EKONOMIHOGSKOLAN

Lunds universitet

For etagsekonomiska I nstitutionen M agister uppsats, 10 poang
Ekonomihogskolan vid Lunds Univer sitet HT 2006

Savscanning |
dagligvaruhandeln

— en konkurrensfordel eller inte?

Forfattare: Handledare:
Klas Blomqvist Hans Knutsson
Henrik Dagergard



Sammanfattning

Uppsatsensttitel:

Seminariedatum:
Amne/Kurs:
Forfattare:
Handledare:

Fem nyckelord:

Syfte:

Metod:

Teor etiskt
per spektiv:

Slutsatser:

Sjalvscanning i dagligvaruhandeln
-en konkurrensfordel eller inte?

2007-01-17

Magisteruppsats, FEK 591. Strategic Management, 10p.
Klas Blomgvist, Henrik Dagergard

Hans Knutsson

Sjalvscanning, dagligvaruhandeln, konkurrensfordel, strategisk grupp,
differentierad strategi

Syftet med uppsatsen & att analysera om investeringar i ny teknik i
dagligvaruhandeln, vilka amnar rationalisera bort kassaprocessen, kan
liggatill grund fér en bestdende konkurrensférdel.

En kvalitativ studie med ett deduktivt angreppssétt har anvants dér tva
fallforetag har studerats. Vi har genomfoért intervjuer med fallforetagen
samt gjort observationer i respektive butik.

For att fa en djupare forstéelse for hur konkurrensférdel uppnas
studerar vi fallféretagen ur tva perspektiv, dels externt och dels internt.
For att analysera foretagen ur ett externt perspektiv har vi anvant bland
annat positioneringsteorier och forklarar med hjdlp av dessa hur
fallforetagen forsoker uppna konkurrensfordel genom en unik position.
For att sedan férklara det interna perspektivet anvands resursbaserade
teorier.

Slutsatserna i denna uppsats & att det sannolikt gér att uppna en
konkurrensférdel, gentemot andra strategiska grupper, med hjdp av
galvscanning. For att uppna detta krévs dock vissa externa
forutsdttningar, exempelvis att butiken ska tillampa en differentierad
strategi  som tillgodoser kunder som vérdesdtter snabbhet och
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The purpose with this thesis is to analyze to what extent investment in
new technology in the provisions industry, which aim to rationalize the
payment process, could be a source of a sustained competitive
advantage.

In this thesis we have used a qualitative methodology with a case study
of two companies. We have conducted interviews with the companies
aswell as observations.

To get a deeper understanding of how a competitive advantage is
obtained we have studied the companies from two perspectives,
externally and internally. To analyse the companies from an external
perspective we have used positioning theories. These help us to explain
how the case companies can obtain a competitive advantage with a
unique position. To explain the internal perspective we have used
resource based theories.

The findings show that it is possible to obtain a competitive advantage,
against other strategic groups, by implementing a self scanning system.
However, to obtain this advantage some external conditions are needed,
for example that the company uses a differentiated strategy which aim
to serve customers who value time and conveniance more than price
when they go to the supermarket. If this strategy is to be successful
internal conditions as motivated and service minded staff, are needed.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Technology based self service (TBSS) & ett fenomen som blivit allt vanligare under den
senaste tioarsperioden, mycket beroende pa den teknologiska utvecklingen med Internets
utbredning som den viktigaste faktorn. Fenomenet innebér att foretagens kunder star for en
del av de vardeskapande aktiviteterna, exempelvis kunden gor ett kop eller en bokning utan
interaktion med foretagets personal. Motiven till implementering av TBSS-system varierar
men ofta handlar det om kostnadsreduceringar. Andra tankbara motiv ar o6kad tillganglighet
och mer skraddarsydda kundlosningar. TBSS innefattar bland annat el ektroniska banktjénster
via Internet, obemannad incheckning pa flygplatser och elektroniska biljettbokningssystem.
Sjalvservicen har nu ocksa kommit till livsmedelsbutikerna déar kunderna lockas av kortare

