocessen

Som ovan nimnt innebér automation att en process mer eller mindre gér av sig sjdlv, istdllet
for att utforas manuellt. En studie av Soufi (2024) exemplifierar detta som att maskiner utfor
arbetsuppgifter som den blivit programmerad att gora, istdllet for att anvinda sig av mansklig
arbetskraft. Ytterligare menar Soufi (2024) att det &ven kan handla om automatiska truckar
eller liknande transportmedel som anvénds for att omlokalisera eller forflytta gods inne pa
lagret, eller olika typer av automatiserad identifikation genom RFID eller streckkoder for att
underlitta lagerhanteringen. Boysen (2019) menar att detta kan ha stor inverkan pa processen,
framfGrallt genom tidsbesparing och reducering av de ménskliga fel som skapas nér det
manuella arbetet minskar. Genom att investera i utrustning for materialhantering kan
verksamheten jobba mot en mer lean automation och detta koncept innebér en reduktion 1

tiden det tar for ett arbetsmoment att genomforas (Yamazaki et al., 2017).
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Lagerprocessen kan delas upp 1 fyra olika faser enligt Rouwenhorst et al. (2000):

1. Mottagandefasen ir nér lagret tar emot gods, antingen fran interna eller fran externa
parter dir godset kommer att transformeras och invénta vidare transport.

2. Lagerhallandefasen, vilket dr niar godset placeras 1 olika lagerenheter. Var och hur
godset placeras beror pa dess funktion och kan éndras under fasens gang.

3. Orderplockfasen ér nér godset efter lagring plockas och forbereds for avsdndning till
kund.

4. Fraktfasen, ar fasen dar fardigplockade ordrar skickas ut till kund.

Alla dessa processer har traditionellt sett skett manuellt - allt frdn att ta emot varor som
inkommer, till att lossa godset och transportera det till rétt lagerhylla.

Vissa delar av denna process har daremot under lang tid stegvis overgatt till allt mer
automatiserade processer (Rouwenhorst et al., 2000), framforallt orderplock-fasen, genom
exempelvis automatiserad orderplockning som bade minskar plockfel och gor processen
snabbare (de Koster, 2007). De Koster et al. (2007) menar vidare att orderplockning ar den
mest arbetsintensiva processen 1 manuella lager, samtidigt som processen istdllet blir mer
kapitalkrivande vid en implementering av en automatiserad 16sning. Aven den lagerhallande
fasen Gvergér allt mer till en automatiserad process, med exempelvis automatiserade truckar
for att kunna transportera godset eller varorna genom lagret for att placeras i diverse

lagerenheter (Soufi, 2024).

3.3.1 Fordelar med automation

Diaos et al. (2024) belyser att for att mota efterfrdgan pd allt snabbare och billigare leveranser
ar verksamheter beroende av att hitta l1dsningar pa hur lagerprocessen kan effektiviseras.
Diaos et al. (2024) menar vidare att genom att automatisera hela eller delar av lagerprocessen
kan verksamheten minska antalet plockfel, underldtta kontrollen av godset, samt dka
sdkerheten for lagermedarbetare, dd manuellt plock pd hoga hojder kan leda till
arbetsplatsolyckor i hogre utstrackning dn om det sker automatiskt. Lenoble et al. (2018) och
Antonmarioni et al. (2021) understryker hur automatisering bidrar till ett flertal fordelar

sdsom optimering av plats under lagerhéllning, samt en 6kad produktivitet.

3.3.2 Nackdelar med automation

En stor utmaning dr att f4 robotarna och ménniskorna att samspela. I de fall ddr manniskor

inte kan utfora sitt arbete i symbios med det automatiserade lagret kan ineffektivitet uppsta
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(Zheng et al., 2022). Ett ytterligare problem med implementeringen av ny teknik &r att skapa
anvindaracceptans inom personalstyrkan for att fi ut maximal effekt av investeringen
(Iveroth et al., 2018). En implementering av ett automatiserat lager &r en dyr och komplex
process och nir det vl dr implementerat dr ett automatiserat lager inte flexibelt eller latt
anpassningsbart till fordndringar. Darfor dr det av yttersta vikt att ha en tydlig plan och en
mycket vil fungerande arbetsprocess innan en implementering gors, for att minimera hoga
kostnader forknippade med att efterhand anpassa lagret efter fluktuationer eller a&ndringar
(Richards, 2018). I en artikel skriven av Wallace & Vodanovich (2003) hdvdar de att
bendgenheten att olyckor intraffar ar storre 1 automatiserade miljéer. Konstantinidis et al.
(2022) forklarar vidare hur det saknas forskning kring hilsa och sdkerhet inom dessa miljoer.
De understryker dven att det i dagsldget undersoks och forskas om for att finna en 16sning
som exempelvis en inspektionsrobot dér dess uppgifter hade varit att ansvara for hilsan och

sikerheten pa automatiserade arbetsplatser.

3.4 Internet of things (IoT)

Internet of things beskriver hur fysiska foremal 1 allt storre utstrickning kopplas upp mot
internet, vilket inkluderar allt fran hushéllsartiklar till mobiltelefoner och fordon (NE, u.4).
Detta innebar att foremalen kan kommunicera med varandra, samla information och
fjarrstyras pé distans, vilket kan vara av yttersta vikt for foretag for att {4 insikt 1 hur system

och processer fungerar i realtid.

IoT har stora mojligheter att forbéttra leveranskedjan och logistikprocesserna genom att
kontinuerligt utvdrdera processerna for att dverbrygga svaga lidnkar och flaskhalsar 1 systemet
(Said, 2023). IoT skapar perfekta forhallanden for att hantera massiva data och information
samt tillater integration mellan flera komponenter (Preventis et al., 2016). I ett lager bidrar
IoT med 6kad hastighet och effektivitet, minskning av manuell arbetskraft och motverkar
lagerbrist (Hamdy et al., 2022). Dérfor ar IoT fundamentalt f6r att robotarna, som ar anslutna
till ett automatiserat lager, ska kunna kommunicera bade med varandra for att inte krocka
eller utféra samma #rende samtidigt. Aven kommunikationen mellan robotarna och de system

som berittar for robotarna vad de ska plocka och till vilket stéille dr beroende av [oT.
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Déremot menar Vidar Hedtjdrn Swaling, forste analytiker vid Totalforsvarets
Forskningsinstitut, att sdkerheten ofta dr bristféllig. Manga vet inte om att de har utrustning
som kan kopplas upp mot internet och ofta ar losenorden standardiserade. Detta kan gora
enorm skada om intrdng gors pa kritisk utrustning som &r central for verksamheten, eller
samhdllsviktiga organ sdsom sjukhusutrustning eller el- och vattenforsorjningen

(Totalforsvarets Forskningsinstitut, 2018).

3.4.1 Streckkod och RFID

Streckkoden dr en teknik som etablerades inom logistiksektorn pa 1970-talet. Denna teknik
har spelat en avgorande roll for att underlitta identifiering av varor. Streckkoden undanrgjde
behovet av en manuell hantering i form av identifiering, forséndelse samt anteckningar. De
kodade monstren av linjer och mellanrum som en streckkod ar uppbyggd av, ger anvindaren
mojlighet till snabb och exakt identifiering av produkter samt forsdndelser genom enkel
skanning. Denna teknik ger utrymme for tidsbesparingar samt minimerar risken for fel
jamfort med manuell hantering (Pisa & McCurdy, 2019). Enligt Istigomah et al. (2020)
minskar de ménskliga felen vid kontroll av varor, paskyndar utfirdandet av identifiering och
minimerar pappersanviandningen. Istiqgomah et al. (2020) understryker vidare hur
implementeringen av streckkod kan 6ka lagereffektiviteten jimfort med de lager som inte &r
utrustade med denna teknik. En studie av Wudhikarn et al. (2022) understryker att
streckkodstekniken erbjuder manga fordelar men att det samtidigt erhalls ett flertal

utmaningar sdsom streckkodsskador och forvrangningar som leder till kodningsproblem.

Streckkod dr en gammal och beprovad teknik. I takt med utvecklingen hade det tillkommit ett
flertal andra tekniker sdsom Radio Frequency Identification, d4ven kallat RFID som har
utvecklats inom IoT. Det dr en teknik som mgjliggor tradlos identifiering och sparning genom
anvindandet av radiovigor (Want, 2006). RFID-taggar innehaller en unik identifierare som
kan spéra objekt dver leveranskedjan i realtid, vilket &r en specialiserad kapacitet. For att
foretag skall bli konkurrenskraftiga har manga industrier véant sig mot RFID-tekniken i syfte
att forbattra leveranskedjan, resurshanteringen, processflédet for information samt produkter
och produktsynligheten, (Castro & Wamba, 2007). En studie skriven av Lefebvre et al. (2008)
visar pa hur RFID har potentialen att utveckla processer i en verksamhet till det béttre inom
lagerhantering. Dock &r detta inte en lika beprovad metod sdsom streckkoden ér, vilket

resulterar 1 att manga leverantdrer inte innehar denna teknik. Implementering av ett
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RFID-system &r kostsamt for samtliga parter, vilket dr en av de frimsta anledningarna till
varfor manga foretag véljer att behalla streckkodstekniken (Casella et al., (2022).

