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Sammanfattning

Stora Enso Packaging AB (SEPack) ar en av Sveriges fyra stora wellpapptillverkare och har
cirka 25 procent av den svenska marknaden. | dagsléaget ar SEPack den enda av de fyra som
inte har en generell 16sning for elektronisk handel gentemot sina kunder. Representanter for
vardforetaget efterfragade underlag infor beslut om ett eventuellt inférande av en e-
handelslésning for foretaget. For att hamna rétt med investeringen ville SEPack klargora
vilken information och vilka funktioner inom ramen for en e-handelslésning som innebar
mest nytta for wellpappkopare. Man ville ocksa klargora vilken information och vilka
funktioner som skulle vara mest intressanta ur vérdféretagets perspektiv.

Undersokningen delades upp i tre steg. | steg 1 genomfdrdes intervjuer med utvecklare av e-
handelslsningar samt med foretradare for industri med forutsattningar liknande SEPacks.
Detta for att samla in erfarenheter av vad som brukar inga i en e-handelslésning vilket sedan
bland annat skulle ligga till grund for utformandet av en enké&t. | steg 2 genomfdrdes en
enkatundersokning riktad mot wellpappképare med malsattningen att kartldagga hur hogt
kopare skattade nyttan med de olika typer av information och funktioner som framkommit i
steg 1. Respondenterna avgav sina svar pa en sjugradig skala fran 1 (mycket liten nytta) till 7
(mycket stor nytta). Slutligen i steg 3 genomfordes intervjuer med nyckelpersoner inom
SEPack angaende potentiella nyttoeffekter av en e-handelslosning i enlighet med den som
behandlats enkéten.

Resultatet visar framfor allt att det finns en jamn och relativt stark efterfragan for bade
orderhantering och okad tillganglighet av information. Medelvérdena ligger genomgaende
hogt vilket visar att kopare i allménhet ser stor nytta med vad som skulle kunna kallas ett
typiskt innehall i en e-handelslosning. For SEPacks del finns den storsta potentialen for
kostnadsbesparingar i det forvantade, ndmligen automatiserad orderldggning. Déarutdver finns
en mangd indirekta nyttoeffekter av att infora en e-handelslosning varav den pa sikt viktigaste
kan antas vara att uppfylla forutsattningar for att aven fortsattningsvis fa vara med och
konkurrera om affarsmojligheter.

Den traditionella synen pa affarsverksamhet inom tillverkande industri dar leverant6ren
fokuserar pa varan och passar in den i en specifik process hos koparen &r enligt mig ett
perspektiv som tappat i aktualitet i takt med hardnande konkurrens. Genom att infora en e-
handelslésning 6ppnar SEPack fér mojligheter att kunna medverka till battre I6nsamhet i fler
av koparens processer. Nagot som gor dem till en &nnu mer attraktiv affarspartner. Detta ar
enligt mig att betrakta som ett steg i en tidsenlig riktning.

Nyckelord: e-handel, forpackningsindustri, nyttoeffekter



Abstract

Stora Enso Packaging AB (SEPack) is one of Sweden's four major manufacturers of
corrugated packaging, with about 25 per cent of the Swedish market. At present SEPack is the
only one of the four who does not have a general solution for electronic commerce.
Representatives of the company required information to support a decision on the possible
introduction of an e-commerce solution for the company. Before proceeding with the
investment SEPack wanted to clarify what information and functions made available as part
of an e-commerce solution would grant the most utility for buyers of corrugated packaging
and also what information and features would be most beneficial from the company's
perspective.

The investigation was divided into three steps. In step 1, interviews were conducted with
developers of e-commerce solutions as well as with representatives of industry with similar
characteristics. This was to collect experiences of what is usually included in an e-commerce
solution, which then, inter alia, would provide the basis for the formulation of a questionnaire.
In step 2, a survey was conducted. The questionnaire was sent out to buyers of corrugated
packaging with the objective to identify how highly buyers estimated the utility of the
different types of information and functions presented. Respondents answered on a seven-
point scale from 1 (very low utility) to 7 (very high utility). Finally, in step 3 interviews were
conducted with key people within SEPack with the purpose of discovering potential benefits
with the introduction of an e-commerce solution based on the different functions and
information presented in the survey.

The result shows that there is an even and relatively strong demand for both order
management functions and increased availability of related business information. In average
respondents estimates were consistently high. From SEPack’s point of view the greatest
potential for cost savings lie in automated order entry. There are also many indirect benefits
of introducing an e-commerce solution, of which the most important one, in the long term,
would be keeping up with conditions for competing on the market.

The traditional perspective on business activity in the manufacturing industry is one where the
supplier is focusing on his product and fits it into a specific process of the buyer. This is,
according to me, a perspective that has lost some of its relevance in light of growing
competition on the market. By introducing an e-commerce solution SEPack opens up for
opportunities to contribute to higher profitability in the buyer’s processes, something that
makes them an even more attractive business partner. This, according to me, is to be regarded
as a natural step to keep up with the current market development.

Keywords: e-commerce, packaging industry, benefits, utility



Forord

Foreliggande uppsats utgoér mitt examensarbete pa jagmastarprogrammet vid Sveriges
lantbruksuniversitet. Jag vill rikta ett stort tack till alla respondenter for deras medverkan och
ett sarskilt tack till mina bada handledare som visat stort engagemang. Tack Gullet, som legat

vid mina fotter.

Jonkdping i maj 2011

Daniel Hulusjo
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Stora Enso ar en varldsomspénnande koncern med cirka 27 000 anstéllda i fler &n trettiofem
lander. Verksamheten &r uppdelad i fyra affarsomraden: tidnings- och magasinpapper
(publication paper), finpapper (fine paper), forpackning (packaging) och traprodukter (wood
products). Packaging, som 2010 stod for cirka trettio procent av koncernens omséttning, kan i
sin tur delas upp ytterligare i Industrial Packaging och Consumer Board. Till den forra
kategorin hor Stora Enso Packaging AB, hadanefter kallat SEPack eller vardféretaget. SEPack
ar en av Sveriges fyra stora wellpapptillverkare och har cirka 25 procent av den svenska
marknaden (SWIF, 2011; SEPack, 2011). Foretaget har en omsattning pa cirka en miljard
SEK och har ungefar 470 anstéllda. De aterstaende tre stora aktorerna & SCA Packaging,
Smurfit Kappa Sverige och Peterson Packaging (SWIF, 2011). | dagsléget &r SEPack den enda
av de fyra stora wellpapptillverkarna i landet som inte har en generell 16sning for elektronisk
handel gentemot sina kunder. Den definition av begreppet elektronisk handel (e-handel) som
kommer att anvandas alltigenom denna studie &r hamtad fran Statistiska centralbyran.

Med elektronisk handel avses i undersokningen bestéllningar av varor eller
tjanster via Internet eller via andra datornatverk. Bestéllning kan ske via en
webbsida eller via automatiserat informationsutbyte (t.ex. via EDI). Det
finns inget krav pa att betalning eller leverans ska ske elektroniskt for att det
ska betraktas som e-handel. Bestallningar via manuellt skriven e-post
raknas inte som e-handel (SCB, 2011a s 33).

De senaste aren har samtal forts pa foretaget om behovet av och majligheterna med att infora
en e-handelslosning. Representanter for foretaget gor beddmningen att franvaron av en e-
handelslosning innebar ett mojligt hinder for potentiella kunder, ett hinder pa sa vis att de
kopare (prospekt) som i dagslaget ar vana att ha tillgang till en e-handelsldsning ogarna byter
till en leverantér som inte kan tillhandahalla en liknande service. Fran vardforetagets sida
anser man att det foreligger en trend som innebér att foretag i allmanhet vill ga mot i forsta
hand en hogre grad av papperslos hantering och i andra hand mot en 6kad automatisering av
informationsutbyten. Med automatiserat informationsutbyte avses i studien att information i
form av t.ex. bestéllningar, fakturor, transportdokument med mera sénds elektroniskt i ett
strukturerat, standardiserat format sd att informationen kan processas automatiskt i
mottagarens IT-system. Ofta bendmns detta som Electronic Data Interchange (EDI).
Definitionen av automatiserat informationsutbyte ar hamtad fran Statistiska centralbyran
(SCB, 2011a).

Har da SEPack fog for att forutsatta att det finns underlag for en 6kad handel antingen via
hemsidor eller via automatiserade informationsutbyten? Statistiska centralbyran publicerade i
borjan av 2011 en rapport om foretagens IT-anvandning 2010 (SCB, 2011a) som ger en
generell beskrivning av laget. Rapporten ger en dverblick éver spridningen av IT-anvandning
bland sma (10-49 anstallda) till stora (250 anstéllda eller fler) foretag och aven utstrackningen
i vilken IT anvénds. Det konstateras bland annat att 97 procent av foretag med tio anstéllda
eller fler anvander datorer i sin verksamhet och att i stort satt samtliga foretag med en dator
ocksa har tillgang till Internet. Nio av tio foretag, med tio anstallda eller fler, har dessutom
fasta hoghastighetsanslutningar till Internet (SCB, 2011a). Det kan d&rmed konstateras att
infrastrukturen ar val utbyggd med tanke pa fragan.



Det finns tydliga skillnader i Internetanvandningen mellan sma och stora foretag (se Figur 1
nedan) men samtidigt ar det rimligt att tanka sig att i takt med att var datorvana som
privatpersoner 6kar sa kommer ocksa kraven pa IT-miljoer vi moter pa vara arbetsplatser och
kraven pd mojligheter att kunna arbeta via datorer att 6ka (Akerman & Hagset, 2010). Med
tanke pa detta och med tanke pa amnet for studien ar det intressant att lyfta fram att cirka 80
procent av man och kvinnor i aldrarna 25-44 ar kopte eller bestallde varor/tjanster for privat
bruk via Internet under perioden april 2009 till mars 2010 (SCB, 2011b). Motsvarande siffra
for foretagen hamnar enligt SCBs rapport ndra 70 procent. Cirka sju av tio foretag i Sverige
med tio eller fler anstallda bestéllde alltsa varor eller tjanster via en hemsida eller via
automatiserat datautbyte under 2009. SEPack &r som leverantor av forpackningslsningar nara
knuten till 6vrig tillverkande industri och det blir darfor mest intressant att titta pa trender
inom denna sektor. Det finns naturligt nog en spridning mellan olika sektorer och siffran for
tillverkningsindustrin &r nagot lagre, 67 procent av foretag med tio eller fler anstéllda har gjort
bestéllningar via en hemsida eller via automatiserat datautbyte (ex. EDI). For att ge en bild av
hur utvecklingen ser ut kan ndmnas att andelen medelstora foretag (50-249 anstéllda) som tar
emot bestéllningar elektroniskt, via hemsida eller via automatiserat informationsutbyte
(exempelvis EDI), gick frdn 25 procent 2007 till 40 procent 2009, en okning om 15
procentenheter pa bara tva ar, medan stora foretag har gatt fran 43 procent till 55 procent
under samma period, en 6kning om 12 procentenheter. (SCB, 2011a). En rimlig slutsats av
detta blir att det finns en 6kande andel som &r positivt installda till e-handel inom den for
SEPack relevanta industrin.

Andel foretag, ar 2010, 10-49 respektive 250 eller fler anstallda, procent

Anvander intranat

Fast anslutning till
Internet, exkl. DSL

Har automatiserat
informationsutbyte
med externa IT-system

Anvander affarssystem

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
B 10-49 anstallda
B 250 anstallda eller fler

Figur 1. Skillnader i IT-anvandning mellan sma och stora foretag (Hamtad fran: SCB, 2011a).

En rapport om den svenska Internetekonomin fran Boston Consulting Group (BCG) som kom
ut i mars 2011 visar att den sektor som har stérst andel av sina intékter fran e-handel mellan
foretag ar just tillverkningsindustrin som ligger pa en niva om 27 procent. Rapportforfattarna
beskriver det som att foretagen inom tillverkningsindustrin ivrigt har anammat system for att
automatisera leveranskedjan. Forskning om produktivitet som nyligen utférts av
statistikmyndigheterna i 13 EU-lander, daribland Sverige, tyder pa att en 10-procentig 6kning
av e-upphandling inom tillverkningsindustrin kan ge 2,6 procents produktivitetsokning (BCG,
2011). Det verkar alltsd som att det &ven skulle finnas goda ekonomiska incitament for
forandring, bade for SEPack och for deras kunder.



1.2 Problemformulering

Av bakgrunden ovan framstar det som att det generellt sett skulle finnas férutsattningar och
intresse for en e-handelslosning bade inom SEPack och bland wellpappkdpare. Problemet som
SEPack nu star infor och som dven utgor grunden for detta arbete ar att avgora vad av det
ovan namnda som ar tillampligt for deras specifika fall, med tanke pa deras marknad, samt
vad denna investering i IT mer konkret bor bestd utav. Vilken information och vilka
funktioner innebdr mest nytta for képaren samt vilken information och vilka funktioner som
ger mest varde (sparar mest kostnader) for SEPack? Hur tanker andra som &r duktiga pa e-
handel? Dessa grundlaggande fragor leder fram till syftet med denna studie.