kassakder genom att sjalva scanna sinavaror.*

Det har forskats inom flera teknologier for att rationalisera kassaprocesser i livsmedel shutiker
men den |6sning som har haft storst genomslag har varit sjdvscanning. Internationellt sett har
galvscanning i livsmedelsbutiker funnits relativt lange. 1992 anvandes sjdlvscanning for
forsta gangen i Nederlanderna och 1995 hade teknologin kommit till Storbritannien och USA.
Brittiska livsmedelskedjor som Sainbury’s och Safeway anvander liknande system som det
system som aterfinns pa svenska Coop Forum och ICA Maxi med portabla sjéavscanners
medan amerikanska livsmedelskedjor aven anvander sig av ett system déar kunderna gélva
lagger upp sina varor pa rullbandet vid kassan och scannar varorna under Gvervakning av

personal .2

Konkurrensen pa den svenska livsmedelsmarknaden har 6kat markant de senaste &ren. Med
etableringen av flera utlandska |8gprisaktérer som exempelvis Lidl och Netto® samt svenska
sasom Willys och City Gross har det blivit alt viktigare att skaffa sig en tydlig strategisk
position. De stora livsmedelskedjorna ICA och Coop har genom att implementera
géavscanningsystem, dar kunden gév scannar och har mgjlighet att betala sina varor utan

! Bobbitt & Dabholkar (2001) Integrating attitudinal theories to understand and predict use of technology based
self service

2 Hansson, Sven-Ake, (2002) " Nu kommer sjalvscanningen”, s. 13

% Nettos svenska verksamhet &gsidag till 50% ICA AB och 50% Dansk Supermarked A/S,

http://www.netto.se/i nternet/nettos/menu/main.nsf ?Open



interaktion med livsmedelsbutikens personal, forsokt att gora det enklare och snabbare att
handla livsmedel och pa sa sétt attrahera kunder.

1999 installerade Coop sitt sjavscanningsystem, Shop Express pa B&W stormarknad i
Bromma.* Shop express fungerar genom att kunden med hjalp av sitt MedMera-kort®> hamtar
ut en mobil handscanner vid butikens entré. Scannern bérs med under kundbesoket och
anvands for att lasa av och registrera varor som kunden véjer. Kunden har hela tiden
mojlighet att f& information dels om den enskilda varans pris samt totalt pris for samtliga
registrerade varor. Varorna kan darefter packas ned direkt i kassar vilket ska underlétta och
tidseffektivisera kundens kop. N& kunden handlat fardigt sker betaning vid en
utcheckningsstation. Detta kan ske pa tva sdt. Antingen gar kunden till en bemannad
utcheckningsstation vilket & nodvandigt da kunden vill betala kontant, har rabattkuponger
eller pantkvitton. Det snabbare alternativet ar att gatill en obemannad kassa dér betalning sker
med betalkort eller MedMera-kort utan interaktion med kassapersonal. FOr att kontrollera att
kunderna betalar for sina varor gor Coop stickprov dér vissa kunder slumpmassigt valjs ut och
déar samtliga av kundens varor scannas av kassapersonal, vilket kallas avstdmning. Vid en
avstamning flyttas kunden 6ver till en annan kassa med rullband dér en ny kassor pa vanligt
sétt scannar varorna. Om en kassadifferens upptacks betalar kunden mellanskillnaden/far
tillbaka mellanskillnaden och informeras darefter hur kunden ska forandra sin anvandning.
Efter kassadifferens kdnner systemet igen kunden och denne 16per déarfér en storre risk att

réka ut for avstamning vid nasta besok.’

Coop blev inte ensamma om g dlvscanningssystemet. 2004 foljde ICA efter och kopte in ett
identiskt system av samma leverantor vilket borjade anvandas pa ICAs stormarknader
MAXI’. Systemet fungerar p& ungefér samma sétt med n&gra undantag vid utcheckning och
avstamning. 1ICAa har inga obemannade utcheckningsstationer och har inga planer pa att
infora sadana. ICAs avstamningskassor ar ocksa utformade pa annat sétt éan Coops. Vid
avstamning dipper kunden att byta kassa, istéllet scannas varorna i en kassa intill

sl vscanningskassan av samma kassor.?