3.5 Informationssystem

Enligt Iveroth et al. (2018) bygger de traditionella informationssystemen pd den hantering av
logistik som baseras pé produktivitet, effektivitet och kontroll. Under uppkomsten for
tillverkningsindustrin pa 60-talet introducerades materialplaneringssystem i syfte att stodja
processerna genom att kunna halla koll pa vad som fanns pa lagret samt in- och utflédena i
verksamheten. Vidare menar Iveroth et al. (2018) att detta skulle bidra med
kostnadsreduceringar samt leda till en effektivare hantering av materialet vilket skulle bidra

till konkurrensfordelar for foretaget.

3.5.1 Warehouse management systems (WMS)

Ett warehouse management system, dven kallat WMS, ir ett mjukvarusystem som forenklar
foretagets hantering och kontroll 6ver dess lager. Foretag anvdnder sig av WMS for att fa en
realtidsinsyn i lagerhanteringprocessen fran att varor och material kommer in till lagret tills
att det skickas iviag. Detta mjukvarusystem anvénds for att effektivisera den operationella
verksamheten genom att den bidrar med information om mottagning, plockning,
leveransprocesser och pafyllning (SAP, u.d). En kombination av WMS och streckkod ger
verksamheter mdjligheten att skapa en effektiv process, vilket blir en nddvandighet for
dagens foretag, (Kubanova et al., 2022). Ett WMS-system hjilper dven till att optimera
restiden inom ett lager samtidigt som det anvénds for att forutse arbetsbehov och ddrmed
kunna effektivisera och forutspa eventuella fordndringar i viardekedjan. Dessutom bidrar ett
WMS-system till en forbattrad kundtillfredsstéllelse eftersom systemet kan bidra till snabbare

leveranser och mindre felplock (SAP, u.a).

3.5.2 Warehouse Control System (WCS)

Warehouse Control System (WCS) fokuserar pa att koordinera utrustning for
materialhantering, sdsom robotarmar eller automated guided vehicles, dven kallade AGV
(Salvesen, 2023). AGV ir slingstyrda truckar som anvénds for att automatiskt hantera och
lagra gods med minimal méansklig interaktion, for en snabbare hantering av varor och
overbryggandet av de fel som uppstar till foljd av den ménskliga faktorn (Boysen, 2019).
Genom att anvénda sig av ett WCS kan det upptickas flaskhalsar i materialhantering och
optimera arbetsflodet, och genom kontrollen av utrustningen for materialhanteringen kan det
minska stélltiderna for dessa maskiner (Salvesen, 2023). Stilltidsreduktion innebdr i sin tur
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att det minskar dodtiden ndr en maskin stélls om fran en arbetsprocess till en annan, och kan

skapa en mer flexibel och produktiv verksamhet (Roser, 2014).

4. Empiri

Detta kapitel baseras pa det studiebesck som gjordes pd Boozts centrallager i Angelholm,
Sverige den 15 april 2024. Det genomfordes tre separata intervjuer samt omfattande
observationer inne pd omrddet. Intervjuerna genomfordes med Stina Edholm, Logistic

Project Manager, Tobias Sjélin CTO och Matthieu Thomas Sustainability Project Manager.

4.1 AutoStore

AutoStore grundades 1996 och skapar automatiserad lagerldsning for att effektivisera
lagerhallning och packning av ordrar. Genom ett lager som ar utformat som ett rutnét (se
Figur 1) tillats varor att lagerhallas 1 en kubformad planldsning. Denna kompakta 16sning
mojliggor en fyrdubbling av lagerkapaciteten och genom detta kan verksamheten arbeta med
storre volymer pa mindre yta, deras 16sning bidrar med en platsreducering motsvarande 75%
(AutoStore, u.a). Detta dr en 16sning som é&r vil anpassad till e-handeln for att korta ledtider
och 6ka kapaciteten. Under observationer gavs en uppfattning av hur lagret fungerar. Roboten
(se Figur ) transporteras ovan rutndtet, med 16 nivaer av Bins under sig. Roboten lyfter
sedan upp den Bin som innehaller rétt artikel, och transporterar sedan nimnda Bin till

packstationen for att packas manuellt (se Figur 2).




Figur 1: AutoStore (Bilder tagna av forfattarna under observation pa Boozts lager, (2024)
Angelholm.)

Figur 2: Packning (Bild tagen av forfattarna under observation pda Boozts lager (2024),
Angelholm.)

4.1.1 Bins

Bins (se Figur 3) kan staplas bide pé varandra och bredvid varandra som block. Som ndamnt
staplas dessa vertikalt om 16 Bins per “ruta” inne pa Boozts lager. De forflyttas runt pa ett
stabilt och platseffektivt sdtt, inom rutnétet som lagret &r uppbyggt av (AutoStore, u.d). Dessa
lador &r standardiserade och kopplade till Boozts WMS, vilket tilldter robotarna att veta exakt
plats samt innehall pa alla Bins i systemet. Dessa Bins skickas efter ett kosystem ner till

packstationerna for en litt och effektiv packning av ordrar.

Figur 3: Fran Monoflow International (Fotografi) u.d.,
https://miworldwide.com/media/uploads/mi autostore onesheet fin040323.pdf
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4.2 Boozt Fashion AB

Boozt grundades 2011 och har sedan dess forvandlats till ett av Nordens ledande
e-handelsforetag. Boozts hemsida ar uppdelat i fem olika avdelningar, fashion, kids, sport,
beauty och home, som tillsammans bygger upp ett digitalt varuhus. Deras affarsidé bygger pa
att ha ett utbud dér kunden ska kunna finna négot for hela familjen under ett och samma tak.
De har samlat tusentals olika varumaérken, allt fran internationella till svenska varumérken déar
de kan erbjuda bade premium- och lagprisalternativ. Boozt &r dven ként for sina fria returer
och snabba leveranser, motsvarande en till tvd arbetsdagar. Enligt Stina Edholm har denna
korta leveranstid sedan start bidragit till stor framgang for foretaget och har lyckats bibehéllas
tack vare deras automatiserade lager som byggdes 2017 och #r lokaliserat i Angelholm. Ett
studiebesok gjordes i syfte att intervjua Stina Edholm och Tobias Sjolin som arbetar pad Boozt

Fashion AB.

4.3 AutoStore och implementeringen av ett automatiserat lager

Fréan aret som Boozt grundades fram till 2017 lyckades foretaget 6ka sin omsattning med
50% fran ar till ar. Edholm understryker dven hur dessa snabba framsteg tvingade Boozt att
bygga pa hojden vilket resulterade i att de vinde sig till AutoStore d& denna 16sning visade

sig vara passande for e-handelsprodukter.

Innan denna implementering var lagerhanteringen pa Boozt av manuell karaktér, forklarar
Edholm. Detta tidigare sétt av hantering innebar plockhyllor och en omfattande arbetskraft
som plockade ordrar med hjélp av endast en vagn. En anstilld i den operativa verksamheten,
som arbetat pa Boozt 1 6ver 15 ar och dédrigenom fatt uppleva den dagliga verksamheten bade
fore och efter implementeringen, ansag att automatiseringen har lett till manga forbattringar
sasom effektivare arbete 1 relation till deras breda sortiment och ett arbete som ar mer
skonsamt ur ett fysiskt perspektiv. Edholm ndmner att medarbetare tidigare kunde ga upp mot
20 000 steg per dag, vilket inte ar fallet idag. Bdde lagermedarbetaren och Edholm menar pa
att Boozts automation har bidragit till en mer héllbar arbetsmiljé som inte &r lika slitsam for

kroppen.

Edholm forklarar att Boozt idag har en stadig tillvaxt pa 15% och hur deras automatiserade
lager dr uppbyggt av tre separata AutoStores med olika kapacitetsbegransningar. Malet ar att i
framtiden bygga ihop dessa tre till ett och samma system i syfte att 6ka effektiviteten.

Edholm belyser att den forsta AutoStore-losningen som byggdes motsvarande 150 000 Bins
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och idag har den vuxit till 1.2 miljoner Bins, vilket innebér att Boozt Fashion AB driver
vérldens storsta AutoStore-installation. Ett automatiserat lager bidrar till stor flexibilitet for
foretaget da de har mojlighet att stélla om vid fluktuationer pa marknaden. Processerna har

diarmed forbéttrats och mojligheten att arbeta med skrdddarsydda I6sningar har tillkommit.