1.3 Syfte

Det dvergripande syftet med foreliggande studie ar att ge vagledande svar pa hur SEPack bor
utforma sin e-handelslésning med tanke pa branschpraxis, vad SEPacks kunder efterfragar
samt vad som ar till mest nytta for foretaget. Syftet uppnas rent konkret genom att besvara
foljande fragor:

Vilken information och vilka funktioner inneb&r mest nytta for wellpappkdpare?
Vilken information och vilka funktioner ger mest varde (sparar mest kostnader) for
SEPack?

1.4 Avgransningar

Jag har gjort en rad avgransningar for att koncentrera studien pa den for vardforetaget mest
relevanta informationen samt att mojliggora ett slutférande av studien inom utsatt tidsram.

For forsta huvudfragan i syftet har avgransningar gjorts i tre avseenden. Det stod tidigt klart
att fragan om vilken information och/eller vilka funktioner som éverhuvudtaget gar att gora
tillgangliga inte var relevant. | dagslaget finns knappast teknologiska begrénsningar for vilken
information som skulle kunna goras tillganglig, det ar enkelt uttryckt endast en fraga om
pengar. Jag valde darfor att gora en restriktiv tolkning av SEPacks malsattning att deras e-
handelssystem ska kunna méta sig med branschledande losningar inom omradet och i studien
har malet varit att forsoka finna och utgd fran nagot liknande branschpraxis. Den andra
avgransningen jag har gjort & med avseende pa begreppet nytta. Jag kommer inte, inom
ramen for detta examensarbete, gora nagot forsok att mer i detalj kvantifiera kopares nytta
utan nytta kommer endast att matas pa en skala fran mycket liten till mycket stor och besta av
respondenternas egna subjektiva skattningar. Den tredje avgransningen ar med avseende pa
wellpappkopare. Malpopulationen, det vill siga den population jag helt idealt borde
undersoka, bor med tanke pa syftesformuleringen definieras som alla wellpappképare. For att
oka relevansen for vardforetaget valde jag dock att begransa mig till kopare pa den marknad
SEPack &r aktiv. Vidare, for att mojliggora atkomst av kontaktinformation utgick jag fran ett
pa SEPack befintligt register. For att kunna hélla enkaten och medféljande missiv pa svenska
valde jag dessutom att begransa undersokningen till att inkludera kdpare i Sverige, Norge och
Danmark. En mer utforlig presentation av rampopulationen aterfinns under metodkapitlet. For
den andra huvudfragan i syftet har motsvarande avgransning gjorts for tolkningen av vilken
information och/eller vilka funktioner som ska inga i undersokningen.



2 Teorli

2.1 Marknadsforing, interaktion och vardeskapande

Gronroos (2011) tar ett helhetsgrepp pa ramarna kring vardeskapande och fordelarna med
samverkan mellan foretag. Grunden for stora delar av hans resonemang ligger i ordnandet av
olika begrepp relaterade till varde och vardeskapande. Oavsett vilken definition man véljer att
satta pa varde aterstar fortfarande fragan om var eller nér vérde uppstar. Grénroos presenterar
en idé enligt the Nordic School of Marketing som séger att det & kunder som skapar vérde,
genom att anvanda resurser som gors tillgangliga for dem. Produkter, tjanster, information och
andra typer av resurser anvands inom en fortgaende relation av kunden i olika processer sa att
customer value, eller kundnytta skapas fér dem i processen.

Den traditionella synen pa affarsverksamhet inom tillverkande industri kallas av Gronroos
varulogik (goods logic). Enligt det perspektivet levererar leverantdren varan och passar in den
i en specifik process hos kunden, exempelvis produktionsprocessen. Erbjudandet omfattar i
princip karnprodukten som i sin tur stodjer en karnprocess hos kunden och gar inte utanfor
det. Skillnaden mellan detta synsatt och det Gronroos kallar servicelogik (service logic) &r att
man inom det nya synséttet utvidgar erbjudandet och stottar kundens verksamhet inte bara i
karnprocessen utan i helheten. I korthet, man tillhandahaller inte bara en resurs for kunden att
nyttja utan man tillhandahaller stod for kundens hela verksamhet. Att stodja kunden i hela
dess verksamhet &r att medverka till battre I6nsamhet i dess processer. Detta gors genom att
matcha processer hos leverantéren med relevant motpart hos kunden och sedan arbeta for att
understodja kundens effektivitet.

Hur skapas kundnytta? Vilken roll har leverantéren och vilken roll har kunden? | Figur 2
presenteras en uppstallning 6ver de varderelaterade begrepp som Gronroos anvéander och var
de befinner sig i relation till leverantoren och kunden. Enligt Grénroos &r vérdeskapande och
marknadsforing tva processer sammanflatade genom samverkan mellan kund och leverantor.
Vad ett erbjudande &r vart for en kund beror pa alla ingaende delar, inte enbart exempelvis
varan. Hur framgangsrik man som leverantr &ar i att stodja processer pa ett satt som
underlattar vardeskapande for kunden (value facilitation), exempelvis genom leverans av rétt
varor i ratt tid, kommer att avgora hur framgangsrik man ar pa marknaden. P4 samma satt ar
det med samverkan dar bada parter paverkar varandra, till exempel genom gemensam
forskning och utveckling (value co-creation). Service far en ny definition. Service innebar nu
hur erbjudanden, omsétts for vardeskapande. For att exemplifiera, en leverantor kan till
exempel o6ka sin kunds l6nsamhet genom att minska kundens transaktionskostnad via
integrering av lager/ordersystem. Antar man detta perspektiv sa blir enligt Gronroos alla
foretag att betrakta som serviceforetag. Malet med att anta perspektivet servicelogik ar att
mojliggora vardeskapande for bade leverantren och kunden med service som bérande lank.
Beroende pa hur framgangsrik man som leverantor ar att ta tillvara pa samarbetsmajligheter
kan man 6ka sina chanser att fa ta del av tillfallen for vardeskapande genom samverkan.



Value generation dr ett begrepp som innefattar hela kedjan fran value facilitation till value-in-use.

Kunden &r virdeskaparen

Leverantdr | — b Kund

Value facilitation Co-creation of value Value creation

Value-creating process
{Uppstar vid samverkan Value-in-use
mellan kund och

leverantdr.)

Figur 2. Presentation av varderelaterade begrepp och deras inbérdes forhallande enligt Grénroos (2011).

2.2 Supply chain management

Chopra & Meindl (2009) definierar forsorjningskedja (supply chain) som alla de aktérer som
ar direkt eller indirekt inblandade i att uppfylla ett specifikt kundénskemal. Supply chain
management ar samordnandet av fléden av material, information och medel inom och mellan
aktorer i kedjan med syfte att maximera kedjans l6nsamhet. Chopra & Meindl séger att malet
for foradlingskedjan bor vara att maximera det totala 6verskottet (supply chain surplus) som
kedjan producerar. Kedjans Overskott ar detsamma som differensen mellan vad kedjans
slutkund betalar och vad kedjans sammanlagda kostnad for att tillgodose kundens énskemal
ar. Detta ger att forbattringar bor forstds som atgarder som leder till ett 6kat Gverskott for
kedjan som helhet.

Strategisk anpassning (strategic fit) uppnas nar malen for konkurrensstrategin samordnats med
malen for forsorjningskedjestrategin.  Forsorjningskedjestrategin - maste  backa upp
konkurrensstrategin vad galler till exempel, krav pa kvalitet, hastighet, leveransséakerhet,
flexibilitet och kostnad. For att kunna lagga sig pa ratt nivaer genom forsorjningskedjan maste
man forstd vilka osakerheter som finns i det marknadssegment man valt att inrikta sig mot i
konkurrensstrategin. Man behoéver veta vilka kvantiteter som efterfragas, vilka ledtidskrav
som finns, vilken variation i utbud som efterfragas, servicegrad som kravs, priskéanslighet och
efterfragad produktutvecklingsgrad. Alla dessa faktorer 6kar det som Chopra och Meindl
kallar for implied demand uncertainty. Ju hdgre implied demand uncertainty desto hégre krav
stalls pa responsivitet i forsorjningskedjan. Responsivitet ar ett matt pa forsorjningskedjans
formaga att klara till exempel stora variationer i efterfragad kvantitet, korta ledtider, ett stort
utbud av olika produkter, hdg serviceniva och sa vidare. Men responsivitet kommer till en
kostnad och det galler att fa en matchning mellan responsivitet och kostnadseffektivitet som
passar valt marknadssegment.

2.3 IT och affarsnytta

Lundberg (2004) h&vdar att ett vanligt forekommande problem vid investeringar i IT &r
upplevda skillnader mellan forvantningar och verkliga resultat. Han menar att en stor orsak till
detta &r brister i metodiken foretagen har anvant sig av, dels for att vardera nyttorna och sedan
dels folja upp och utvérdera projekten. Risken ar att kalkylen som gors infor ett projekt 1aggs
at sidan nar konkret utformning och implementering val boérjar. De éandringar och
anpassningar som gjorts under vagen hamnar utanfor kalkylen varfor prognoserna ofta kanns
missvisande ndr det val &r dags for utvardering. Podngen &r att det &r viktigt att folja upp



kalkylerna under projektets gang. Men for att i en utvéardering kunna folja upp var satsningen
eventuellt har brustit kravs sparbarhet. For sparbarhet kravs i sin tur att man pa férhand har
gjort kopplingar mellan en specifik forandring och dess effekt. Lundberg har tagit fram en
modell som han havdar stottar arbetet fran idé till uppfyllda mal. Modellen kallas for 5-
modellen efter de ingaende delarna, (f)6randringar, (e)ffekter och (m)atning. Fordelarna med
modellen &r enligt Lundberg att den tar i beaktande inte bara hur nyttan ska beraknas utan
aven hur den ska realiseras. Affarsnytta ar ett centralt begrepp i Lundbergs resonemang.
Lundberg definierar affdrsnytta som: ”[...] summan av fyra delar, kostnadsbesparingar,
intaktsokning, kvalitativ nytta (exempelvis 6kad kundndjdhet) samt IT-nytta (minskade
kostnader for IT)” (Lundberg 2004 s 68). Modellen hanterar alltsd bade harda och mjuka
varden. Den innehaller dven verktyg som Okar sparbarhet, alltsa koppling mellan férandring
och effekt, samt beaktar utvecklingen av nyttan 6ver tid.

For denna studie ar det inte relevant att presentera hela modellen i alla dess bestandsdelar utan
jag véljer att hadanefter fokusera pa det som kommer att ligga till grund for analysarbetet.

FEM-modellen utgérs som tidigare namnts av tre grundstenar. (1) Forandringar asyftar
nagonting nytt eller forandringar inom I1T. (2) Effekter ar patagliga handelser som intréaffar
som direkt foljd av en inford forandring, dessa bor foljas upp sa snart en forandring
genomforts for att verifiera att grund finns for att realisera den méatbara nyttan. (3) Métning ar
den sista grundstenen i modellen och den gors i de storheter eller matt som nyttovarderingen
(forsta steget i analysen) pekat ut. Det kan handla om alla former av nyckeltal. En annan grund
for beskrivning av modellen som Lundberg ocksa lyfter fram ar affarsnyttoprocessen.
Afféarsnyttoprocessen delas upp i delprocesserna:

Identifiera nyttoeffekter

Initiera forandring

Sékra effekter

Mat maluppfyllnad
Forlang nyttans livslangd

Varje delprocess bestar i sin tur av aktiviteter. Delprocessen identifiera nyttoeffekter
inkluderar fem aktiviteter:

Peka ut nyttoomraden och nyttoeffekter
Strukturera nyttoeffekterna

Sékra sparbarheten

Kvantifiera nyttan

Sétt tid pa nyttan

Den arbetsordning som Lundberg forordar inkluderar verktyg som nyttokartan och
nyttomatrisen. Nyttomatrisen ar ett verktyg for att konkretisera ytterligare vad nyttan bestar
av. Nyttorna placeras in i en matris med tva dimensioner:

Hur nyttan uppkommer

- Direkt eller indirekt (exempel pa indirekt nytta ar sadant som ligger delvis utom
foretagets kontroll)

Om nyttan ar realistisk att berakna ekonomiskt eller ej

- Ekonomisk respektive kvalitativ (med kvalitativ menas att det inte & meningsfullt att
mata effekten i ekonomiska termer)
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2.4 Kort om nytta

Nytta &r ett centralt begrepp inom bade samhallsvetenskap och olika grenar av humaniora,
foretradesvis inom filosofin, till exempel inom moralfilosofin och rattsfilosofin. Fragan vad
nytta & och vad som &r nyttigast (innebar mest nytta) ar pa olika satt aktuell i varje
beslutssituation. Nationalekonomisk nyttoteori har sedan mitten av 1800-talet varit inriktad pa
att forsta hur individer kvantitativt varderar olika alternativ (NE, 2011). Den individuella
nyttan ar beroende av vad man som individ definierar som gott samt hur man ser pa
forhallandet mellan gott och det man definierar som ratt. Nytta blir alltsd ett subjektivt
begrepp med bade kvantitativa och kvalitativa dimensioner. Tankar kring nyttomaximering
harleds ofta till utilitarismen. Utilitarismens moraliska grundprincip sager att den handling &ar
rattvis (ratt) som leder till storst sammanlagd nytta och det ar pa grund av denna utgangspunkt
I konsekvenser som utilitarismen brukar bendmnas som en konsekvensetik (Dahlman, 2010). |
kontrast till utilitarismen star etikskolor som havdar att det finns moraliska egenvarden och att
rattvisefragor bor ga fore fragor om lycka och valfard i den meningen att det ar forst nar vi vet
att en onskan eller njutning &r réttvis som vi kan betrakta den som ett positivt vérde
(Simmonds, 1986). Man kan konstatera att det finns argument for och emot standpunkter inom
de olika etikskolorna och drar man dem till sin yttersta spets blir de en fraga om dvertygelse.
Slutligen konstaterar jag att det finns skél till varfor det i féreliggande studie har varit mer
intressant att anvanda begreppet nytta med sina manga dimensioner framfor ett smalare
begrepp som exempelvis véarde.
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3 Metod

3.1 En induktiv ansats

For studien har valts ett induktivt tillvagagangssatt. Induktion kallas den process i vilken
nagon med olika hjalpmedel insamlar fakta om redan kanda samband eller begrepp och sedan
drar slutsatser baserade pa dessa insamlade erfarenheter. Den induktivistiska utgangspunkten
ligger alltsa i att kunskap harleds ur erfarenhet, dven kallad empiriska fakta och den brukar
stallas i motsats till den deduktiva ansatsen som innebar att vetande med hjélp av logiska
slutledningsmetoder harleds fran ett begreppssamband till ett annat. Ett induktivt resonemang
bygger pa observationer och inte pa ej observerbara orsakssamband (Andersen, 1994).