* Hansson, Sven-Ake (1999) "B& W Férst med handscanning” s. 18

® Coops medlemskort

® Anstk om ShopExpress och handla snabbare (2006)

” Intervju med Bertil Thostensson

8 |ntervju med Annette Leyer och egna observationer i Coop Forum Jégersro



Ytterligare en intressant teknol ogiutveckling pa livsmedelsmarknaden &r anvandning av RFID
(Radio Frequency IDentification). Teknologin innebér att flera streckkoder kan lasas av
samtidigt till skillnad fran EAN-streckkoder (befintlig streckkodsteknologi). RFID kan i
forlangningen gora det mojligt med annu smidigare och mer kundanpassad registrering av
livsmedelsinkop. Till exempel kan det bli mgjligt att kunden kan passera en station dar alla

inkdp registreras samtidigt utan att kunden manuellt behdver scanna varje enskild vara.’

1.2 Problemdiskussion

Langa kassakOer har under manga ar varit ett problem inom dagligvaruhandeln. Det visar
flera kundundersokningar, dar kotiden &r det som kunderna anger som den storsta anledningen
till missndje med sin livsmedelsbutik.'® Det kan tankas att problemet ocksd & vaxande, i takt
med att den moderna kunden har allt mindre tid och déarmed véarderar bekvamlighet och snabb
expediering som allt viktigare attribut.** Matningar visar ocksa att kundernas lojalitet till sin
butik ligger klart under genomsnittet for dagligvaruhandeln, jamfért med flera andra
branscher inom handel.*? Detta bér utgora en viktig utmaning for de stora livsmedel skedjorna.

Undersokningar visar att framst den yngre, och déarmed den for framtiden viktigaste
kundgruppen, har en férvantan p& omedelbarhet i sin shoppingupplevelse.™® Det resulterar i att
de ocksa har en valkomnande attityd till teknik som méjliggor detta och ger en hogre grad av
egen kontroll 6ver inkOpsprocessen. Anvandning av streckkoder &r idag standard i sa gott som
samtliga livsmedelsbutiker. Dessa kan formodas ha haft en positiv effekt pa den upplevda
servicen, genom framforallt minskade kdétider och o©kade magjligheter till korrekt
prisinformation i butiken. De har ocksd bidragit till en okad produktivitet i svensk
detaljhandel med fem procent under den senaste tiodrsperioden, vilket har lett till en
minskning i antalet anstéllda och i férlangningen sankta matpriser.** Sjavscanningens intég i
butikerna kan i manga avseenden jamforas med inférandet av streckkoder, eftersom det &r en
teknikutveckling som innebér en radikal forandring i sdval butikens som kundens véardekedja.
Den kan ténkas ha potential att leda till en dramatisk 6kning i effektivitet, genom att kunden

galv genomfér mycket av det arbete som tidigare gjorts av kassapersonalen. En intressant

® Telefonintervju med Bo Olsson, VD Cub Systems

19 Jansson, David (1999) S6rst missnéje med kassakoer

1 Gstgren, Kalle (2006) Den digitala tekniken véxer ini butikerna

12 svenskt Kvalitetsindex, Detaljhandel 2006, http:/www.kvalitetsindex.se/

3 EDS Retail Report, 2006, http://www.eds.com/services/whitepapers/downl oads/shopping_report.pdf
¥ HUI, Handelns Utredningsinstitut, Nyhetsbrev Nr 14, 2006, http://www.hui.se/




fragestallning &r vilka produktivitetsvinster som anvandning av sdvscanning kan forvantas
ge upphov till. Hur enkla &r dessa att realisera for butikerna och pa vilket sitt avses vinsternai
safal att anvandas?