De skriddarsydda system, som fOretagets egna utvecklare har format, har inneburit ett flertal
fordelar for Boozt. Bland annat har det betytt att de kan skruva pa samtliga parametrar och
ddarmed péaverka tiden det tar att processa olika delar i kedjan. Edholm berittar hur det ar
vanligt att manga foretag har egna WMS men att det &r farre som har egna WCS. Detta har
lett till att Boozt kan styra orderflodet i en AutoStore pé ett helt annat sdtt och dirav ar

foretaget vildigt process- och datorstyrda och de skriddarsydda systemen blir centrala.

Under studiebesokets gang gavs en inblick i processerna pa Boozts automatiserade lager 1
Angelholm. Flddet ser ut som foljande for en vara som ankommer till lagret till att den
lamnar mot slutkund:

e Varan anlidnder med lastbil och den kors sedan in 1 lagret med truck. Dess streckkod
skannas manuellt och direfter regleras lagersaldo, sedan laggs varan i korrekt Bin och
AutoStore dr nu uppdaterad kring var den befinner sig i det stora nétet, detta gors
mdjligt med Boozts WMS.

e Lagerhillning-och orderplockprocessen dr automatiserad och robotarna kan nu hitta
och plocka varan som den sedan skickar till rétt packstation, detta blir mojligt med
hjilp av Boozts WCS.

e Nir varan kommit fram till packstationen sker den kommande processen manuellt,
den packas och korrekt fraktsedel appliceras pd paketet.

e Sedan transporteras varan pa rullband dar streckkoden skannas for att se till att den
kommer till relevant transportor. WCS och WMS arbetar tillsammans {or att gora
detta flode genomforbart och effektivt.

e Returhanteringen dr i dagsldget en manuell process.

4.4 Kundvarde for Boozt Fashion AB

Boozt strivar efter att paverka kundvérdet positivt genom att fokusera pa leverans, pris,
kundservice och sortiment. Sjolin menar att det handlar om att erbjuda rétt pris till ratt kund
som dr inloggad vid ritt tillfélle och att det finns en strategi kring priset. De arbetar ddrav

med dynamisk prissittning vilket kan vara i form av en vilkomstrabatt till en ny kund eller en
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rabattkod till en av deras bésta kunder. Utifrdn kundserviceaspekten dr det viktigt for Boozt
att kunderna fér ratt hjélp av kundtjénsten for att 6ka kundndjdheten men dven att kunderna
enkelt genom MyBoozt ska kunna hantera sina returer och fa en 6versikt dver sina
bestillningar. Boozt anser att ha ett stort urval dr en viktig faktor for att 6ka kundvérdet.
Sjolin belyser att jamfort med konkurrenter som har ett brett utbud av produkter, ar det viktigt
for Boozt att deras selektion &r riktad mot deras specifika malgrupp som motsvarar kvinnor i
lagre medelaldern, som da ges mojligheten att finna produkter for hem och familj pa samma

stalle.

Sjolin understryker de snabba leveranserna som anledning till varfor fler kunder véljer att
handla p& Boozt. Foretaget har inte fokuserat pa att kunderna ska fa bestéllningen samma dag
eftersom de anser att det inte funnits ett virde 1 det. Deras kunder kan vénta en till tva dagar
och med hjélp av automatiseringen har Boozt lyckats halla leveranstiden stabil samtidigt som
kapaciteten tillatits att utdka och dérfor kunnat bredda sitt sortiment. De snabba leveranserna,
fria returerna och flexibiliteten i leveranserna menar Edholm toppar listan dver vad kunden
vill ha. D4 Boozt samarbetar med olika distributdrer ger det valmdjligheten for kunden att
kunna vélja fraktbolag, om det ska levereras till hemmet, ombud eller en postbox. Detta
menar Edholm skapar en flexibel leverans som deras kunder virdesitter hogt. I och med
automatiseringen har Boozt kunnat konkurrera om att jobba mot snabbare leveranser. Edholm
menar att om Boozt skulle lova att kunderna far leveransen dagen efter hade konkurrenterna
forsokt att matcha detta, eftersom de inte vill forlora kunder. Dock menar Edholm att det
viktiga just nu dr att hélla 16ftet mot kund om en till tva leveransdagar och istéllet fokusera pa

sortimentet och utveckla det.

4.5 Att vinna marknadsandelar med ett automatiserat lager

Enligt Sjolin har automatiseringen lett till att de har kunnat utnyttja de 86 000
kvadratmetrarna pa ett mer gynnsamt sétt 4n om de hade haft kvar det manuella lagret som da
hade behovt vara fyra ganger s stort for att mota den efterfrdgan som finns idag. Enligt
Sjolin &r det det automatiserade lagret som har tillatit den tillvéxten som de har haft idag och
som lett till att de har 6kat sin omséttning. Bdde Edholm och Sj6lin beskriver de snabba
leveranserna som en betydande del 1 att skapa kundvdrde och menar dven att
automatiseringen har gjort att de har vunnit marknadsandelar. Sj6lin menar pé att de vinner

marknadsandelar men framforallt att de hade tappat enormt om de inte hade det
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automatiserade lagret. Dock spelar andra faktorer roll for att kunderna ska f en positiv
upplevelse ndr de handlar hos Boozt, exempelvis behjélplig kundtjinst, fria returer och ett
brett sortiment, vilket Sjolin menar ar viktiga aspekter som maste uppfyllas for att kunderna

ska fé en bra upplevelse i helhet fran foretaget.

4.6 Utmaningar med ett automatiserat lager

Att implementera ett automatiserat lager kommer inte utan komplikationer. Edholm och
Sjolin beskriver hur det finns flera utmaningar och svarigheter med denna typ av lagerldsning
och vikten av att vara medveten om dessa och att aktivt jobba med att motverka risker ar
centralt for en hilsosam verksamhet. Nedan beskrivs de framsta utmaningar som redovisats

under besoket i Angelholm.

4.6.1 Returer

Att automatisera returprocessen ér en stor utmaning for Boozt och generellt returneras 30%
av alla kop fran Boozt arligen och de hanterar runt 20 000 - 25 000 returnerade plagg
dagligen enligt Lagerstedt, som gjorde ett reportage for SVT (2024). Nér returerna kommer
in kors de fram till returstationerna dér det gors en forsta kontroll av lagerpersonalen. Varan
undersoks efter fldckar, konstig lukt och andra defekter som visar pa att varan har anvénts av
kunden och dirfor inte dr en godkéind retur. Edholm belyser att denna process dr mycket svar
att automatisera eftersom det inte finns maskiner eller kameror som kan gora detta jobb béttre
&n en minniska kan. Aven Sj6lin understryker detta som en utmaning, men att det finns vissa
delar inom returprocessen som kan automatiseras. Exempel pd detta dr aterinplastningen av
de varor som kommer in, efter att kontrollen har gjorts. Detta hade kunnat effektivisera
returprocessen, men den ménskliga kontrollen av returerna menar de bada ar véisentligt for att
kunna faststélla kvaliteten for eventuell aterforsiljning. Dérfor dr en komplett automatisering
i nuldget inte aktuellt for returhanteringen, ddremot &r det en fraga som diskuteras frekvent

inom hela branschen.

4.6.2 Implementeringskostnader

Enligt Sjolin dr implementeringskostnader av ett automatiserat lager en av de storsta
utmaningarna. For att det ska vara en rimlig investering rent finansiellt krivs stora
lagervolymer for att kunna forespraka en investering av den storleken som Boozt gjort.
Edholm belyser Boozts raketstart mellan aren 2011 - 2017 och beskriver hur det inte fanns ett
alternativ att bygga lagret pa bredden, da det skulle bli mycket kostsamt och ineffektivt, darav
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borjade Boozt bygga pé hdjden istéllet. Den snabba tillvixt och stora omsittning under de
tidigare aren dr det som mojliggjorde en investering i ett AutoStore och ddrav landade
beslutet 1 att implementera systemet for att kunna fortsétta sin tillvdxt. Denna typ av

investering ar inte sjalvklar for alla verksamheter och beslutet kan vara komplext.

4.6.3 Overautomatisering

Ytterligare en utmaning ar risken for 6verautomatisering. Sjolin beskriver en fallgrop som
innebér att om for ménga automatiserade system implementeras kan dess samspel bli
komplicerat. Boozt jobbar for att hélla det sa enkelt som mdjligt, men griansen for nér for

manga olika system implementerats dr svar att forhalla sig till.

4.6.4 Lagar och regleringar

Stina Edholm beskriver hur lagar och regler har utvecklats och uppkommit under
implementeringsprocessen och inneburit nya forhallningssitt for Boozt som inte var vantade
vid borjan av implementeringen. Detta kommer bland annat till f61jd av att ett antal lager till
en av AutoStores konkurrenter brann ner efter systemfel. Efter att Boozts AutoStore 1
byggdes dndrades forutsdttningarna, vilket ledde till att uppbyggnaden av Autostore 2
tvingade Boozt att forhalla sig till nya krav. Bland annat kom forsakringskrav fran FN Global
och alla som da byggde automatiserade lager fick strangare forhallningsregler. Boozt
tvingades da bygga extra utrustning for att f& fortsitta bygga AutoStore 2, vilket inte var
nagot de rdknade med vid uppbyggnaden av AutoStore 1. Exempel pd extrautrustning som
kravdes var ett sinkt tak med ett automatiskt slickningssystem for att minimera risken for en
forodande brand, vilket innebar extra kostnader. D& automatiserade lager dr en relativt ny
teknik som de stora foretagen nu investerar 1 finns risken att dessa lagar och regleringar kan

komma att foréndras ytterligare framdver, i takt med att nya svarigheter uppdagas.