3.2 Val av forskningsstrategi

Min ambition for detta arbete har varit att félja en gangse arbetsgang, det vill sdga borja med
en problemformulering for att sedan ur denna harleda bade vilken typ av information som
behovs for att besvara fragan samt dven vilka metodologiska verktyg som behovs for att fa
atkomst till och kunna tolka informationen. For denna studie har jag valt en flerfaldig
forskningsstrategi, en kombination av kvalitativ och kvantitativ forskning. Nér det talas om
kvalitativ kontra kvantitativ forskning &r det viktigt att vara medveten om skillnaderna i
utgangspunkt for de respektive formerna. Kvantitativ forskning har som utgangspunkt att det
som studeras ska gdras matbart och att undersokningsresultaten ska presenteras numeriskt. Det
som studeras ar olika variabler for enskilda objekt eller element. Kvalitativ forskning & andra
sidan fornekar att allt kan godras métbart. Forskningsprocessen beskrivs bast som en
kommunikationsrelation ~ snarare an  den  kvantitativa  envdgskommunikationen.
Utgangspunkten for de kvalitativa metoderna &r att varje fenomen bestdr av en unik
kombination av kvaliteter och egenskaper och naturvetenskaplig forskning bor med tanke pa
detta skiljas fran samhallsvetenskaplig med avseende pa just metodologi. Den framsta kritiken
mot kvalitativ forskning géller dess subjektivitet, att fakta och analysresultat i alltfér hdg grad
blir beroende pa individer, inklusive forskaren. Den kvantitativa forskningen i sin tur kritiseras
for att inte kunna mata alla samhéllsaspekter. For detta arbete har jag valt ett tekniskt
forhallningssatt till den diskussion som fors kring flerfaldig forskningsstrategi. Trots att vissa
skulle havda att det foreligger oforsonlighet i de kunskapsteoretiska principer som respektive
forskning har sin utgangspunkt i ar detta en mycket vanlig strategi som anvandarna anser 6kar
mojligheterna till en mer mangfacetterad analys (Bryman, 2002).

3.3 En beskrivande fallstudie

Genom att utga fran syftesformuleringen gar det se att vad som i grunden efterfragas ar en
beskrivning av nulaget, bade med avseende pa IT-anvandning inom branschen och med
avseende pa wellpappkopares tankar kring e-handel. Allt detta med &ndamalet att
vardforetaget ska kunna bilda sig en uppfattning om nagot som skulle kunna beskrivas som
borlaget. Andersen (1994) papekar att man i beskrivande studier vanligen soker svar pa fragor
av exempelvis typen ”var?”, “hur mycket?” eller "hur ménga?”, frigor som ligger helt i linje
med syftet for foreliggande studie (Andersen, 1994).

Den hér studien skall utga fran SEPacks specifika situation. Det ligger darfor nara till hands
att havda att studien har genomforts inom ramen for en fallstudie. Vad som ar ett fall och vad
som galler for olika begrepp knutna till idén med fallanalys &r enligt Charles Ragin (Ragin,
1992) dock svagt definierat inom samhallsvetenskapen. Att sétta likhetstecken mellan
fallstudie och kvalitativ analys blir problematiskt bland annat i det h&nseendet att praktiskt
taget alla samhallsvetenskapliga studier kan konstrueras som en fallstudie. Varje
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samhallsvetenskaplig studie ar en analys av ett fenomen begransat till en specifik tid och plats.
For att skilja pa kvalitativ studie och fallstudie foreslar Ragin att man bor utga fran vad som &r
i fokus, undersokta variabler eller fall. Ett fall &r inte av naturen det ena eller det andra utan
for de flesta forskningsanstrangningar galler att fallen & multipla pa grund av att idéer och
bevis kan kopplas samman pa flera olika satt. Vad fallet faktiskt ar kan dndras bade i handerna
pa forskaren under undersokningens gang, nar han presenterar resultaten och i handerna pa
publiken som tar emot resultaten. Ragin avslutar med att séga att som forskare ar det primara
malet att lanka samman det empiriska och det teoretiska — att anvanda teori for att underlatta
forstaelsen av empirin och att anvanda bevis for att skarpa och forfina teorin. Att begransa den
empiriska verkligheten genom att pa olika satt skapa fall mojliggor kopplingar mellan bevis
och allménna teoretiska idéer (Ragin, 1992). Bryman (2002) &r inne pa samma tankespar som
Ragin och viljer att reservera begreppet “fallstudie” for de undersokningar da “fallet” av egen
kraft utgor fokus for intresse. Med tanke pa uppdragsgivarens instruktion och intresse ligger
det ndra till hands att hdvda att det ar just detta specifika fall med SEPack och dess kunder
som utgor fokus for intresse varfor studien bor klassas som en fallstudie.

3.4 Undersdkningens upplagg

Undersokningens dvergripande upplagg kan helt kortfattat beskrivas i tre steg, se Figur 3. |
steg 1 genomfordes intervjuer for att undersoka om det fanns nagon slags praxis for
utformning av e-handelslosningar inom industrin, en lista sammanstélldes av insamlade
funktioner och information. | steg 2 kartlades kdpares preferens genom en enkat och slutligen
i steg 3 véandes blicken in mot vardforetaget for att undersoka eventuella internekonomiska
effekter av forandringsforslagen.

Figur 3. Undersdkningens dvergripande design.

3.5Steg 1

Absolut centralt for syftets bada huvudfragor &r att ha klart for sig vilka funktioner och vilken
information, gjord tillganglig inom ramen for en e-handelslosning, som &r aktuell att beakta i
undersokningen. | dagslaget finns knappast nagra teknologiska begransningar for vilken
information som skulle kunna goras tillganglig. Det blir snarare en fraga om hur stora
kostnader som man ar villiga att ta. Utan avgransningar i denna aspekt av fragestéllningen
skulle studien sakna andra granser an fantasin och darmed tappa i relevans for vardforetaget
som trots allt agerar i verkligheten. Fragan vilka funktioner och vilken information som brukar
goras tillganglig har uppstatt med tanke pa SEPacks malsattning att deras e-handelssystem ska
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kunna mata sig med Gvriga aktorers l6sningar inom branschen. Nagon kartlaggning riktad mot
konkurrenter kunde inte bli aktuell pa grund av etiska betankligheter med att inkludera
element i fragestallningar som skulle kunna innebéra skada for deltagarnas del (Bryman,
2002). Fragan besvarades istallet genom samtal med personer inom industri med liknande
forutsattningar som har tydlig erfarenhet av e-handel, samt genom samtal med leverantdrer av
e-handelssystem. Utover uppgifter om vilka funktioner och vilken information som brukar
goras tillganglig samlade jag in uppgifter om potentialen fér kostnadsreducering for de olika
funktionerna och informationen.

For andamalet valde jag en kvalitativ datainsamlingsmetod, semi-strukturerade intervjuer.
Intervjupersonerna fick beratta om vilka funktioner och vilken information de anser brukar
finnas i e-handelssystem med fokus pa handel mellan foretag. Intervjupersonerna berattade
aven om sina egna erfarenheter av potentialen for kostnadsreducering for de olika
funktionerna och informationen. Min malséttning var att fanga sa mycket av relevanta
erfarenheter som mojligt. Jag gick darefter igenom det sammanstéllda resultatet tillsammans
med min handledare samt IT-chefen pa vardforetaget for att bedoma vilken information och
vilka funktioner som var relevanta att ga vidare med. Vid genomgangen utgicks fran SEPacks
process, strategi och mal, organisation, och befintligt IT-stéd samt vilken typ av information
som efterfragas av SEPacks kunder i dagslaget. Den slutliga listan pa funktioner och
information utgjorde sedan grunden for utformningen av enkéten.

3.5.1 Urval

Intervjupersoner for steg 1 utvaldes delvis i samrad med handledare pa vardforetaget.
SYSteam i Huskvarna har stor erfarenhet av utveckling av e-handelslésningar och tjanar i
dagslaget som leverantor av vissa andra IT-tjanster till SEPack varfor de bade utgjorde ett bra
val och samtidigt kunde tédnkas vara samarbetsvilliga. Nar vél kontakten med personer pa
SYSteam var etablerad kunde de forutom att delta i studien dven bista med vidare kontakter
inom relevant industri. Fran SYSteam Evolution traffade jag med tva utvecklare och fran
SYSteam Management traffade jag med VD. Via personal pd SY Steam evolution etablerades
sedan kontakt med Nefab. Nefab &r en internationell koncern med huvudkontor i Jonkoping.
Koncernens dvergripande vision ar att vara en global partner for kompletta
forpackningslésningar (Nefab, 2011). Intervjuperson pa Nefab var koncernens IT-chef. Jag
genomforde en intervju per person och varje intervju tog cirka en timma. Fradgeguiden bestod
av tva overgripande teman och ett i Gvrigt icke-standardiserat fragematerial. Tema 1 var
rorande vilka funktioner och vilken information som brukar géras tillganglig och tema 2 var
betr&ffande potentialen for kostnadsreducering.

3.6 Steg 2

Efter genomforandet av steg 1 stod det klart vilka funktioner och vilken information som var
aktuell att beakta i aterstoden av undersokningen. | steg 2 fokuserade jag pa insamling av den
information som behdvdes for att besvara resten av syftets forsta huvudfraga, wellpappkopares
uppfattningar. Det foérdes diskussioner om valet av datainsamlingsmetod for steg 2. En
kvalitativ ansats med djupgaende intervjuer genomforda med ett fatal respondenter skulle
resultera i grundlig forstaelse kring detta fatals tyckande samt bakomliggande resonemang. En
kvantitativ ansats skulle emellertid medge insamling av ett langt storre antal personers
uppfattningar, dock med den kraftiga begransningen att respondenterna endast skulle ha att
valja pa forbestamda svarsalternativ. Med tanke pa bland annat vikten av att halla ner antalet
fragor pa enkater for att 0ka svarsfrekvensen medges inte i detta fall samma mojlighet att
undersfka orsakssamband med en kvantitativ ansats. Vé&rdforetaget gjorde till slut
bedomningen att man var mest betjant av att fa in ett sa stort antal asikter som mojligt. Valet
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av datainsamlingsmetod foll foljaktligen pa en kvantitativ surveyundersokning. Infor en sadan
undersokning maste tre fragor besvaras, dessa ar:

Vem skall understkas?
Vad skall undersokas?
Hur skall undersékningen goras?

Presentationen av mitt tillvagagangssitt i steg 2 av undersokningen foljer denna ordning med
undantaget att lasaren redan nu far veta att surveyundersokning genomférdes i form av en
webbaserad enkat da detta hade effekter for avgransningen av populationen.

3.6.1 Beskrivning av undersdkningspopulationen

”Vid alla undersokningar maste man definiera och avgransa vilka element (personer,
foretag...) som skall undersokas” (Dahmstrom, 2005 s 58). Av syfte och hittills beskrivna
avgransningar framgar att studien ar amnad att ge en uppfattning om vilken nytta olika forslag
till information och funktioner, gjorda tillgdngliga inom en e-handelsldsning, skulle innebara
for kopare pa den marknad SEPack ar aktiv. Malpopulationen, det vill saga den population jag
helt idealt borde undersoka, bor foljaktligen definieras som alla wellpappkopare pa den
marknad SEPack ar aktiv. For att klara av att genomfora undersékning inom ramen for detta
examensarbete behdvde dock inforas en rad avgransningar. Fragan som fick inleda arbetet
med avgransningar av det som kom att bli studiens undersékningspopulation var vilka
befattningshavare mer specifikt hos aktorer som lampligast skulle svara pa den av mig
sammanstéllda enkaten. Efter diskussion med handledare pa vardforetaget kom vi fram till att
de som i forsta hand berdrs av fragestaliningen ar avropare, inkopare och inkdpschefer varfor
deras incitament att svara borde vara storst samt deras asikter angaende utformningen av
tjansten borde vara av storst intresse for studien. Undersdkningspopulation avgransades i och
med detta till alla avropare, inkopare och inkopschefer pa wellpappkopande foretag pa den
marknad SEPack ar aktiv. For att i praktiken kunna undersdka denna population maste alla
dessa personer (element) finnas i nagot slags register eller forteckning, en sa kallad ram och
det ar enbart rampopulationen som kommer att nas av undersokningen. Nagot sadant
fullstandigt register fanns inte tillgangligt. For att pd ett praktiskt satt fa tillgang till
respondenterna valde jag darfor att utga fran SEPacks eget kundregister. Genom att ta ut en
lista pd alla personer registrerade i systemet med befattning avropare, inkopare eller
inkdpschef fick jag fram ett forsta forslag till ram- eller undersokningspopulation. Denna
forteckning bearbetades sedan enligt foljande.

SEPacks CRM-system (customer relationship management system) innehdll for varje
registerpost en méngd uppgifter, bland annat angivelser om foretagskategori. De olika
kategorier som fanns var:

Kund = Alla képande kunder

Prospect = Foretag som bearbetas eller planeras for bearbetning inom kort
Strategisk prospect = Enbart prospect som &r utvalda av séljledning
Marknadsplattform = Alla foretag som kan tankas kopa var produkt

Fd kund = Alla som varit kund hos oss de senaste 6 aren men slutat kdpa
Inaktiv = Foretaget finns inte mer men vi vill spara aktiviteter, affarer mm
Olika kombinationer av de ovan ndmnda

Ingen registrering
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Vidare fanns en registrering i kategorin kundklass dér bokstav A-C betyder enligt féljande:

A = kund som har en wellpotential for minst 5SMkr
B = wellpotential 0,5 - 5 Mkr

C = wellpotential < 0,5 Mkr

Ingen registrering

| samrad med handledaren pa vardforetaget bestamdes att undersékningspopulationen skulle
avgransas Yytterligare och enbart inkludera kategorierna kund, prospect, strategisk prospect, Fd
kund samt olika kombinationer av dessa. Det framkom &ven ett intresse for mojligheten att
sérredovisa resultatet for respektive kundklass, varfor kundklass kom att anvandas som
bakgrundsvariabel i analysen. Som det kan forvantas och som jag redan konstaterat ar en
svaghet med denna typ av forteckningar att det for respektive registerpost forekommer att
vissa féalt for information inte ar ifylld eller att det forekommer tveksamheter kring ifall
registreringen ar korrekt. Eftersom inbjudan till webbenkaten skulle ga ut elektroniskt var det
en forutsattning att det for varje individ fanns en registrerad e-postadress. Efter en genomgang
av listan framkom att ett stort antal antingen helt saknade eller hade ofullstandigt ifyllda e-
postadresser varfor de foljaktligen stroks. Vid genomgangen av forteckningen framkom éven
att samma individ kunde vara registrerad flera ganger och listan rensades fran dessa
dubbletter. Vidare hade bade enkéat och foljebrev utformats pa svenska varfor det endast var
lampligt att skicka inbjudan till individer anstéllda pa foretag i Sverige, Norge eller Danmark.

Sammanfattningsvis kom undersoékningspopulationen att utgoras av: unika individer, anstéllda
pa foretag i Sverige, Norge eller Danmark, registrerade i SEPacks kundregister, for vilka det
finns registrerat uppgift om e-postadress och uppgift om befattning som antingen avropare,
inkdpare eller inkdpschef, kopplade till en organisation i samma register klassad som kund,
prospect, strategisk prospect, Fd kund eller olika kombinationer av dessa. Den slutliga
forteckningen uppgick till 728 unika individer.

Malpopulationen och undersoknings- eller rampopulationen kan avvika fran varandra pa tva
satt, antingen genom undertdckning eller Overtdckning. Dahmstrom (2005) definierar
begreppen pa foljande satt:

e Undertackning — utgdrs av de element som ingar i malpopulationen,
men ej i rampopulationen.

e Overtackning — utgérs av de element som ingdr i rampopulationen,
men ej i malpopulationen (Dahmstrom, 2005 s 58).

Det ar onekligen sa att den malpopulation som definierats med tanke pa undersokningens syfte
sannolikt omfattar manga individer som inte tacktes in av den forteckning som framarbetades.
Det ar dock rimligt att anta att spridning av preferenser mellan de individerna inom ramen och
de utom ska ha likartat utseende. Jag gor saledes ett antagande om att undertackningen inte
kommer att innebéara nagra systematiska avvikelser i resultaten. De mest patagliga effekterna
av dvertackningen tas upp under punkten 3.6.4 angaende genomford bortfallsanalys.

3.6.2 Skapande av enkéten

Innan man kan gora en enkat maste man ha syftet klart for sig och det maste preciseras (Trost,
2007). Ett bra utformat frageformular &r avgdérande for om resultaten av en undersokning kan
ge svar pa fragestallningen och svar med tillrackligt hog kvalitet, det & med andra ord
avgorande for undersokningens giltighet eller validitet (Dahmstrom, 2005 s 123). Malet med
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denna studie var inte att mata olika dimensioner av berdrda begrepp utan att pa ett okonstlat
satt fa en Overblick Over respondenternas egna skattningar av nyttan med de respektive
funktioner och information som framkommit i steg 1 av undersékningen. Nar det material som
inkommit i intervjuerna i steg 1 bearbetats sammanstéllde jag de funktioner och den
information som framkommit i en lista. For konstruktionen av frageformularet provades sedan
tva olika varianter, en dar flera funktioner och information i samma kategori (exempelvis
orderhantering) aggregerades till en enda fraga samt en variant dar varje enskild funktion och
information utgjorde en egen fraga. Formularet delades i det senare fallet upp i sektioner sa att
fragor ur samma kategori, exempelvis leveransinformation, 1ag i en sektion. Sektionerna och
fragorna inom dessa ordnades sedan enligt ett tankt naturligt flode. Den forsta varianten
bestod av totalt sju fragor och den andra varianten totalt 14 fragor. Fordelen med den
aggregerade varianten kontra variant nummer tva var att frageformularet rent visuellt
uppfattades som kort, nagot som kan upplevas positivt ur ett respondentperspektiv
(Dahmstrom, 2005). Fordelen med den andra varianten var att informationen blev mer
hogupplost och att det pa ett intressantare satt gick att se vilken funktion eller information som
verkligen var prioriterad fran koparsidan. Det konstaterades att variant nummer tva
producerade resultat som bdast motsvarade syftet med undersokningen. Ett tidtagningstest
genomfordes pa enkaten och resultatet blev att de 14 fragorna tog cirka fem minuter att
genomfora. | och med detta fattade jag beslutet att anvanda variant nummer tva.

Med hjélp av frageformuléret ska respondenten forst och framst fas att vilja svara. Darefter
ska denne uppfatta och tolka fragorna pa det satt som forskaren tankt sig (Dahmstrém, 2005).
En svaghet med enkatundersdkningar &r att respondenten inte har mojlighet att stélla
kompletterande fragor om det & nagot som ar svarforstaeligt. Denna svaghet kan endast
elimineras genom klara och val genomarbetade fragor och svarsalternativ (Ejlertsson, 2005).
Formuleringen av sjalva fragorna var i detta fall tamligen okomplicerad med tanke att det var
samma typ av information som efterfragades for varje funktion och information och samma
typ av svarsalternativ som aterkom alltigenom enkéaten. Det ar dock viktigt att iaktta stor
noggrannhet vid formulering av enkatfragor. Det galler att man forsakrar sig om att
kopplingen mellan det som mats och det som ska matas verkligen existerar. En mer ingaende
utlaggning om bade validitet och reliabilitet aterfinns nedan. Det som enligt syftet skulle
maétas med enkatundersokningen var respondenternas egna skattningar av nyttan med de olika
funktioner och informationer som framkommit i steg 1. For att respondenterna skulle tolka
begreppet nytta, och darmed fragorna, pa samma satt som jag gavs en kort instruktion som
fortydligar att begreppet innefattar saval kvalitativa som kvantitativa dimensioner:

For varje punkt nedan ombeds du att helt subjektivt uppskatta nyttan med
olika funktioner eller information. Jag har valt att anvanda mig av
begreppet nytta istallet for varde pa grund av att jag efterfragar mer an
enbart ekonomiska varden. Nar du gor uppskattningen uppmanas du
darfor att &ven beakta sddant som &r svart att mata i pengar. (Hamtat fran
inledningen av enkéten, se Bilaga 2)

Att exempelvis med hjélp av en nyttovarderingsmodell kvantifiera nyttan ar ett omfattande
arbete och dessutom bestar nytta alltsd dven av kvalitativa dimensioner. Att Gversatta
kvalitativa dimensioner till ett penningvarde skulle i det hér fallet bara leda till 6kad grad av
subjektivitet och ytterligare minska trovérdigheten i jamforelser mellan inkomna svar varfor
respondenterna istéllet fick avge sina svar i en sjugradig ordinalskala fran mycket liten nytta
till mycket stor nytta med ett fristdende alternativ, vet ej”. Svarsalternativen visades i form av
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sa kallade radio buttons, en per alternativ (se Figur 4) och utforandet var detsamma for
samtliga fragor med tre undantag.

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

1 2 3 4 5 6 7
OO0 0O0000O0
() Vet ej

Figur 4. Utforandet pa svarsalternativ for samtliga utom tre av enkéatundersékningens fragor.

Enkaten inleddes med information om undersokningen och kontaktuppgifter till
undersokningsledaren, det vill sdga mig sjalv. Déarefter ombads respondenten avlamna sitt
unika enkatnummer, enkdtnumren skapades infér utskicket med hjalp av en
slumptalsgenerator. Enkaten avslutades med tva fragor, en fritextfraga dar respondenterna fick
lamna ytterligare forslag till funktioner eller information samt 6vriga kommentarer till
undersokningen eller &mnet, samt en check box frdga om man kunde tanka sig latas kontaktas
av SEPack med anledning av studien och darmed var villig att avsta fran konfidentialitet.
Enkaten i sin helhet aterfinns som bilaga, se Bilaga 2.

3.6.3 Genomforande av enkatundersokningen

Med populationen avgrénsad och enkaten utformad genomfordes kartldggning i form av en
webbenkat. Med den stora tillgangen till och 6kande anvandningen av Internet har det blivit
allt vanligare att respondenter besvarar enkater elektroniskt och det finns bade klara for- och
nackdelar med att anvénda sig av webbenkater framfor traditionella postenkéter. Uppenbara
fordelar med en webbenkét ar bland annat att man slipper tidsforluster vid utskick och svar.
Beroende pa hur man véljer att gora utskicket av inbjudan till enkaten, via utskicksgenerator
eller manuellt, kan det dven bli billigare med en webbenkéat. Dessutom behdver inte svaren
genomga en sarskild dataregistreringsfas da de redan finns registrerade elektroniskt. De
framsta nackdelarna med webbenkater kontra postenkater géller atkomst av de element
(personer, foretag osv.) som man Onskar undersoka. For webbenkaten maste det ga att na
personer via kanda e-postadresser och tillforlitligheten i register eller andra forteckningar ar
ofta ett problem. Pa grund av detta riskeras stor undertackning av anledningar som brister i
registervard eller att vissa personer helt enkelt saknar tillgang till en e-postadress. Nasta stora
nackdel ar problemet med Okat bortfall, antingen pa grund av tekniska problem eller pa grund
av ovana. | fallet med féreliggande studie gjorde jag beddmningen att webbenkét skulle
anvandas istallet for postenkat med motiveringen att fordelarna listade ovan Overvagde
nackdelarna i detta specifika fall (Dahmstrom, 2005). Undersdkningspopulationen bedémdes
vara sa liten att det var omotiverat att géra nagot annat dn en totalundersékning. Utskick
gjordes till alla 728 e-postadresser med hjalp av ett elektroniskt verktyg for
masskommunikation tillhandahallet av SEPack. Den plan for utskick som fastlades var att
gora en forsta inbjudan och darefter tva utskick med padminnelser. Det gick en vecka mellan
varje utskick och de gjordes tisdag morgon klockan 06.00 for att undvika att hamna i
helgposten. Efter att ha sant ut en inbjudan och tva stycken paminnelser via e-post bytte jag
kontaktform till telefon. Infor utskicket var malsattningen att kunna undersoka korrelation
mellan undersokningsvariabeln och bakgrundsvariabeln kundklass. Infor telefon-
undersokningen gjorde jag ett stratifierat urval for att forsdkra mig om att inte snedvrida
svarsfrekvensen mellan grupperna. Jag tillampade ett proportionellt stratifierat urval, ett sa
kallat PSU, vilket innebdr att urvalet fordelas i samma proportioner mellan strata som
populationen &r uppdelad i strata (Dahmstrom, 2005 s 269). Totalt ringde jag 137 samtal vilka
resulterade i totalt 45 kontakter och av dessa valde 14 att besvara enkéten, antingen via ny
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lank eller direkt via telefon. | samband med telefonundersokningen gjordes ocksa ett forsok att
klassificera bortfallet.