4.6.5 Den minskliga faktorn

Trots den stora och omfattande investeringen som har tillatit Boozt att implementera
AutoStores ar den ménskliga faktorn fortfarande pataglig. Ett manuellt lager med hyllsystem
kan leda till att saker ramlar, forsvinner eller inte ligger pa ritt plats och manga sddana
aspekter ar betydligt bittre och sékrare i en AutoStore. Detta eftersom det lagras inne i kuben
som utgor lagret, och det forflyttar sig inte forrdn en manniska tar nagot ur lagret. Under
observation médrktes det dock att den ménskliga faktorn i form av misstag eller slarv i

orderplockprocessen fortfarande var ndrvarande. Risken for att fel produkt eller fel kvantitet
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plockas bestar, trots det hogteknologiska lagret. Edholm belyser dven det underhdll som krivs
pa AutoStore, da denna teknik inte driver sig sjdlvt. Ett serviceteam med tekniker genomfor
regelbundet underhall och kontroller av lagret, och dven déir kan misstag ske. Det
observerades hur tekniken och hela lagret stannade under en kort stund. Detta forklarar
Edholm hénder ett flertal ganger under en vecka, och atgérderna kan variera i omfattning, allt
fran att trycka pa en knapp till att manuellt ta sig ut i lagret for att atgérda felet. Edholm
avslutar med att konstatera att samma risker som fanns innan automatiseringen relaterat till

ménskliga misstag fortfarande existerar.

Problematiken med att rekrytera kompetent personal till hogsdsong menar Edholm dr mer
patagligt dn att 6ka kapaciteten pa det automatiserade lagret. Detta ar stor fordel nér det
kommer till att anpassa kapaciteten efter marknaden och kan minska de personalkostnader
som hade behovt tillkomma, 1 det fall ett manuellt lager hade anvints istéllet for ett

automatiserat lager.

4.6.6 Leverantorer och frakt

Da Boozt arbetar med tusentals olika varumirken, medfoljer utmaningar i form av att deras
leverantdrer jobbar utifran sina egna rutiner och kan dérfor inte standardiseras. Edholm
understryker att det dr svart att driva pa fordndringar hos sina leverantorer. I vissa fall
kommer varorna osorterade och i ett annat skick dn vad Boozt hade onskat, det leder till att
Boozt behdver lagga bade tid och resurser i syfte att sékerstilla att samtliga varor kan

forlyttas inom lagret och siljas.

Edholm konstaterar att Boozt ligger efter inom omrdden sdsom inkommande leveranser och
hur denna process linge varit en utmaning. I takt med deras enorma tillvéxt resulterade det i
ett omfattande antal leveranser som ankom varje dag. Det stéllde oerhdrt hdga krav pa
leveransavdelningen dér de behdvde parera leveranserna. Edholm belyser det bokningssystem
som Boozt idag anvinder for att se till att flodet av lastbilar fungerar pé ett sa effektivt sitt
som mojligt, detta system har de implementerat och anvént i 1,5 &r. Vidare menar Edholm att
de standigt haller pé att forbéttra detta flode men att det dr en utmaning att hinna med att se

over alla processer pd grund av foretagets stindiga tillvéxt.

Boozts streckkodssystem dr dven nagot som Edholm menar &r ett vilfungerande system i

nuldget, men att dnskningar kring implementering av RFID-system finns. De hade kunnat 6ka
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deras effektivitet med ett RFID-system, genom att skanning av framst inkommande och
utgéende leveranser kan utforas mycket snabbare 4n vad det tar att manuellt skanna
leveranserna. En implementering av ett sddant system hade varit fordelaktigt for
verksamheten men det dr en utmaning dé detta system hade behovts appliceras pa

leverantrerna, som redan har standardiserade processer.

4.7 Etiska och héllbara aspekter

Matthieu Thomas har jobbat pa Boozt hallbarhetsavdelning i tre r och under intervjun
fortydligar han Boozts omfattande hallbarhetsarbete. Thomas beskriver problematiken med
att veta sdkert varfor kunder koper ett visst plagg och varfor de viljer just Boozt och om
hallbarhet ligger till grund for kdpet. Det finns en efterfridgan pé hallbara plagg, men det &r
svért att veta 1 vilken utstrickning detta motsvarar, menar Thomas vidare. Thomas belyser
4dven problematiken med att f4 tag pa hallbart material. Aven om det finns bade efterfrigan

och teknik for det, dr industrin sa underfinansierad att det blir en bristvara.

Trots dessa utmaningar jobbar Boozt aktivt med hallbarhet och hallbar konsumtion, vilket
bade Thomas och Edholm gor tydligt. De menar att Boozts hallbarhetsavdelning har vuxit
fran en person till fem personer pa tvé ar och det &r stort fokus pa att fa med hela kedjan, inte
bara vad Boozt gor, utan dven vad som hdnder innan och vad som hinder efter. Boozt kriaver
mer frin deras leverantorer nu én vad de gjorde frén borjan, dels krav pd data men ocksa pa
beskrivning av ursprung for att sékerstélla att utsldpp och daliga arbetsforhallanden
minimeras. De haller dven en aktiv dialog med dess leverantdrer via bestéllningsdata och
statistik for att sdkerstélla kvaliteten av produkterna och minska antalet returer. Om
leverantoren far statistik over att en av deras produkter returneras vid exempelvis 90% av
kopen kan de begira tillbaka dessa varor for att gora kvalitetskontroller och pd sé sitt mota

kundens forviantan och minska antalet returer.

Aven atervinning av obrukbara returer ir nigot Boozt jobbar aktivt med. Generellt sett ir de
generdsa med att godkénna returer, 4&ven om de inte dr dugliga att sélja p&d hemsidan. Da
anvénder de sig istéllet av sin outletbutik, Booztlet, for att silja vidare l4tt defekta varor
hellre &@n att kassera. De varor som dr mer defekta, och osédljbara, atervinns for att minska

klimatavtrycket.
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Allt som plockas bygger pd nir distributérerna himtar ordrarna, darfor jobbar Boozt aktivt
med att samla s manga ordrar som mojligt infor upphédmtningen. Exempelvis, om en
distributér kommer klockan 12, dr den ordermassan klar till den specifika upphédmtning, for
att fyllnadsgraden ska maximeras, genom att inte sldsa pa transporten pd grund av att
systemet inte hann med eller att fel order plockades. Nar denna distributdr har akt sa upphor
plockningen till denna distributor och fokus skiftar till ndsta bil som kommer. Da paborjas
plockningen for att fylla bilen. Detta leder till en minimering av antalet kdrningar och

utsldppen minskar.

Uppfattningen att jobben minskar till f6ljd av automatisering menar bade Edholm och Sj6lin
ar fel. Tvdrtom, har jobb skapats. For att kunna 6ka kapaciteten med mer eller mindre
ofordndrad arbetsstyrka pé lagret var ett automatiserat lagersystem nédviandigt. Detta har
ocksa bidragit till att Boozt nu har 200 anstéllda som jobbar aktivt med den programmering

och mjukvaruutveckling som krdvs for att underhdlla lagret och de system som hor till.
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5. Diskussion

1 detta avsnitt avser forfattarna att diskutera och analysera de resultat som erhallits av de
litteraturstudier som gjorts, samt de intervjuer som hdllits. Baserat pa ndmnda resultat ska
fragestdllningarna besvaras utifrdn tvd olika aspekter, kundvdrde och lageraumatisering,

samt hur dessa tva dr kopplade till varandra.

5.1 Kundvirde for Boozt

Kundvirde ér ett svardefinierat koncept som skiljer sig at mellan olika branscher och
verksamheter och det finns manga olika sétt att definiera det. Enligt Tobias Sjolin, Chief
Technical Officer pa Boozt, ar det flera aspekter som péverkar kundvérdet for Boozts kunder,

inklusive snabb leverans, pris, kundservice och sortiment.

Niér det kommer till att skapa kundvirde genom lagerprocessen kan processen snabbas upp
och ddrmed bidra till n6jdare kunder, vilket dr beskrivet av bdde Shbool et al. (2022) och
Fokina (2024). Av denna anledning upplever kunden att erbjudandet med snabbare leverans
bidrar med mer tillfredsstillelse dn vad det kostar att f& hem varan snabbt. Uppfattningen att
kunder vérderar snabba leveranser hogt stddjs dven av Stina Edholm, Logistics Project
Manager pa Boozt. Edholm menar att snabba och flexibla leveranser toppar listan dver det
som kunden vérderar nir de handlar pad Boozt. Daremot menar Oyama et al. (2024) att denna
uppfattning om snabba leveranser dr en myt och att kunder inte alls lagger sé stor virdering i
hur snabbt de fér sin vara. Det belyser den stora skillnaden i den individuella uppfattningen
om vad vérde dr for kunden. Sjolin menar att detta &r anledningen till att Boozt inte erbjuder
leverans samma dag. De ser att deras kunder 4r ndjda med en till tvd dagars leverans och
diarmed skulle det bli en onddig resurs att ldgga pa ndgot som kunden inte forvéntar sig.
Déremot hade de tappat stora marknadsandelar om de hade haft lingre leverans och att de
differentierar sig genom att erbjuda den leveranstid som de har. Darfor ér det av stor vikt att
vara uppmérksam pa vad kunden forvéntar sig och virderar hogt, for att pa bést 1ampade sétt
kunna erbjuda detta och pa sé sitt paverka kundvirdet positivt, vilket i Boozts fall motsvarar

en till tva dagars leveranstid.

Ytterligare en aspekt som paverkar kundvirdet for Boozt ar, enligt Sjolin, returhanteringen.
Boozt lovar gratis returer, vilket Edholm menar dr ndgot deras kunder varderar hogt. Detta

belyser dven Hellstrom et al. (2017) som genom sin studie visar hur tilliten till ett foretag
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okade i relation till den returpolicy de hade, dér en réttvis returpolicy 6kade tilliten till
foretaget. Enligt Edholm 4r Boozt generdsa med att godkénna de returer som de fér in, vilket
kopplat till Hellstrom et al. (2017) studie, okar tilliten till Boozt och paverkar kundvérdet

positivt, samt bidrar till en atervindande kundbas.

Déremot dr returhantering en komplex process. Kunder som utnyttjar generdsa returpolicys
blir ett allt vanligare problem, enligt Zhang et al. (2023) och med Boozts 16fte om gratis
returer kan detta skapa incitament for kunderna att géra onodiga returer. Enligt Lagerstedt
(2024) reportage till SVT framkommer att Boozts sitt att tackla detta problem bland annat
var att forbjuda 42 000 kunder fran att handla, da de returnerade for mycket, vilket riskerar att
ha negativ inverkan pé bade kundndjdheten och kundvérdet. Dock menar Sj6lin att
returhanteringen dr en del av den grundpelare som Boozts kundtjénst bygger pa. Genom att
vara generdsa med returer och avhjélpa sina kunder 1 allra yttersta grad genom deras

kundtjédnst och plattform, MyBoozt, paverkar det kundvirdet positivt.

En vanlig oro i frdga om returer &r hur detta paverkar miljon. I en studie av Nikkarinen
(2024) beskrivs hur tre av fyra aldersgrupper véljer att inte handla fran vissa foretag pa grund
av hur de arbetar med héllbarhet. Aven Gomes De Oliveira (2022) menar att konsumentens
uppfattning av foretaget, och benégenheten att handla dér, forbéttras om konsumenten &r
medveten om att foretaget genomsyras av ett hallbarhetstiank. Detta menar aven Edholm ar en
bidragande faktor till att kunder viljer att handla fridn Boozt. Daremot menar Thomas att det
ar svart att veta i vilken utstrdckning som kunderna faktiskt varderar hallbarhet, d& denna
statistik 4r mycket svar att fa fram. Gomes De Oliviera (2022) menar dven att kunder inte ar
villiga att betala extra for hallbart mode i ndgon léngre utstrickning och Thomas menar att
drivkrafterna bakom héllbarhetsarbetet kommer frimst fran externa intressenter snarare dn
kunderna. Detta tyder pa att trots kundernas medvetenhet om det klimatavtryck ett kop bidrar

till, &r det osékert 1 vilken utstrdckning som detta paverkar kundvérdet hos Boozt.

Ytterligare en faktor som Sj6lin belyste som en paverkan pa kundvérdet ar det sortiment som
Boozt erbjuder. Jamfort med konkurrenter som har ett brett sortiment av produkter, ar det
viktigt for Boozt att deras selektion dr riktad mot deras specifika mélgrupp, framst kvinnor 1
lagre medelaldern. Hér ges dven mojligheten att finna produkter for bade hem och familj
under samma tak, vilket ska underlitta for kunden och pa sé sétt skapa viarde. Enligt Whitley

et al. (2018) beror det pa vad kopet avser om kunden faktiskt vérderar ett brett sortiment eller
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inte, och menar pa att om kopet avser nagot kunden endast vill ha &r ett brett sortiment att
efterstrdva. Carys Egan-Wyer sdger till Sydsvenskan (Werner & El-Alawi, 2021) att mycket
av den shopping inom detaljhandeln som sker &r for néjes skull och for att tillfredsstélla ett
behov. Detta gors tydligt pd Boozt, dir den sé kallade Ikeaeffekten ar pataglig. Enligt Sj6lin
vinder sig Boozt till den specifika malgruppen, da nir de ar inne och handlar at sig sjélva ska
de dven passa pa att handla till sin familj eller hushallet, och de planerade kopet blir snabbt
mycket mer omfattande. Detta menar Sjolin och Edholm skapar kundvéarde hos Boozt da det
underléttar shoppandet for deras kunder genom att erbjuda mode for hela familjen, samt
elektronik och artiklar till hemmet, samtidigt som Carys Egan-Wyer (2021) och Whitley et al.
(2018) menar att detta skapar kundvéirde genom den tillfredsstéllelse som kunderna far nér de
har ett stort sortiment att vdlja mellan nér de shoppar. Bdda sidor menar ddrmed att det breda

utbud som Boozt erbjuder paverkar kundvéardet positivt.

5.2 Utmaningar och fordelar med Automatiserad lagerhallning

Efter tidigare nimnda litteraturstudier och intervjuer med anstillda pad Boozt, har flera
synvinklar och aspekter pa ett automatiserat lager framkommit. Dessa olika synvinklar
speglar bade de for- och nackdelar som kommer med att automatisera ett lager i storleken av

det lager Boozt besitter, vilket kommer att redovisas for fortsattningsvis.

5.2.1 Eftektivitet och resursbesparing

Effektivitet dr en central faktor till att foretag gor valet kring implementering av
automatiserad lagerhallning. Antonmarioni et al. (2021) understryker att genom att
automatisera lagerprocesser ges verksamheter mojligheten att 6ka produktiviteten dé plockfel
minskar vid utbytet av manuell arbetskraft till autonoma l6sningar. Detta &r dven nagot som
AutoStore (u.d) lovar sina kunder, att genom denna implementering kunna effektivisera
lagerhallning. Edholm forklarar att Boozt lyckats 6ka effektiviteten och dérigenom dven
tillvixten och lyfte fram att denna tillvéxt skapade stora behov av att bygga ut sin
lagerverksamhet pa ett vertikalt vis, vilket resulterade i att Boozt valde att implementera en
autonom 16sning for att kunna verka pd hogre hojder jamfort med tidigare. Leonoble et al.
(2018) understryker hur automation av sadan typ tillater verksamheter att optimera deras
tillgéngliga utrymmen och att kunna jobba med storre volymer pa mindre yta, dr fordelaktigt.
Samtliga parter forklarar hur automatiserad lagerhallning skapat mojligheter inom tids- och

platsbesparingar. Ddremot menar Richards (2018) att det ar vésentligt for foretag att skapa en
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oversikt kring verksamheten och dess processer for att ett beslut om en implementering av

denna grad skall kunna motiveras, resultatet om detta inte uppfylls kan vara ineffektivitet.

I syfte att skapa en fungerande automatiserad lagerhéllning kravs vélutvecklad teknik. Boozt
anvénder sig av WMS, WCS och streckkod i samband med deras AutoStore-16sningar.
Edholm forklarar hur samspelet mellan dessa tekniker har tillatit verksamheten att skapa ett
vélfungerande lagersystem samt hur dessa skapar en stor flexibilitet for foretaget da de har
mojlighet att stdlla om vid fluktuationer pa marknaden. Richards (2018) hdvdar dock att nar
implementeringen av ett automatiserat lager har skett minskar flexibiliteten och att det blir
svérare att anpassa kapaciteten till marknaden. Dock menar Edholm att problematiken med
att fa in kompetent personal till h6gsdsong dr svarare én att 6ka kapaciteten pé lagret, dirav

anser Boozt att ett automatiserat lager dr mer flexibelt dn ett manuellt lager.