3.6.4 Bortfallsanalys

Dahmstrom (2005) definierar bortfall som [...] de element i ramen som tillhor
mélpopulationen och man har planerat att underséka, men som man ej fick nagot svar ifrdn.”
(Dahmstrém, 2005 s 321). Det ar en felkalla som i princip inte ror sjélva urvalsprocessen och
som uppstar till exempel da respondenter inte vill svara, inte kan hittas for en intervju eller av
nagon anledning ar oformogna att lamna den information man vill fa fram (Bryman, 2002).
Det galler att skilja bortfall fran undertackning. Undertackning bestar av element som aldrig
ingick i ramen och som man darmed inte heller har haft nagon moéjlighet att undersoka. |
januari 2005 kom davarande Svenska statistikersamfundet (nuvarande Svenska
statistikframjandet) ut med en rapport angaende standardisering av klassificering och
berékning av bortfall (Svenska statistikersamfundet, 2005). Jag utgick fran denna standard néar
jag valde kategorier for klassificering av bortfallet i samband med telefonundersékningen.
Totalt deltog 31 personer i bortfallsundersokningen och en sammanstallning av resultaten
redovisas i Tabell 1. Det bor poédngteras att underlaget &r relativt litet. Precis som véntat
dominerar tidsbrist som framsta skal till varfér man inte svarar pa enkaten. Ett antal menade
att de inte tillnérde malgruppen oftast med motiveringen att de inte fattar beslut i fragor
rérande 1T pa foretaget. Det skulle kunna tyda pa att kommunikationen fran mig inte varit
tillrackligt tydlig. Endast motsvarande tre procent tycker att syftet med undersékningen saknar
relevans vilket bér motivera vidare arbete med fragestallningen for SEPack. Anmarkningsvart
nog framkom att motsvarande 32 procent av de tillfragade inte tillhorde malpopulationen. I de
flesta av fallen handlar det om att man har bytt befattning eller slutat pa foretaget. Detta gar att
hérleda till diskussionen ovan om kvaliteten pa undersokningsramen. Om jag antar att siffran
ar representativ innebar det en total bortfallsandel pa cirka 69 procent.

Tabell 1. Redovisning av bortfallsanalys (antal svar: 31)

Bortfallsklasser Andel (procent)
Ej tid 55
Tycker inte att syftet med 3
undersékningen kanns relevant

Tycker inte att man passar in i 10

malgruppen
Tillhor inte malpopulationen 32

3.6.5 Bearbetning av datamaterialet

Svarsfrekvensen pa enkatundersokningen blev inte tillrackligt hog for att det skulle ga att dra
generella slutsatser for de respektive tre kundklasserna. Med en bortfallsandel om
uppskattningsvis 69 procent ar det &ven tveksamt om det &r rimligt att dra generella slutsatser
om hela undersokningspopulationen som vid en godkéand totalundersokning. Ar det da rimligt
att saga att de 97 svar som inkommit inte kan sdga nagot om vad som é&r
undersokningspopulationens preferens? Deltagande i studien skedde pa helt frivillig basis. Vid
undersokningar som skall belysa attityder &r det troligt att personer som &ar mer intresserade av
fragestallningen an andra & mer bendgna att delta (Dahmstrém, 2005). | fallet med denna
studie &r det rimligt att anta att detta kunnat leda till att de respondenter som svarat tidigast i
genomsnitt skattar nyttan med funktioner och information hégre an populationsgenomsnittet.
For att undersoka detta jamforde jag aritmetiska medelvarden for svar inkomna under de
forsta tre veckorna med motsvarande for svar inkomna efter paminnelse via telefon. Av
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berdkningarna verkar det finnas ett samband mellan tidigt inkomna svar och en hdogre
skattning av nyttan dven om skillnaderna kan tyckas sma. Det bor dock poangteras att den
senare gruppen innehdll ett litet antal svaranden. Resultatet presenteras i Tabell 2.

Tabell 2. Medelvarden for tidigt respektive sent inkomna svar

Antal
Fréga: 21 22 23 24 31 32 33 34 41 51 52 svar

Tidigt inkomna svar 47 47 5 5 5 47 55 5 5 5 3,7 83
Sent inkomna svar 42 44 456 5 5 41 4.8 5 5 5 3,4 14

Istallet for att generalisera resultaten till att galla hela undersékningspopulationen redovisas
inkomna svar med andel samt medelvérde. Vid berdkning av det aritmetiska medelvardet for
varje fraga exkluderades vet ej eftersom det ligger utanfor ordinalskalan. Medelvérdena ar
alltsa inte redovisningar eller skattningar av populationsmedelvarden.

For att trots allt ge ndgon slags indikation pa hur tyckandet i undersokningspopulationen
skulle kunna antas se ut har en berdkning av ett 95-procentigt konfidensintervall for
medelvardet gjorts med anvandande av samma metoder som om data hade varit resultatet av
ett obundet slumpmaéssigt urval. Detta okonventionella tilltag motiveras med antagandet att de
97 inkomna svaren anda kan ge en representativ bild av fordelningen mellan svarsalternativen
dven om man med tanke pa resonemanget om systematiska avvikelser bor se det som en
positiv representation av verkligheten.

Formel som anvénts for berédkning av ett 95-procentigt konfidensintervall:

Kops +1,96 (1 - %) Sn—z

3.7 Steg 3

For att besvara syftets andra huvudfrdga insamlades i steg 1 information om e-handels
generella potential for kostnadsreducering. Uttver denna information insamlades i steg 3
ytterligare uppgifter for att komplettera materialet om kostnadsreducering med information
nodvandig for att kunna gora en uppskattning av hur potentialen ser ut pa just SEPack.

Datainsamlingen gjordes med hjalp av semi-strukturerade intervjuer med ett i huvudsak icke-
standardiserat fragematerial dar det Gvergripande temat utforskades, alltsa ett upplagg som det
for steg 1 av undersokningen. Resultaten fran samtalen inhamtade i steg 3 ar i form av
information om den interna kostnadsstrukturen. Dessa uppgifter har sammanstallts och jag har
darefter gjort en Overgripande analys som kompletteras med resultat om potentialen for
kostnadsreducering fran steg 1. En avgransning har fatt goras med avseende pa omfattningen
av analysen pa grund av tidsramarna for studien. Den modell for skattning av affarsnytta vid
investeringar i IT (FEM-modellen) som presenterats i den teoretiska genomgangen kommer
inte att tillampas i sin helhet utan dess innehall fungerar huvudsakligen som en ram for den
overskadliga skattningen av maéjlig nytta med forandringsforslagen. Fokus kommer att ligga
pa den forsta delprocessen i affarsnyttoprocessen, alltsa identifiering av nyttoeffekter.
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3.7.1 Urval

Lundberg (2004) foreslar att arbetet med att ta fram nyttokalkyler bast bor utféras av berorda
processagare, det vill sdga person pa befattning med ansvar for visst omrade exempelvis
marknad eller inkop, vilket ar rimligt med tanke pa deras verksamhetsperspektiv och goda
kannedom om vilka nyckeltal som har storst relevans for just deras process. Intervjuerna
genomfordes med personal pa SEPack. Uppgifter har inhamtats fran marknadschef, ekonomi-
och IT-chef, forséljningschef pa en av regionerna samt tva saljare.

3.8 Metoddiskussion

Jag har lopande genom metodbeskrivningen diskuterat mina stallningstaganden varfor jag
avstar fran ta upp mer plats med att dryfta allt en gang till. Till slut vill jag bara lyfta en sista
fraga. Vad ar objektivitet? Begreppet brukar sammanfattas med varderingsfrinet och
forutsattningsloshet. Allt vetenskapligt arbete ar tids- och samhallsberoende. Hur ska
forskaren kunna befria sig fran det inflytande pa hans eller hennes tinkande som
amnesomradets traditioner innebar — traditioner som &rvt tolkningsmonster grundade pa de
metafysiska naturrattsliga och utilitaristiska moralfilosofier fran vilka alla vara sociala och
ekonomiska teorier en gang avgrenat sig (Andersen, 1994 s 39)? Ingen fullkomligt
varderingsfri eller forutsattningslos forskare existerar. Det handlar om att medvetengdra sig
sjalv om sina varderingar och forutsattningar samt att skapa en tillforlitlighet (reliabilitet) for
sitt arbete genom att Oppet redovisa de satt man har narmat sig datamaterialet. Att jag sa
ingaende redovisat mina tillvagagangssatt beror pa min malsattning att etablera legitimitet och
tillforlitlighet for mitt arbete. Det &r detta som har varit min strévan.
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4 Resultat och analys

4.1 Steg 1

Syftet med denna studie har delats upp i tva huvudfragor, vilken information och vilka
funktioner som innebdr mest nytta for wellpappkdpare samt vilken information och vilka
funktioner som ger mest varde (sparar mest kostnader) for SEPack. Avsikten med steg 1 av
undersokningen var dels att kartlagga vilka funktioner och vilken information som brukar
goras tillganglig, vilket tjanar bade forsta och andra huvudfragan, samt dels att samla in
uppgifter om potentialen for kostnadsreducering, vilket svarar mot andra huvudfragan.
Fragorna besvarades genom intervjuer med leverantérer av e-handelssystem samt med en
person inom industri med liknande forutsattningar som har stor erfarenhet av e-handel.
Informationen fran dessa semi-strukturerade intervjuer kommer att redovisas och analyseras
sammanstélld per huvudfraga.

4.1.1 Vilka funktioner och vilken information brukar goras tillganglig?

| intervjuerna framkom olika strategier for att fastsla vad som bor inga i en e-handel av typen
”det méste man ju lyssna med kunderna” eller ’det ar inte konstigare én att du kan ga till dig
sjalv, nar du koper pa natet vad vill du kunna gora? Industriella kunder &r inte annorlunda an
du och jag.” P4 frigan om kunder ofta kommer med o6nskemdl om innehall i e-
handelslosningar blev svaret att sa oftast inte var fallet men att det dkat och att trenden alltjamt
forblir positiv. Andra erfarenheter som framkom under intervjuerna var bland annat att
leveransinformationen upplevs som viktigare &n att kunna lagga order.

Det gick att marka en skillnad i respondenternas instéllning till fragan beroende pa hur insatta
de var i amnet. Utvecklarna var tydliga med att poédngtera att det inte finns nagot “brukar”
utan att innehallet i en e-handel oftast ges av masten. Dessa masten ar kopplade till vilken
produkt man séljer, vilka floden man har samt hur processerna ser ut. Det som kan betraktas
som valbart ar ofta sddant som ligger utom praktisk funktion, exempelvis bilder, manualer,
ovriga hjalpsaker, forum, med mera. Utgangspunkten att det saknas generella l6sningar verkar
vila pa ett rimligt resonemang men det ar dven rimligt att anta att det finns stora likheter i
upplagg mellan olika foretag inom samma bransch varfor det anda bor kunna anses
vagledande att soka nagon slags praxis. Verkstallande direktéren samt IT-chefen var bada mer
bendgna att tala 1 termer om “brukar”.

Foljande funktioner och information framkom under intervjuerna i steg 1:

Orderhantering

Lagga order

Fa orderbekraftelse

Folja orderstatus (produceras, packas, pa lastbil osv.)

Prioritera bland order

Andra order

Orderhistorik med detaljerad information om nér, hur mycket och vilket pris etc.

Leveransinformation

Folja transporten (jmf posten)
Forfragning om tidigarelaggning
Information om férseningar
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Reklamationer
Reklamera
Reklamationsstatus (folja drendet)

Dokument
Produktinformation
Manualer/Instruktioner
Fakturor

Ritningar

Avtal

Bilder

Ovriga hjalpsaker

Se sina varor

Allménna forfragningar
Offertlaggningsfunktion

Saldon
Lagersaldo
Hur man ligger mot sitt avtal (avrop)

4.1.2 Potentialen for kostnadsreducering

En utvecklare sa: “Oftast nidr kunden kommer till oss sia har ndgon péd fOretaget redan
konstaterat att det finns kostnadsbesparingar att gora. Ofta handlar det om besparingar i
administration.”. En forutséttning for att 6verhuvudtaget kunna na nagon kostnadsreducerande
effekt ar dock att kunder faktiskt gar dver till att anvéanda sig av e-handel. Hur manga som gar
over till att exempelvis gora sina bestéallningar via ett e-handelssystem beror mycket pa
styrning fran vardforetaget. Det handlar om att skapa incitament. Hur man far
inkOpsavdelningarna att kanna att man tjanar pa att ga over till e-handel &r en utmaning. |
intervjuerna framkom exempel pa bade positiv och negativ styrning. IT-chefen gav ett
exempel pd positiv styrning. Foretaget Alpnaering Sverige AB (http://www.alpnaering.se/)
fick pa bara 1 ar 6ver 70 procent av sina kunder att handla via e-handel genom att anvéanda
rabatter, tillgangliggdrande av statistik samt enkel utformning av grénssnittet. Grundprincipen
var att undvika tvang eller bestraffning men samtidigt tillgangliggéra alla nyttor via e-handeln.
Alpnaering &r utan tvekan ett undantagsfall. VD for SYSteam Management uppgav att
erfarenheterna av hur manga som gar over pa e-handel varierar men att flera relevanta
exempel finns dar man ganska latt kommer Gver 20 procent inom ett ar.