Enligt SAP (u.d) bidrar WMS till en effektivisering av den operationella verksamheten samt
mdjligheten att kunna forutspa eventuella fordndringar i virdekedjan. Edholm understryker
hur dessa system gjort det mojligt att skruva pé parametrar och darigenom kunna paverka
processtiden inom de olika delarna 1 kedjan pa ett effektivt satt. Detta menar dven Salvesen
(2023), att med hjdlp av WCS kunna koordinera utrustning samt kunna uppticka flaskhalsar 1
materialhanteringen ar en fordel med implementeringen. Samspelet mellan dessa olika
tekniker dr ddrmed centralt och krivs for att utvinna en eftektiv verksamhet diar samtliga
delar bidrar till flexibilitet. Daremot forklarar Sjolin att en stor utmaning for foretag som
arbetar och implementerar for minga system och tekniker riskerar att istillet skapa
utmaningar i form av dverautomatisering, dir samspel mellan de olika delarna blir svart att

astadkomma.

Boozts skriddarsydda system har skapat ett effektivt sétt att styra orderflodet i en AutoStore
och genom detta har foretaget blivit oerhort process- och datorstyrda. Taj et al. (2023) och
FOI, (Totalforsvarets Forskningsinstitut, 2018) papekar att teknikutvecklingen medfoljer flera
utmaningar och risker. Dessa visar sig framst 1 form av cyberattacker och informationslackor
som kan resultera i stora skador och darigenom ldmna verksamheten i frdga mycket sérbar.
Tekniska fel kan dven vara en utmaning kring automation inom lagerprocesser. En av
observationerna som gjordes under besoket hos Boozt var ett tekniskt fel i lagersystemet dir
Edholm forklarade hur detta forekommer regelbundet och att I6sningen till detta antingen

motsvarar ett knapptryck eller att tekniker behdver ga ut i rutnitet i syfte att reglera felet.
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Arbetet med att 16sa de tekniska problemen dr ndgot som Boozt behandlar med deras 200

programmerare som jobbar med att minimera dessa dagligen.

Streckkoden dr en beprévad teknik som anvénds 1 kombination med WMS 1 syfte att skapa en
effektiv process av identifiering (Kubanova et al., 2022). Edholm belyser hur anvéndandet av
streckkod fortfarande ar vilfungerande for Boozt, men att forhoppningar kring
implementering av RFID-system i framtiden finns. Detta hade kunnat snabba pa
inleveransprocessen samt att sparning av artiklar 1 lagret hade mojliggjorts. Istiqgomah et al
(2020) havdar att streckkodssystem kan 6ka lagereffektiviteten, dock pastéar en studie av
Lefebvre et al. (2008) att streckkodstekniken inte 4r den mest fordelaktiga i jamforelse med
system sdsom RFID. Diaremot anser manga leverantorer och foretag att denna fordndring av
teknik dr oerhort kostsam vilket resulterar i att denna implementering inte sker 1 storre

utstrackning.

Edholm understryker att detta dven dr ett faktum for Boozt da de anser att en sédan
forandring hade varit svér att genomfora pa grund av att deras ménga leverantorer redan har
standardiserade processer och tekniker. Casella et al. (2022) forklarar att detta &r en av de
framsta anledningarna till att majoriteten av foretag viljer att behélla streckkodstekniken.
Trots att RFID ses som ett mer fordelaktigt system for manga, kommer det att krivas stora
omstéllningar hos samtliga parter inom vérdekedjan for att denna teknik skall bli ledande
inom identifikationssystemen. Boozt belyser problematiken kring inférandet av fordndringar
hos leverantorer. Larson & Rogers (1998) forklarar vésentligheten av samarbetet mellan
leverantorer i en virdekedja och understryker att en central utgangspunkt ligger i aktiviteterna
inom planering och kontroll for att kunna méta efterfragan pa marknaden. Daremot ar det en
utmaning att samordna samtliga berdrda i en viardekedja men att genom anvandandet av

IoT-tekniker kunna 6ka kommunikationen och samspelet mellan aktdrerna.

5.2.2 Den ménskliga faktorn

Innan Boozts lager 6vergick till att bli automatiserat berdttar Edholm om den omfattande
arbetskraften som manuellt plockande av ordrar krivde. Lagerarbetaren som patriaffades
under rundvandringen kunde konstatera att arbetsforhallandena hade blivit béttre sedan det
overgick fran manuellt till automatiserat lager. Denne menade att det hade blivit smidigare att
plocka ordrar och att det hade effektiviserat arbetet for lagerarbetaren i form av mindre spring

mellan olika gangar och hyllor. Diaos et al. (2024) menar att sikerheten for de arbetande pa
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lagret 6kar med ett automatiserat lager eftersom det minskar risken for arbetsplatsskador.
Genom att Boozt automatiserade sitt lager beréttar Edholm om hur de istédllet kunde borja
bygga lagret pa hojden, vilket Diaos et al. (2024) menar kommer bli sdkrare for personalen
eftersom det istéllet dr robotar som arbetar pa de hogre hdjderna. Darfor ar en stor fordel med
automatiserade lager, den 0kade personalsdkerheten ur den ergonomiska aspekten. Daremot
antyder Wallace & Vodanovich (2003) att olyckor &r mer benéigna att intriffa i
automatiserade miljoer och Konstantinidis et al. (2022) forklarar hur det saknas forskning
kring hélsa och sdkerhet inom dessa miljoer men att dessa faktorer 1 dagslaget undersoks och
forskas om, 1 syfte att finna en l6sning sdsom exempelvis en inspektionsrobot dér dess
uppgifter motsvarar att ansvara for hilsa samt sdkerhet pd arbetsplatsen i fraga. Dérav dr det
svért att veta hur ett automatiserat lager paverkar arbetsmiljon, och vidare forskning inom

detta omrade krévs.

I manuella lager finns risken att varor placeras pa fel stillen eller forsvinner och Edholm
beskriver att en fordel med det automatiserade lagret ar att denna risk minimeras med hjélp
av deras AutoStore. Dock kvarstar den ménskliga risken da Boozts lager inte &r
helautomatiserat, utan kréver fortfarande mansklig arbetskraft. Boysen (2019) skriver i en
artikel att automatiserade processer bland annat ska minska ménskliga fel. Detta menar dven
Edholm har varit en férdel med deras 16sning da den storsta delen sker per automatik och
lagerarbetaren far en Bin till sin station som denne ska plocka. Eftersom packningen
fortfarande sker manuellt menar Edholm att det fortfarande finns risk for att felplock kan
uppsta, men att deras interna system varnar for eventuella fel och ddrigenom minskar riskerna

for felplock.

I denna foranderliga vérld tillkommer nya lagar och regler frekvent som sitter press pa
foretagen. Edholm beréttar under rundvandringen om hur ett av deras automatiserade lager
hade paverkats av nya krav som tilltradde. For att sdkra lagret och minimera risken for
personskador och skador pa lagret behovde Boozt bland annat sénka taket, vilket ledde till
ytterligare kostnader som de tidigare inte rdknat med. Richards (2018) skriver om vikten av
att ha en tydlig plan och kunna se 6ver verksamheten innan det gors en stor investering, for
att minimera dyra kostnader och minska risken for att i efterhand behdva anpassa lagret.
Darmed dr det viktigt att se over eventuella forhallningsregler for att kunna gora en
riskbedomning om vad som skulle kunna hédnda om f6rutséttningarna forandras och hur lagret
eventuellt hade paverkats av det. Edholm och Sj6lin menar att de haft mgjligheten till att
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kunna anpassa lagret efter fordndringar till foljd av deras ledande position pd marknaden och
deras omsittning har gett mojligheten till detta, men att det dr en stindig utmaning att forhalla

sig till de regelverk som finns och kan uppkomma.

Ytterligare en utmaning med att automatisera sin verksamhet &r risken att arbetet istillet blir
ineffektivt, detta kan ske nir ménniskorna inte kan utfora sitt arbete i symbios med robotarna
(Zheng et al., 2022). Detta kan bero pa att tekniken &r sviranvind, eller att
anvandaracceptansen dr 1ag (Iveroth et al., 2018.) Iveroth et al. (2018) menar vidare att en
god utbildning och bra ledarskap kan motverka denna utmaning for att integrera
personalstyrkan bittre i den tekniska utvecklingen. Sjolin menar att verautomatisering ar en
fallgrop eftersom flera olika automationer och system kan leda till att samspeletet blir
komplicerat. Vidare menar han att gransen for nar det blir for mycket automation &r svar att
forhalla sig till. Boozt har da valt att endast anvidnda sig av en partner i kombination med sitt
egna teknikteam, for att minska risken for dverautomation och kunna halla processerna under

kontroll.

5.2.3 Sortiment

Sjolin beskriver de stora implementeringkostnaderna som en av de storsta utmaningarna vid
inférandet av automatiserad lagerhédllning. Richards (2018) belyser dven processen som dyr
och komplex. Sjolin och Edholm menar att de tack vare deras stora framgéng borjade bygga
lagret pa hojden och till foljd av automatiseringen har detta mojliggjort att urvalet av
produkter har kunnat utokas. Med ett manuellt lager hade Boozt aldrig kunnat béra s ménga
produkter, menar Sjolin, da lagerhanteringen bade hade blivit ineffektiv och dyr. Sjolin
understryker att det bland annat handlar om det breda sortimentet samt att rétt produkter ska
finnas till ratt kund vid rétt tillfdlle. Det menar &ven Whitley et al. (2018) ar till fordel da
kunder som shoppar for ndjes skull foredrar det breda sortiment som Boozt har. Edholm
belyser dven att utbudet ska vara brett nog for att kunden ska kunna 4 mojlighet att
exempelvis handla ndgot till hemmet medan de handlar till familjen, nadgot som Carys
Egan-Wyer belyser som Ikea-effekten till Sydsvenskan (Werner & El-Alawi, 2021). Detta
hade inte varit mdjligt utan en implementering av ett automatiserat lager, da lagerhallningen
hade blivit for dyr och omfattande. I och med det automatiserade lagret tillats Boozt hélla ett
brett sortiment och stort sortiment, samtidigt som bade kostnader och leveranstider kan héllas
nere. Av denna anledning har det automatiserade lagret varit fordelaktigt for att kunna bredda

sortimentet, utan att tumma pa resterande grundpelare hos Boozt.
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Dessutom ér en utmaning med det automatiserade lagret returhanteringen. Under
rundvandringen beréttar Edholm om hur returhanteringen idag inte dr automatiserad och att
det ar svért att besluta om en sddan automation. Som tidigare nimnt ar det viktigt att all typ
av automatisering samspelar och Sjolin menar att det ar viktigt att de &r séker pa den teknik
de viljer att anvinda sig av, pa grund av investeringskostnaderna men édven att tekniken ska
fungera for den specifika verksamheten och arbetsmomentet. For tillfdllet anser badde Edholm
och Sjolin att ritt teknik for Boozt, inom returhantering, inte finns pa marknaden och dirmed
ar detta ett fortsatt utvecklingsomrade for verksamheten att kunna effektivisera. Edholm
menar att den storsta delen av returprocessen idag dr svér att automatisera eftersom varorna
kraver en grundlig genomsokning efter eventuella fel for att sedan kunna godkénnas som
retur. Detta dr en utmaning for hela branschen, men Edholm och Sjolin betonar att bristen pa

automation i dagsldget inte ar ett betungande problem.

5.3 Att skapa kundvirde genom ett automatiserat lager

Efter en diskussion kring vilka faktorer som paverkar kundvérde samt vilka fordelar och
utmaningar som finns med ett automatiserat lager kommer vidare analys diskutera sambandet
mellan dessa. Diskussionen kommer att behandla hur ett automatiserat lager paverkar

kundvirdet.

5.3.1 Sortiment

Ett brett och djupt sortiment 4r en central del i att skapa kundvérde for Boozt, och som namnt
har detta gjorts mgjligt till f6ljd av implementeringen av det automatiserade lagret. Boozt
verksamhetside ar att ha ett digitalt varuhus, som erbjuder artiklar inom dam, herr, barn,
skonhet, sport och hem, allt under samma tak. Whitley et al. (2018) papekar att
shoppingbeteendet dr beroende péd vad kdpet avser och menar pé att om kdpet endast avser
ndgot kunden verkligen behdver &r ett brett utbud att undvika. Blir kunder dvervildigade av
utbudet av ett behovskdp kan ett kop istéllet utebli, och kunden vénder sig till en konkurrent.
Déremot menar Carys Egan-Wyer att den typ av detaljhandel som Boozt erbjuder oftast ar
ndjes-shopping, och att ett brett sortiment da &r att efterstrava. Den automatiska
lagerhallningen ar vad som ligger till grund for att gora detta breda utbud mgjligt, och
paverkar déarfor det uppfattade kundvirdet positivt genom ett omfattande sortiment. I

normalfallet innebér ett bredare sortiment ldngre hantering- och processtider, men till {f6ljd av
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det automatiserade lagret har dven detta kunnat undvikas for att inte paverka kundviardet

negativt.

5.3.2 Leveranser

Genom att automatisera sitt lager har manga mojligheter for att skapa kundvérde f6r Boozt
Oppnats upp. En av de frimsta aspekterna dr mdjligheten att snabbt kunna leverera vara till
kund, som Boozt sjdlva menar ér en av de frimsta faktorerna till n6jdare kunder. Sj6lin
belyser att vid ett manuellt lager hade sortiment behovt vara betydligt mindre for att kunna
halla samma snabba leveranstid och laga lagerhallningskostnader samt att det manuella
arbetet hade varit slitsamt for personalen. I dagsldget kan Boozt halla nere leveranstiderna,
samtidigt som de kan erbjuda ett stort sortiment till olika kundgrupper. De omfattande
informationstekniker de anvénder sig av, i form av egenutvecklade WMS och WCS tekniker
tillater orderplockprocessen att gd mycket snabbare dn om de skulle anvénda sig av ett
manuellt lager med samma utbud. Trots de stora investeringskostnaderna och de krav pa en
tydlig plan (Richards, 2018) samt de implementeringhinder 1 form av anvéndaracceptans
(Iveroth et al., 2018) paverkar det automatiserade lagret kundvirdet positivt i form av att
mota efterfragan pa snabba leveranser. Van Weele (2022) menar att den mest centrala
aspekten i en virdekedja &r att mota eller vertriffa slutkundens forvantningar. Genom att
automatisera sitt lager, som Boozt har gjort, kommer viardekedjan effektiviseras och dirmed
paverka virdet positivt mot slutkund, genom en snabbare hantering av en storre méngd

ordrar.

5.3.3 Kundservice

En tredje faktor som paverkar kundvérdet enligt Edholm och Sj6lin dr Boozts fokus pa
kundtjédnst och returhantering. Edholm belyser den generdsa returhanteringen som en del av
Boozt policy, vilket Hellstrom et al. (2017) menar bygger tillit till foretaget och dirigenom
skapar kundvérde. Daremot dr denna process svar att automatisera, menar Edholm och i
dagslédget finns inga planer pa att automatisera returhanteringen, dé varken ritt teknik eller
kunskap finns pad marknaden @nnu. Detta dr en utmaning som Boozt stér infor, men som inte
belyses som ett storre problem d& hanteringen trots brist pa automatisering inte skapar ndgon
betydande flaskhals i verksamheten. Darmed ar det ett manuellt system som skapar
kundvirde genom returhantering och slutsatsen att ett automatiserat lager paverkar

kundvérdet for Boozt gar inte att dra utifran retur- och kundservicesaspekten.
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5.3.4 Hallbarhet

Boozt jobbar aktivt med att minska sina klimatavtryck, vilket gjordes tydligt under de
intervjuer som genomfordes. Att aktivt jobba med héllbarhet menar Nikkarinen (2024) ar
ndgot som skapar incitament for kunden att kopa fran ett foretag, men som tidigare ndmnt &r
inte hallbarhet en grundvérdering for Boozt kunder i ndgon langre utstrackning, utan mer for
deras externa intressenter. Varken Edholm eller Sjolin belyser denna aspekt nagot namnvaért 1
koppling till kundvirde och Thomas menar att det inte gar att sdga i vilken utstrickning
kunderna efterfragar hallbarhet. Detta menar &ven Gomes De Oliveira et al. (2022), dir de 1
sin studie beskriver hur konsumenter inte dr benigna att betala extra for hallbarhet i nagon
hogre grad. En direkt koppling mellan efterfragan pa héllbarhet och en implementering av ett
automatiserat lager kan dirfor inte goras. Det som bdde Thomas och Edholm belyser som en
konsekvens av implementeringen dr den positiva forbdttringen 1 arbetsmiljon inne pa lagret,
da lagerpersonalen inte behdver ga lika langa strackor. Detta leder till att de kan packa fler
ordrar pa kortare tid, vilket kommer att korta ner ledtiden till kund. I ndgon lédngre
utstrackning 4n s kan inte ett automatiserat lager skapa kundvirde genom ndgon form av

hallbarhetsarbete.

6. Slutsats

Studien har kommit fram till ett flertal olika faktorer som beskriver hur anvindningen av
automatiserade lagerhanteringssystem paverkar det upplevda kundvirdet for Boozt Fashion
AB. De frimsta faktorerna som har studerats ar leverans, returhantering, sortiment och
héllbarhet, dir samtliga aspekter har positiv eller ofordandrad paverkan pd kundvérdet. Studien
visar pa att Boozts kunder finner virde i snabba och flexibla leveranser, ett brett sortiment
och rittvis returhantering. Héllbarhetsarbetet har inte bevisats ha en paverkan pd kundvérdet,
varken positivt eller negativt, och har heller ingen tydlig koppling till den automatiserade
lagerlosningen. Inte heller returpolicyn har paverkats av lagerautomatiseringen till f61jd av

svarigheter att inkludera denna process i den automatiserade 16sning som finns i dagsliget.