Inga rent konkreta effektmal uppgavs med tanke pa att resultaten ar helt beroende pa hur stor
andel av kunderna som gar Over till e-handel samt vilken kostnadsstruktur SEPack har i
dagslaget. Olika modeller for skattning av effekten diskuterades dock, bland annat togs
PENG-modellen upp (Dahlgren et al., 2006) och en annan modell (FEM-modellen) har
presenterats i kapitel 2. En respondent gav ett exempel pa ett intuitivt sétt att kvantifiera
effekten av ett forandringsforslag: Antal timmar som anstéllda innesaljare lagger pa inmatning
av repeatorder i affarssystemet * kostnaden per timme for anstéllda inneséljare * andel av
kunder som uppskattas ga 6ver pa e-handel = effektmal.
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4.2 Steg 2

Efter att ha bearbetat resultaten fran steg 1 och tagit fram en lista pd funktioner och
information som kunde bedomdas relevant med tanke pa vardforetagets affarsprocesser
riktades uppmarksamheten mot marknaden. Andra delen av syftets forsta huvudfraga,
kartlaggningen av wellpappkopares preferenser betréffande funktioner och information inom
ramen for en e-handelslGsning, besvarades genom en enkétundersokning riktad mot den
definierade undersokningspopulation. Respondenterna har fatt svara pa en skala mellan ett och
sju dar ett betecknar mycket liten nytta och sju mycket stor nytta. For varje fraga fanns aven
ett fristdende alternativ vet ej”. Det mittersta vardet pa skalan blir alltsd siffran fyra. Det ar
viktigt att halla i minnet att svaren motsvarar subjektiva skattningar avgivna i en ordinalskala.
Detta innebar att det inte gar att uttala sig om differensen mellan de olika skalstegen.
Exempelvis kan steget mellan sex och sju pa en sjugradig skala vara storre an steget mellan
fyra och fem. Resultaten fran enkatundersokningen kommer huvudsakligen att redovisas i
tabellform. De medelvdarden som presenteras i tabellerna har beréknats for de svar som
avgivits i skalan 1-7. Resultaten presenteras samt analyseras per sektion av undersokningen
och sektionerna &r: orderhantering, lager- och leveransinformation, reklamationshantering
samt dokument och 6vriga hjalpsaker. De fritextsvar som lamnats under ytterligare svar eller
kommentarer presenteras i anslutning till den sektion de i forsta hand bedémts berdra.

4.2.1 Orderhantering
Sektionen orderhantering inkluderar fragorna 2.1 till 2.4:

2.1 Att kunna lagga order och fa orderbekréaftelse

2.2 Att kunna &ndra aktuell order (inom ramen for befintligt avtal)

2.3 Att kunna félja aktuell orderstatus (produceras, packas etc.)

2.4 Att kunna se information om tidigare order (uppgifter om datum, volym och pris etc.)

Den forsta fragan i enkatundersokningen, bortsett fran forfragan om enkatnummer, var vilken
nytta foretaget skulle ha av att kunna lagga order och fa orderbekréftelse inom ramen for en e-
handel. Fragans befintlighet i enkatundersokningen motiveras av sjalva definitionen av
begreppet elektronisk handel som lyder: [ ...] bestéllningar av varor eller tjanster via Internet
eller via andra datornatverk. [...]” och funktionen var ocksa bland det foérsta som kom upp i
samtal med intervjupersonerna i steg 1 (SCB, 2011a s 33). En 6verblick éver resultaten for
fraga 2.1, att kunna lagga order och fa orderbekraftelse, ges i Tabell 3.
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Tabell 3. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande éver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna lagga order och fa
orderbekraftelse

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 .
intervall)
Samtliga 7 9 6 6 22 18 26 4,6x0,34 6 97
Kundklass
A 10 5 5 5 26 18 21 4,4 +0,58 10 39
B 11 11 5 5 16 16 32 4,6 +0,91 5 19
C 0 17 10 10 23 13 23 4,6 £ 0,66 3 30
Ingen 11 0 0 0 11 33 44 58+124 0 9

registrering

Genom att l&gga ihop svaren for svarsalternativ sex och sju ser man att sammanlagt 66 procent
av respondenterna gor beddmningen att man har stor till mycket stor nytta av mojligheten att
kunna lagga order och fa orderbekraftelse via en e-handelslosning. Tyngdpunkten kan tyckas
ligga tydligt 6ver mittpunkten men medelvardet hamnar pa 4,6 med 22 procent under och 66
procent éver fyra. Orsaken till att medelvardet anda ligger néra det mittersta vardet pa skalan
ar att en relativt stor svarsandel, 16 procent, har svarat att man har mycket liten till liten nytta
(ett respektive tva i skalan) av det som kan kallas en basfunktion i en e-handelslosning.
Respondenternas svar i fraga 2.1 framstar som synbart polariserade med tyngdpunkt i var ande
pa skalan. Detta skulle eventuellt kunna ha sin forklaring i hur respondenterna har tolkat
begreppet e-handel. En respondent kommenterar: ”Som inkdpare for lagervaror vill jag jobba
med EDI, inte e-handel.”. Hér finns skél att vara sjalvkritisk. Hade jag i frageformuleringen
valt att skriva “en e-handelslosning” istéllet for helt kort “en e-handel” hade sannolikt
tolkningsutrymmet vidgats for respondenterna. Det inkom fler kommentarer fran respondenter
med anknytning till det principiella uppléagget av en e-handelslésning:

”Mesta informationen lagras och hanteras internt. For att det inte ska bli dubbelarbete ska det
ga att generera fil till egna systemet.”

”Strivar pd sikt mot sytem2system-16sningar.”

Resultatet for fraga 2.2, att kunna dndra aktuell order (inom ramen for befintligt avtal),
redovisas i Tabell 4.
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Tabell 4. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande dver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna &ndra aktuell order (inom
ramen for befintligt avtal)

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 .
intervall)
Samtliga 5 6 4 13 26 23 16 4,6 £0,29 6 97
Kundklass
A 5 3 5 8 31 23 18 4,7 +£0,47 8 39
B 11 5 5 21 16 21 16 4,3+0,93 5 19
C 0 13 3 17 27 17 17 4,5+0,59 7 30
Ingen 11 0 0 11 22 44 11 51%114 0 9

registrering

| frdga 2.2, att kunna dndra aktuell order, har respondenterna dragit sig at mitten av skalan
men med nédstan samma andel svar éver mittpunkten (65 procent). Man skulle kunna tanka sig
att foretag som handlar stérre volymer har mindre flexibel produktionsplanering och darmed
ocksa skulle vara mindre betjanta av den har mojligheten. Ser man i Tabell 4 till de
medelvarden som berédknats for kundklass A-C framkommer dock att respondenter i kundklass
A anser sig ha storst nytta av funktionen vilket motsager pastaendet.

| Tabell 5 redovisas resultatet for fraga 2.3, att kunna félja aktuell orderstatus (produceras,
packas etc.) och i Tabell 6 presenteras en sammanstallning for fraga 2.4, att kunna se
information om tidigare order (uppgifter om datum, volym och pris etc.).

Tabell 5. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande éver Internet inom ramen foér en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna félja aktuell orderstatus
(produceras, packas etc.)

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
; svar
1 2 3 4 5 6 7 k_onfldens- (procent)
intervall)

Samtliga 3 7 5 1 17 23 28 5,0+0,30 5 96
Kundklass
A 3 3 5 18 23 23 21 49+0,44 5 39
B 5 16 5 0 0 37 32 51+£0,73 5 19
C 0 10 7 10 17 17 31 49+0,84 7 29
Ingen 11 0 0 11 22 11 44 54+130 0 9

registrering
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Tabell 6. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande dver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna se information om tidigare
order (uppgifter om datum, volym och pris etc.)

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 .
intervall)
Samtliga 3 4 1 17 25 24 22 50+£0,27 4 96
Kundklass
A 3 0 26 26 18 18 48+0,44 5 39
B 11 0 0 5 26 21 32 500,87 5 19
C 0 3 17 27 27 20 52 +£0,57 3 30
Ingen 0 13 0 0 13 50 25 56+1,10 0 8

registrering

For fraga 2.3 samt 2.4 ar det mest intressant att konstatera att medelvardet ligger vasentligen
hogre an for 2.1 och 2.2. Den principiella skillnaden mellan de tva forsta och de tva sista
fragorna i sektionen ar att de forsta avser hur man vill handla medan de sista géller hur man
vill ha tillgang till information.

4.2.2 Lager- och leveransinformation
Sektionen lager- och leveransinformation inkluderar fragorna 3.1 till 3.4:

3.1 Att kunna se aktuella lagersaldon

3.2 Att kunna folja aktuella transporter

3.3 Att kunna se information om aktuella forseningar
3.4 Att kunna se leveranshistorik

For att uppna det Chopra & Meindl (2009) kallar strategisk anpassning kravs beroende pa val
av konkurrensstrategi olika grad av samordning med leverantdrer. Inom tillverkningsindustrin
ar det ofta fallet att ett produktionsstopp innebar mycket stora forluster. Med tanke pa
foretagens stravan att minska sina fasta kostnader genom att halla nere lagernivaer stalls allt
hogre krav pa responsivitet och leveranssikerhet fran leverantorer. | Tabell 7 redovisas
resultat for fraga 3.1, att kunna se aktuella lagersaldon.
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Tabell 7. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande éver Internet inom ramen foér en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna se aktuella lagersaldon

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet e Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 - P
intervall)
Samtliga 4 13 3 9 25 24 17 46 +0,31 5 96
Kundklass
A 0 18 0 10 28 18 18 4,5+0,50 8 39
B 16 0 5 5 26 16 26 4,5+0,96 5 19
C 0 17 7 21 34 10 4,7+0,53 3 29
Ingen 11 0 0 22 22 33 11 49+114 0 9

registrering

Medelvardet for samtliga svar pa fragan motsvarar medianvardet for samtliga medelvarden i
undersokningen. Det som sticker ut ar den hoga andel som avgett alternativ ett till tva, 17
procent. Att det finns en sa stor andel respondenter som anser sig ha liten nytta av detta ar
troligen i grund och botten en fraga om befintlig avtalskonstruktion. Har kdparen ett lageravtal
vill den sannolikt kunna se lagersaldo. Fér SEPack ar dock den dominerande verksamheten
direktleverans for vilka kdpare sannolikt & mer intresserade av leveransinformation. Resultat
for fraga 3.2, att kunna félja aktuella transporter, redovisas i Tabell 8.

Tabell 8. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande éver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna félja aktuella transporter

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet ej Antal
konfidens- rocent svar
1 2 3 4 5 § 7 Konfidens- (procent)
intervall)
Samtliga 4 8 8 10 24 20 20 46+0,31 5 96
Kundklass
A 3 8 8 13 38 5 18 4,4 +0,47 8 39
B 6 0 6 11 17 33 22 50+0,87 6 18
C 3 17 13 10 10 23 20 4,5+ 0,65 3 30
Ingen 11 0 0 0 22 44 22 54+117 0 9

registrering

Mojligheten att kunna folja aktuella transporter har inte samma koppling till befintliga
avtalskonstruktioner vilket skulle kunna vara orsaken till varfor andelen svar inte har samma
tydliga uppdelning. Med tanke pa resonemanget om responsivitet och leveranssakerhet
diskuterade jag tankbara utfall av undersokningen med min handledare pa SEPack och vi drog
slutsatsen att leveransinformation sannolikt skulle vara avgjort nyttigast for respondenterna. |
Tabell 9 redovisas resultatet for fraga 3.3, att kunna se information om aktuella forseningar.

28



Tabell 9. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande dver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna se information om aktuella
forseningar

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 .
intervall)
Samtliga 2 4 2 6 15 23 41 54+£0,27 6 97
Kundklass
A 0 5 5 21 18 41 53+0,45 8 39
B 5 0 0 16 37 32 540,74 5 19
C 0 7 0 13 13 20 40 53+£0,71 7 30
Ingen 1. 0 0 0 0 22 67 61127 0 9

registrering

Att kunna se information om aktuella forseningar visar sig vara tvekldst mest intressant for
respondenterna. Svarsfordelningen pa fragan avviker pa tva satt fran ovriga fragor. Den har
bade hogst sammanlagd andel svaranden for alternativ sex och sju (64 procent) samt lagst
sammanlagd andel svaranden for alternativ ett och tva (6 procent). Medelvardet for fragan &r
5,4. Detta sammantaget indikerar att det forda resonemanget ar giltigt. Nagra respondenter
valde att kommentera fragan:

“Informationen ovan dr anviandbar om man snabbt kan fa ett svar om t.ex leveransstatus.
Viktigt ar att informationen uppdateras frekvent (minst varje timme) sa den halls véldigt
aktuell.”

”Bra om man kan f& info om forseningar vid leverans.”

”Nir det galler eventuella forseningar sa maste de kommuniceras direkt med oss, ej genom att
vi kan soka till oss information...”

Resultaten for fraga 3.4, att kunna se leveranshistorik, presenteras i Tabell 10.