Implementeringen av ett automatiserat lager har haft en positiv paverkan pa det uppfattade
kundvérdet genom att méta kunden med leveranser som kan héllas nere till 1-2 dagar.
Sortimentet har lyckats vidxa substantiellt till foljd av den optimering av lagerplatser som
tillats av det automatiserade lagret, vilket har paverkat det uppfattade kundvérdet inom Boozt

kundsegment positivt. Det utdkade sortimentet till trots har inte leveranstiderna okat, vilket
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dven detta dr ett resultat av det automatiserade lagret som tyder pa en positiv pdverkan pa det
uppfattade kundvérdet. Leveranstiderna har inte heller kortats ner sedan implementeringen,
daremot har kunden fler artiklar att vdlja pa, utan att leveranstiden okar, vilket &r en tydlig

aspekt 1 kundvirde for Boozt kundsegment.

Trots de utmaningar som kunnat identifieras, exempelvis hoga investeringskostnader,
anviandaracceptans och en fordnderlig vérld dir nya lagar och regler tillkommer, har den
automatiserade lagerlosningen bidragit till 6kad effektivitet och platsbesparing. Detta har 1 sin
tur lett till att ett okat sortiment har tillatits utan att 6ka leveranstiderna, vilket i slutdndan ar

de mest framstdende fordelarna med att implementera en automatiserad lagerlosning.

Sammanfattningsvis visar studien att lagerautomatisering har en positiv paverkan pa
kundvérde genom att mgjliggora snabbare leveranser, ett bredare sortiment och effektivare
hantering av lagerprocesser. For Boozt har detta inneburit en starkare marknadsposition och

hogre kundnéjdhet.

6.1 Fortsatt forskning

For att ytterligare forstd hur automatiserade lagerhanteringssystem péverkar kundvérdet hade
det kravts fler studier utifrdn andra foretag och deras forutsittningar. Genom fortsatt
forskning kan ldngsiktiga effekter analyseras med hjilp av numeriska data i form av statistik
frén det studerade foretaget. Genom att komplettera studien med en kvantitativ metod i form
av enkdter kan studien samla in storre datamangder vilket bidrar till mer generaliserbara
resultat. Med den insamlade datan kan man vidare ta reda pa vad Boozt kunder faktiskt

vardesatter niar det kommer till att handla online.
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8. Bilagor

[ detta kapitel presenteras bilagorna i form av intervjufragor som stdlldes till samtliga

respondenter. Den kursiva texten motsvarar de foljdfragor som tillkom under intervjuns gdng.

8.1 Intervjufragor till Stina Edholm - Logistics project manager

e Kan du beritta kort om dig och din roll.

o Vad menar du med att kolla pa automation? Vad dr det ni har nu och vad dr
det ni kollar pad att investera i?

e Vilka specifika mal eller forvéntningar hade ni nér ni implementerade ett
automatiserat lagerhanteringssystem? Tycker ni att ni har uppnatt detta?

e Hur sdg er lagerhanteringsprocess ut innan ni automatiserade ert lager? Hur
implementerade ni, hur sag processen ut fran att gd fran ett manuellt lager till ett
automatiserat?

o Du nimnde detta med att ni sdljer bord och stolar nu? Hur fungerar det? Ar
allt automatiserat?
o Sa hdr har ni bara kldder?

e Vad dr dom storsta skillnaderna ni kan se 1 lagerhanteringsprocessen mellan att ha ett
manuellt lager jAmf{ort med ett automatiserat lager? Kan ni ge specifika exempel?

e Kan ni beskriva hur orderplockprocessen har fordndrats? Har ni sett nagon fordndring
1 felplock eller liknande?

e Kan ni se en tidsmassig forbéttring nér det kommer till den logistiska processen, frén
inkommande leverans till utgdende leverans till kund? Har ni statistik pa detta?

o Tror du det finns mojlighet att se ndgon statistik pa ledtiden innan
automatiseringen?

e Finns det ndgra specifika utmaningar eller begransningar ni har upplevt och hur har ni
arbetat for att 16sa dem?

o Du sa att ni har skaffat ett bokningssystem? Det dr sa ni jobbar med det i
nuldget da? Hur kan ni se att det har forbdttrat er dagliga verksamhet?

e Hur manga team har ni?

e Vi fOrstdr att alla avdelningar hér pé lagret har pdverkats — men hur ser det ut pa andra
avdelningar inom organisationen? Ar det fler aspekter som har paverkats #n just

lagerhanteringen?
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Har det uppkommit ndgra oviantade konsekvenser som ni inte raknade med? Béade
positivt och negativt? Och hur hanterade ni det?

o  Har dom kraven utvecklats sedan forsta lagret?

o Handlar det frdmst om olyckor da?
Hur ménga anstdllda pé lagret?
Hur méanga var det innan?
Vi kan tinka oss att den ménskliga faktorn har minskat, men kan ni se nagra nya
risker som pédverkat den dagliga verksamheten pd samma sétt som den ménskliga
faktorn gjorde innan?
Vi har varit inne pé etiska problem kopplat till robotar, &r det en typ av risk ni sett?

o Sa ni har aldrig varslat pa grund av att ni inte behovt personal till foljd av

automatiseringen, utan det har bara vixt i takt med kapaciteten da?

Du ndmnde att ni har egna systemutvecklare som sitter och programmerar. Vad
anvénder ni er av for informationssystem?

o Sd vad dr det for system som ni anvinder er av?
Vad spelar dom for roll i lagerhanteringsprocessen?

o Sa sjdlva programmeringen bakom lagret star Autostore for?
Hur har automatiseringen av lagerhdllningsprocessen paverkat era kostnader?
Returer, Ni har ju gratis — hur hanterar ni det? Hur hanterar ni dom kostnaderna?
Kan ni se ndgon fordandring i antalet returer eller kundtjénstirenden sedan
automatiseringen? Ar kunderna mer ndjda?
Hur ser processen ut for att ta emot returer? Ar det ocksa automatiserat?

o Sa det dr fortfarande manuellt?

© Hur bra dr folk pad att returnera?
Hur har automatiserade lagerhanteringssystem paverkat er formaga att forutse och
hantera efterfrdgan inom modebranschen? Har efterfragan fordndrats sedan
automatiseringen?
Har tillfdllen sdsom blackfriday gjort sa att ni kan 6ka kapaciteten nér det behovs?
Har ni mérkt av nagra fordndringar i kundlojalitet eller kundrelationer som ett resultat
av detta?
Vilken ar er malgrupp - vad r viktigt for denna kundgrupp? Vad forvéntar de sig?

Skulle du sdga att snabba leveranser dr viktigt for era kunder?
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e Hur gor ni fOr att sékerstélla att ert lagerhanteringssystem fortsatter att mota
kundernas efterfragan och behov langsiktigt?

e Kan ni se att era kunder vérderar hallbar konsumtion? Och hur isafall?

e Hur jobbar ni med att se till att det ar hallbart? Satter ni press pa era leverantorer?

e Kan ni se att en automatisering har paverkat ert konkurrensldge och marknadsandelar
inom modebranschen och e-handeln?

e Boozt ir ett av nordens storsta varuhus online, vilken roll tror ni att automatiseringen
har haft i denna tillvaxt?

e Vad idr era framtidsplaner for att ytterligare forbéttra kundvéardet med hjélp av ert
automatiserade lager?

e Slutligen, baserat pa era erfarenheter och insikter fran att anvéinda automatiserade
lagerhanteringssystem, hur skulle ni ssammanfatta den 6vergripande inverkan och
betydelsen av dessa system for att 6ka kundvirde och konkurrensfoérdelar inom

modebranschen?

8.2 Intervjufragor till Tobias Sj6lin - Chief Technical Officer Boozt

e Vad heter du och vad har du {6r roll?

e Hur har den tidsméssiga skillnaden forbéttrats fran ett manuellt lager till ett
automatiserat lager?

e S4 det dr egentligen lagret som har tillatit den tillvixten som ni har haft?

e Finns det ndgra nackdelar som ni kan se med att automatisera ett lager?

e Vad har du for asikter om returhanteringen, gar det att automatisera tror du fran ett
tekniskt perspektiv?

e Ar detta nigot som ni kan se i framtiden?

e Hur jobbar ni med era kunder och vad virderar era kunder?

e Man sédger att kunderna vill ha snabba leveranser. Men ar det verkligen sa att
kunderna vérderar att det ska ga sa fort som mojligt?

e Kan du se skillnad i vad kunderna forvéntar sig? Genererar detta att ni kan leverera
snabbare &n forvintan?

e Ser ni att ni vinner marknadsandelar pa?

o Vad ar kundvarde for er?
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8.3 Intervjufragor till Matthieu Thomas - Sustainability Project Manager

e What is your name and what is your role at Boozt?

e s there a demand for sustainable transportation options?

e s there a demand for sustainable certified clothing?

e Have you noticed if the customers at Boozt value sustainability and in what ways?

e What are the motivating factors behind the sustainability work that Boozt does, and
where do they come from? The customers, the suppliers or from somewhere else?

e What are your plans for the future regarding sustainability?

e (an a correlation be drawn between Boozt’s sustainability work and the

implementation of an automated warehouse?
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