Tabell 10. Hur stor nytta skulle ert féretag ha av att kunna se eller gora féljande dver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna se leveranshistorik

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet gj Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 71 X P
intervall)
Samtliga 3 5 6 22 27 18 15 47+0,27 4 97
Kundklass
A 0 5 5 28 28 18 10 4,6 +0,38 5 39
B 11 0 5 11 32 16 21 4,6 +0,89 5 19
C 0 10 10 23 20 20 13 46 +0,53 3 30
Ingen 11 0 0 11 33 11 33 52+124 0 9

registrering
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Utvardering av leverantérer ar en del av supply chain managament. Utover kravet att handla
till bra pris ska de aven kunna bevisa leveransprecision och kvalitet. P4 sa vis kan
informationen sagas bidra med nytta for koparen. Resultatet sticker ut pa sa vis att
medelvardet ar samma for alla kundklasser. Det verkar alltsa inte vara nagon skillnad i
skattning av nytta for sma respektive stora foretag. Medelvardet for fragan ar 4,7.

4.2.3 Reklamationshantering
Sektionen reklamationshantering inkluderar fragan 4.1:

4.1 Att kunna lagga en reklamation, fOlja den och se information om tidigare
reklamationer

Av resultaten for fraga 4.1 presenterade i Tabell 11 framgar att kopare verkar se fordelar med
ett papperslost forfarande vid reklamationer. Reklamationer kommer troligen alltid att krédva
viss manuell inblandning. | dagslaget finns redan funktioner for registrering av
reklamationsarenden i SEPacks 1T-system som sékrar att uppfoljning sker inom rimlig tid. Att
lata kunderna fylla i en reklamation i en elektronisk blankett med standardiserat innehall
skulle kunna forenkla SEPacks hantering.

Tabell 11. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora féljande 6ver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna lagga en reklamation, félja
den och se information om tidigare reklamationer

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet g Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 71 N P
intervall)
Samtliga 2 9 5 21 25 19 14 45+0,28 5 97
Kundklass
A 0 10 3 23 33 10 15 4,6 £0,43 5 39
B 5 0 5 21 16 26 16 4,5+0,88 11 19
C 0 17 10 20 17 20 13 4,4 +0,58 3 30
Ingen 11 0 0 11 33 3 11 50%112 0 9

registrering

4.2.4 Dokument och 6vriga hjalpsaker
Sektionen dokument och 6vriga hjélpsaker inkluderar fraga 5.1 till 5.2:

5.1 Att kunna se ritningar eller bilder
5.2 Att kunna ladda ner fakturor

Resultaten for fraga 5.1, att kunna se ritningar eller bilder, presenteras i Tabell 12,
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Tabell 12. Hur stor nytta skulle ert féretag ha av att kunna se eller gora féljande dver Internet inom ramen fér en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna se ritningar eller bilder

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet e Antal
konfidens-  (procent) svar
1 2 3 4 5 6 7 - P
intervall)
Samtliga 4 5 6 11 23 27 20 49 +0,29 4 97
Kundklass
A 0 5 13 10 28 15 23 48 +£0,45 5 39
B 5 11 5 5 16 32 21 48 +0,76 5 19
C 3 3 0 17 27 33 13 500,70 3 30
Ingen 2 0 0 11 0 44 22 49+153 0 9

registrering

Varfor anser kopare att det finns en vasentlig nytta med att kunna se ritningar eller bilder?
Medelvardet ligger dver genomsnittet for undersékningen (4,7). Vid ny-order (jamfor repeat-
order, alltsa upprepad bestallning pa befintlig ritning) startar processen pa SEPack med att det
gors en sa kallad konstruktionsbestallning och orderprojektering. Nar forpackningsdesignern
har utformat forpackningen lagger han upp ritningen i SEPacks CRM-system. Séljaren som
hanterar drendet granskar ritningen, gor en kostnadsberdkning och offererar produkten. Allt
skickas darmed till kund for godkannande. Kopare har alltsa redan ritningar for de produkter
de handlar. Vid samtal forda pa vardforetaget framkom att det hander att kopare anvander
ritningar pa bestallda forpackningar vid offertforfragningar hos konkurrerande féretag till
deras nuvarande leverantér. Om detta besvarar frdgan eller ej ar oklart. Pa vardforetaget
uttrycktes viss skepsis till att 6ka tillgangligheten till denna typ av information.

| Tabell 13 visas resultatet for fraga 5.2, att kunna ladda ner fakturor.

Tabell 13. Hur stor nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande éver Internet inom ramen for en
e-handel? (Skala mellan 1=Mycket liten nytta och 7=Mycket stor nytta) - Att kunna ladda ner fakturor

Andel som svarar (procent) Medel-
- varde Andel
Mycket liten nytta Mycket stor nytta (95% Vet ej Antal
konfidens- rocent svar
1 2 3 4 5 p 7 onfi (procent)
intervall)
Samtliga 7 11 7 15 17 15 13 3,7+0,33 16 96
Kundklass
A 10 15 5 15 13 13 10 3,3+£0,58 18 39
B 11 11 5 11 21 21 11 3,9+0,84 11 19
C 0 10 7 20 17 13 17 4,0+0,65 17 30
Ingen 3 0 25 0 25 13 13 38%136 13 8

registrering
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Fragan sticker ut pa grund av den stora andel respondenter som avgett alternativ ett eller tva
(18,75 procent). Samtidigt syns tydliga skillnader mellan de olika kundklasserna.
Respondenternas svar pa denna fraga skulle kunna ha ett samband med foretags anvandning
av IT i dagslaget. Undersoker man svaren for kundklass A-C sa framkommer att medelvardet
for A ar 3,3 medan det ar 3,9 for B och 4,0 for C. Det har redan konstaterats att anvandningen
av IT skiljer sig mellan sma, medelstora och stora foretag pa sa vis att storre foretag anvander
affarssystem i hogre utstrackning &n sma och dessutom har storre andel automatiserat
informationsutbyte (SCB, 2011a).

4.3 Steg 3

| steg 3 av undersokningen var malsattningen att samla in uppgifter om potentialen for
kostnadsreducering for de forandringsforslag som anvants i enkétundersokningen. Uppgifterna
skulle komplettera det material om kostnadsreducering som insamlats i steg 1 med
information nodvéandig for att kunna gora en uppskattning av hur potentialen ser ut pa just
vardforetaget. Det ideala hade varit att fa tillgang till information om hur mycket tid saljare
lagger pa arbetsuppgifter relaterade till de framtagna funktionerna och informationen. Da inga
tidsstudier gjorts pa saljarna avstar jag fran forsok att kvantifiera effekterna och begransar mig
till att forsoka ordna funktioner och information baserat pa den information som framkommit i
intervjuer. Har foljer en presentation av den information som framkommit i intervjuerna for
steg 3. Resultaten analyseras fortgdende genom presentationen och analysen kompletteras med
uppgifter fran steg 1.

4.3.1 Potentialen for kostnadsreducering i det specifika fallet

Precis som framkom av resultatet i steg 1 var en av de bakomliggande orsakerna till denna
studies tillkomst att man fran vardforetagets sida sag en potential i att lata IT-systemen gora
en storre del av jobbet sa att SEPack kan produceras mer till samma kostnad eller lagre.
Framfor allt sag man en majlighet att automatisera en del av orderhanteringen och darmed
sanka sina administrativa kostnader. Vid genomgang av funktioner och information med
respondenterna i steg 3 framkom att nyttan med att lata kOpare registrera sina order pa egen
hand skattades hogst. Det gar tydligt att se varfor. Ett exempel fran forsaljningschefen visade
att av sex anstéllda séljare pa en region dgnade en person en heltid at orderhantering och
uppskattningsvis 70 procent av den tiden var ren inmatning av orderdata i affarssystemet.
Dessa 70 procent motsvarar cirka 12 procent av den totala tiden for samtliga séljare. Till de 12
procenten tillkommer den tid 6vriga séljare i enstaka fall lagger pa samma arbetsuppgift.

For att hitta réatt i bedémningen av de olika funktionerna och informationen bér man beakta de
tdnkbara effekterna respektive funktion eller information producerar. Lundberg (2004) delar
upp nyttoeffekter i tva dimensioner: kvalitativ till kvantitativ samt direkt till indirekt. Att sdga
att en effekt ar kvalitativ &r inte detsamma som att séga att den inte & métbar, det &r bara
enligt Lundberg inte meningsfullt att mata den i ekonomiska termer, atminstone inte i nulaget.
For att en effekt ska klassas som indirekt fordras att den inte ska kunna hamtas hem direkt i
den satsning som gors.

Orderldaggning ar det som ar lattast att se och kvantifiera effekterna av. Ett exempel pa det
omvanda, det vill sdga en indirekt nyttoeffekt i undersokningens kontext, ar det positiva
imageskapande som kan tdnkas komma av inférandet av en e-handelslésning. En respondent
resonerade pd foljande vis: ”IT-mdssiga samarbeten med kunder kan d&ven innebéra
konkurrensfordelar och bidra till imageskapande, att kunderna uppfattar det positivt,
professionellt och modernt.”. Lundberg (2004) betonar att en indirekt nyttoeffekt kan vara lika
viktig som direkt, sett ur ett langre tidsperspektiv. Starkare varumaérke, 6kad kundnéjdhet, bra
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fungerande och lattarbetade IT-system som gor att personalen far mer tid till aktiviteter som
leder till vardeskapande, battre beslutsunderlag och hogre kvalitet pa arbetet ar exempel pa
foretradesvis kvalitativa nyttoeffekter som &r tankbara i sammanhanget (Lundberg, 2004). | en
intervju framkom att det i dagslaget kommer in valdigt manga order via mail. Manga foretag
(inklusive SEPack) har problem med e-postservrar som kranglar. Att kommunikationen
mellan SEPack och kunder fungerar ar affarskritiskt. En mer palitlig hantering utan e-post
skulle med andra ord kunna fa positiva effekter i alla fyra dimensioner.

Den andra sektionen i enkatundersokningen géllde lager- och leveransinformation. Fraga 3.3
om mojligheten att kunna se information om aktuella forseningar visade sig enligt resultatet
for steg 2 vara oerhort efterfragat bland respondenterna. Ett annat perspektiv pa fragan lyftes
av en respondent som menade att sa lange SEPack levererar i tid ar det ointressant med
leveransinformation. | dagsldaget &r dock hanteringen tamligen otymplig vilket leder till att
kopare som anda drabbats, i vissa fall far information om férseningen alldeles for sent. Med
en 6kad automatisering eller underléttad hantering, exempelvis genom avisering av férsening
via e-handelssystem, skulle koparen kunna fa informationen sa langt i forvag som mojligt
vilket medfor en 6kad servicegrad.

En respondent uttalade om fraga 4.1 (att kunna ldgga en reklamation, folja den och se
information om tidigare reklamationer) att funktionen inte kommer spara kostnader men
skulle kunna vara en bra tjanst for kopare. Likadant var det med en stor del av innehallet i
enkaten. Pa fragan hur mycket tid séljare far lagga pa att besvara den typen av fragor som
informationen i enkaten avser tdcka menade en respondent att det inte ar vanligt att kunder
ringer och ber att fa information skickad till sig.
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5 Diskussion och slutsatser

| foljande kapitel kommer jag att sammanfatta och diskutera de viktigaste resultaten av min
studie angaende vilken information och vilka funktioner gjorda tillgangliga inom ramen for en
e-handelsldsning som innebédr mest nytta for wellpappkdpare samt vilken information och
vilka funktioner som ger mest vérde (sparar mest kostnader) for SEPack.

5.1 Vad séager egentligen resultaten?

Om man sammanfor resultaten fran steg 1, 2 och 3 framtrader en intressant ordning. Till att
bérja med, om man antar utvecklarnas perspektiv ar det bara att konstatera att det inte finns
nagra generella svar pa hur en e-handelslésning bor utformas. Allt ar situationsberoende.
Tyngdpunkten pa det som enligt respondenterna i steg 1 trots allt vanligen brukar finnas med
ligger inom ramen for det forvantade, funktioner och information for orderhantering samt
leveransinformation.

Respondenterna i steg 2 ger en bild av att kdpare ser stor nytta med denna typ av “typisk” e-
handelslésning. Medelvarden for samtliga svaranden har med ett endast ett undantag (fraga
5.2, att kunna ladda ner fakturor) legat klart 6ver skalans mittersta varde. Svaren har legat dver
4,5 med 5,4 som hogsta varde (fraga 3.3, att kunna se information om aktuella forseningar).
Den positiva installningen ligger i linje med den beskrivning av det generella fallet som gavs i
inledningen. Om man antar att fallet med SEPack delar fler egenskaper med det generella
fallet blir ocksa den troliga framtida utvecklingen positiv, det vill sdga intresset for e-handel
kommer att 6ka och képare kommer att uppskatta nyttan med méjligheterna allt mer.

Resultaten i steg 3 visar komplexiteten med att skatta nyttan av en investering i IT. Arbetet
med att identifiera nyttoeffekter och klassificera dessa ar viktigt for att undvika skillnader
mellan forvantningarna pa projektet och resultaten vid en utvardering. Det framstar dock som
att den mest direkta och lattast kvantifierbara nytta SEPack kan tankas fa med inférandet av en
e-handelsldsning ar den véntade, minskade administrativa kostnader i samband med
orderhantering. Men precis som Lundberg (2004) poangterar sa verkar de indirekta
nyttoeffekterna av att infora en e-handelslosning vara patagliga och kunna resultera i bade
kostnadsbesparingar och potentiellt omsattningsokningar. Ett exempel pa en indirekt
nyttoeffekt som framkom i resultatet for steg 3 och som kan komma att verka
kostnadsbesparande ar hur SEPack, genom att marknadsfora en e-handelslésning mot kopare
undviker att behdva gora unika upplagg for varje kopare. Genom att agera nu kan man
etablera nagot som passar SEPacks system och ar man dessutom proaktiv ut mot IT-chefer hos
kopare har man aven chansen att paverka dem i viktiga systemval for att forsékra sig om
kompatibilitet med det egna systemet. Genom att foéra samtal med IT-chefer hos nyckelkunder
som i dagslaget har befintliga system och se till att den 16sning man tar fram passar deras
behov har man aven chansen stéarka relationsbanden. Kostnadsreducering &r alltsa bara en sida
av ekvationen. Andra resultat som framkommit pekar ut effekter pd omséattning, image-
hojning kundndjdhet, mer tid till aktiviteter som leder till vardeskapande samt hdgre kvalitet
pa arbetet genom bland annat sakrare kommunikation, med mera.

En av orsakerna till varfor SEPack var angeldgna om att fa denna studie genomford, som
dessutom dryftades i inledning till detta arbete, var att man misstanker att inférandet av en e-
handelslosning i realiteten rent krasst kan vara utslagsgivande for om man far vara med och
konkurrera om affarsmojligheter. Av de kommentarer som framkom i steg 2 gar det se att
manga verksamheter stravar mot pappersloshet. Vidare kan man tolka de i genomsnitt hdga
medelvardena som att det i dagslaget finns en efterfragan och kanske en mgjlighet till
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potentiella konkurrensférdelar, men foretag inom tillverkningsindustri konkurrerar mer och
mer med andra delar av erbjudandet dn varan (Gronroos, 2011) och det som skulle kunna vara
en konkurrensfordel i dagsldget kan i en inte alltfor avldgsen framtid betraktas som en
grundforutsattning. Detta leder in till nésta diskussionspunkt.

5.2 Hur lange kommer resultaten att sta sig?

Hur lange kommer resultatet att std sig? Ar det rimligt att forvanta sig att efterfragan av e-
handelsldsningar kommer att 6ka? Med tanke pa det som sagts om trender och utveckling ar
det relevant att stélla sig fragan hur lange ett resultat som det i Tabell 3 kommer att vara
aktuellt. Andelen medelstora foretag som tar emot bestallningar via olika former av e-
handelslosningar okade 15 procentenheter fran 2007 till 2009. | resultatet fran steg 1 lamnar
en respondent referenser till den diskussion som berérdes i inledningen, ndmligen kopplingen
mellan trender for hur vi beter oss som privatkonsumenter och vad vi forvantar oss av e-
handel nar vi ar pa jobbet. Respondenten sa “det #r inte konstigare 4n att du kan gi till dig
sjalv, nar du koper pa natet vad vill du kunna gora? Industriella kunder &r inte annorlunda an
du och jag.”. Akerman & Hagset (2010) menar att en tydlig trend &r att skillnaden mellan e-
handelsldsningar for handel mellan foretag (B2B) och handel mellan foretag och konsument
(B2C) suddas ut genom att lésningarna blir mer och mer lika i sina funktioner och i sin
uppbyggnad och Statistiska centralbyran (2011b) slar fast att Internetanvandningen okar i
samtliga aldersgrupper. Sammantaget ger dessa uppgifter enligt mig en bild av en tydlig
riktning. Men alla dessa uppgifter harleds till det generella fallet. I ett pressmeddelande fran
Smurfit Kappa Sverige, oktober 2010 angaende ett erbjudande till kunder om e-
handelslosningar uppges att man uppfattar en stor troghet inom industrin (Smurfit Kappa,
2010). I min undersokning finns svagheter i underlaget for jamforelse mellan det generella
fallet och det specifika fallet. Man skulle kunna tolka den laga svarsfrekvensen som bristande
intresse for fragan och darmed saga att det finns ett daligt underlag for SEPacks eventuella
satsning inom e-handel men tittar man pa den bortfallsanalys som gjorts sa var det bara en av
31 som uppgav att man inte upplevde syftet med studien som relevant. Av de som deltog i
bortfallsanalysen angav majoriteten (55 procent) att man avstod pa grund av tidsbrist. Har
finns dock ett behov av vidare forskning. Mitt forslag ar att man gor en kvalitativ studie
baserad pa intervjuer hallna med ett begransat antal individer ur samma
undersokningspopulation. Det skulle vara oerhort intressant att ta ett begrénsat urval av
respondenter fran steg 2 — nagra som generellt skattat nyttan hogt, nagra som generellt skattat
nyttan kring mittersta skalsteget, nagra som generellt skattat nyttan Iagt samt nagra som avstatt
fran att svara helt — och samla in djupgaende information om orsakerna till tyckandena.

Hur bor man da fran vardforetagets sida ga vidare?

5.3 Rekommendationer och slutsatser

Det ar min uppfattning att den traditionella synen pa affarsverksamhet inom tillverkande
industri, av Gronroos (2011) kallad varulogik, dar leverantéren fokuserar pa varan och passar
in den i en specifik process hos koparen ar ett forlegat perspektiv. Att istallet kunna erbjuda
stod for koparen i hela dess verksamhet &r att medverka till battre I6nsamhet i dess processer.
Detta genomfors genom att matcha processer pa leverantérsforetaget med korresponderande
process hos koparen for att hitta basta satt att samverka. Detta perspektiv som av Gronroos fatt
bendmningen servicelogik &r ett i mitt tycke mer modernt och mer konkurrenskraftigt
perspektiv pa affarsverksamhet. Inom ramen for en e-handelslésning frigors mojligheter att
bade underlatta vardeskapande samt utvardering av affarsrelationen. Det & min mening att
inforandet av en e-handelslésning &r att betraktas som steg i en tidsenlig riktning. Vilka
funktioner och vilken information skall da SEPack gora tillgangliga? Resultatet av
enkatundersokningen visar enligt mig framfor allt att det finns en stabil och relativt stark
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efterfragan for bade orderhantering och okad tillganglighet av information. Medelvardena
ligger genomgaende hogt vilket visar att képare i allméanhet ser stor nytta med vad som skulle
kunna kallas ett typiskt innehall. For SEPacks del finns den storsta potentialen for
kostnadsbesparingar i det forvantade, ndmligen automatiserad orderlaggning. Darut6ver finns
en mangd indirekta nyttoeffekter av att infora en e-handelslosning varav den pa sikt viktigaste
kan antas vara att uppfylla forutsattningar for att dven fortsattningsvis fa vara med och
konkurrera om affarsmajligheter.
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Bilagor
Bilaga 1. Missiv — forsta utskicket

Amne:
E-handel for béttre service.

Text:
Enkatnummer: #1

Hej mitt namn ar Daniel. P& uppdrag av Stora Enso Packaging gor jag en forstudie om e-
handel. Jag ber darfor dig som kopare av wellpappforpackningar att besvara en kort
webbenkat.

Malet med projektet ar att finna vilka funktioner och vilken information i en e-handel som
béast underlattar, sparar kostnader eller pa annat sétt ar till nytta for er som kopare och for
Stora Enso Packaging.

Ditt deltagande i studien &r helt frivilligt, men dina svar &r vérdefulla for resultatens kvalitet.
Jag som genomfor projektet dr student vid Sveriges Lantbruksuniversitet. Om ni har nagra
fragor angdende undersékningen gar det bra att ringa mig pa 0768 33 68 16 eller skicka mig
ett mail.

Vénliga halsningar,
Daniel Hulusjo
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Bilaga 2. Missiv — andra utskicket

Amne:
Hur vill du handla av Stora Enso

Text:
Enkatnummer: #1

Ta fem minuter och besvara en kort webbenkét!

Svaren kommer att ligga till grund for utvecklingen av Stora Enso Packagings kommande e-
handelslésning.

Ditt deltagande i studien ar helt frivilligt men dina svar &r viktiga for resultatens kvalitet och
ger dig chansen att paverka.

Jag som genomfor projektet ar student vid Sveriges Lantbruks-universitet. Om du har nagra
fragor angaende undersdkningen gar det bra att ringa mig pa 0768 33 68 16 eller skicka mig
ett mail.

Vanliga hélsningar
Daniel Hulusjo

39


http://enkater.slu.se/...

Bilaga 3. Missiv —tredje utskicket (inklusive grafisk utformning)

STORAENSO ~

’! E-ﬂhandel for battre service

Ta fem minuter och besvara en kort webbenkat!

Flera har redan fyckt till. Detta ar en pdminnelse om mdjligheten att
deltaga i utvecklingen av Stora Enso Packagings kommande e-
handelsldsning.

Ditt deltagande i studien ar helt frivilligt men dina svar ar viktiga for
resultatens kvalitet och ger dig chansen att paverka.

Jag som genomfor projektet ar student vid Sveriges Lantbruks-
universitet. Om du har nagra frigor angaende undersékningen gar det
bra att ringa mig pa 0768 33 68 16 eller skicka mig ett mail.

Vanliga hdlsningar
Daniel Hulusjé

Stora Enso Packaging www.storaenso.com/packaging/se

Prenumerera Avprenumerera Skicka vidare
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Bilaga 4. Enkéat

Enkat

torsdag 12 maj 2011

Valkommen till webbenkdten om e-handel for kdpare av wellpappférpackningar.

Syfte

Enkaten har syftet att kartlagga vilka praktiska funktioner och vilken information gjord tillgénglig inom ramen for en e-handelslsning
som ar till stérst nytta for kopare av wellpappférpackningar.

Ansvarig utgivare

Daniel Hulusjé. Vid fragor ring mig p& 0768 33 68 16.

Inledning

* 1.1 Enkdtnummer:

Fyll i ditt enkdtnummer. Numret 8terfinns i inbjudan, precis under rubriken "E-handel fér béttre service".

Forklaring av begreppet nytta

For varje punkt nedan ombeds du att helt subjektivt uppskatta nyttan med olika funktioner eller information. Jag har valt att
anvénda mig av begreppet nytta istllet for varde p8 grund av att jag efterfrSgar mer dn enbart ekonomiska vérden. Nar du gér
uppskattningen uppmanas du darfér att dven beakta sddant som &r sv8rt att méta i pengar.

Orderhantering

Hur stor eller liten nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora féljande Gver internet inom ramen fér en e-handel:

* 2.1 Att kunna ldgga order och fa orderbekriftelse

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

O~

6
(§)]

O w
(IS
O w

2
0

O =

O vet ¢

.

2.2 Att kunna dndra aktuell order (inom ramen for befintligt avtal)

Mycket litennytta 1 2 3 4 5 6 7 Mycket stor nytta
O00O0O0OO0O
) vet ej
* 2.3 Att kunna folja aktuell order: (prod as, pack etc.)
Mycket litennytta 1 2 3 4 5 6 7 Mycket stor nytta
O000O0O0O0

) Vet ej

*

2.4 Att kunna se information om tidigare order (uppgifter om datum, volym och pris etc.)

Mycket liten nytta 7 Mycket stor nytta

2 4 6

0 =
0w
S,

) Vet ej
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Leveransinformation

Hur stor eller liten nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora foljande 6ver internet inom ramen for en e-handel:

* 3.1 Att kunna se aktuella lagersaldon

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

6 7
00

O w
[N
Qw

12
00«
) vet ¢j

*

3.2 Att kunna fdlja aktuella transporter

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

1 2 3 4 5 6 7
O0O0O0O0O0O0
) vet ej

* 3.3 Att kunna se information om aktuella férseningar

Mycket liten nytta

[

7 Mycket stor nytta

5
)0 00

O w
O s

1 2
00
OVetej

* 3.4 Att kunna se leveranshistorik

Mycket liten nytta

a

7 Mycket stor nytta

l:) w
(DIES
QO w
o
»]

12
0 0«
) vet ¢j

Reklamation

Hur stor eller liten nytta skulle ert foretag ha av att kunna se eller gora féljande 6ver internet inom ramen fér en e-handel:

* 4.1 Attk lagga en rekl. tion, félja den och se information om tidigare reklamationer.

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

6 7
00

O w
(D IFS
O w

2
0

O =

O Vet ej
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Dokument och dvriga hjalpsaker

Hur stor eller liten nytta skulle ert féretag ha av att kunna se eller géra féljande 6ver internet inom ramen for en e-handel:

* 5.1 Att kunna se ritningar eller bilder

Mycket liten nytta Mycket stor nytta

5 6 7
000

O »

1 2 3
000
OVetej

* 5.2 Att kunna ladda ner fakturor

Mycket liten nytta 1 7 Mycket stor nytta

2 3 4 5 6
O00OOO0O0O

) vet ej

Avslutningsvis

Om ni har ytterligare forslag pa funktioner eller information som ni anser vara viktig far ni garna skriva det har med en motsvarande
upskattning av hur nyttig ni skulle uppleva den.

* 6.1 Ytterligare forslag eller kommentarer

6.2 Stora Enso Packaging far gdrna ta kontakt med mig med anledning av enkéten.

Ett ja innebér att svaren ej kommer att behandlas konfidentiellt gentemot foretaget.

g sa.

Tack for ditt svar!

(Kiar)

- J

SLU e tel 090-786 82 91 « E-post: enkat@slu.se
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