Samtidigt som undersokningar kring kunders preferenser, den alt stérre inblandningen av
hogteknologisk utrustning i manniskors vardag och dagens anvéndarvanliga teknik talar for
implementering av géalvscanning, utrycker ett flertal kunder misstdnksamhet mot detta. Det
handlar framst om skepticism och motvilja mot att 8laggas storre arbetsborda, i form av att
utfora betal ningsprocessen helt pa egen hand, utan att erhalla négot eller tillrackligt mycket av
det skapade vardet.™ Att matpriserna bor sankas som kompensation for detta, & en &sikt som
flera kunder ger uttryck for. Samtidigt visar en undersokning att priset inte & det viktigaste,
aven om det dock inte & oviktigt, nér konsumenten véljer butik for sina livsmedelsinkdp.
Tillganglighet, bekvamlighet, renlighet och farskvarornas kvalitet & de viktigaste faktorerna
enligt undersokningen.’® Det forstérker det intressanta i frégan kring vilka som &
huvudmotiven bakom butikernas bedlut att implementera alvscanning. Ar det ett verktyg for
att fortséitta det pagaende priskriget eller ett instrument for att 6ka fokus pa andra attribut &n
just priset? Ytterligare en rapport, vilken spér detaljhandelns framtid, &r inne pa sammalinje.
Den moderna kunden efterfragar andra typer av tjanster an den traditionella kassaexpeditens.
Mer flexibla och individualiserade sddana, i form av pack- och barhjdp, samt plock av
glomda varor, & énskemdl fran en stor del av kunderna.*’ Det tkade kravet pd omedelbarhet i
shoppingupplevelsen och dnskan om majlighet till sévscanning innebér darmed inte med
sékerhet att behovet av personal minskar. Detta utgbr en intressant implikation i hur
eventuella effektivitetsvinster, som gélvscanning kan ge upphov till, disponeras. Finns
uttalade motiv hos butikerna? Ar medvetenheten hog kring de kundpreferenser som beskrivsii
namnda rapporter? Enligt vedertagen strategiteori havdas att enbart teknik inte kan ledatill en
bestdnde konkurrensférdel™®.  Galler detta ocksd fér aktérer pd den svenska
livsmedelsmarknaden? Eller kan vissa forutsdttningar, i form av positionering och
kérnkompetenser, fungera som avgorande faktorer for att gavscanning ska kunna

implementeras och framférallt fungera som en konkurrensférdel ?

* Vilkamotiv finnsfor att investerai galvscanning?

> Gstgéta Correspondenten, http://www.corren.sefasikter
16 AC Nielsen Shopper-Trend undersdkning, http://www.e24.se
17 .
Ibid.
18 Grant (2005) Contemporary strategy analysis




« Vilkaeffekter far eninvestering i §alvscanning?
» Vilka produktivitetsvinster forvantas en investering i §avscanning ledatill?
* Hur ska dessa eventuella vinster anvandas?

» Vilkaexternaoch interna forutsdttningar krévs for att investeringen skabli lyckosam?

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att analysera om investeringar i ny teknik i dagligvaruhandeln, vilka
amnar rationalisera  bort kassaprocessen, kan ligga till grund for en bestdende

konkurrensfordel.

1.4 Definition av konkurrensfordel

| denna uppsats har begreppet konkurrensfordel en central roll. For att det inte ska réda négra
oklarheter kring detta begrepp ges nedan forslag pa definition som fortséttningsvis kommer

att anvandas.

“A competitive advantage is an advantage over competitors gained by offering consumers
greater value, either by means of lower prices or by providing greater benefits and service that
justfies higher prices.”*

1.5 Avgransningar

Vi avgransar var studietill den svenska livsmedel smarknaden. Visserligen finns gjdlvscanning
i flera stora internationella livsmedelskedjor som exempelvis brittiska Safeway och
amerikanska Walmart men begransade resurser gjorde att en undersokning av dessa kedjor
ans3gs alltfor omfattande. P& den svenska marknaden begransade vi oss till att studera Coop
Forum och ICA Maxi darfor att dessa butikskedjor & de enda stora aktérerna som infort
gavscanning pa den svenska livsmedel smarknaden. Eftersom flera studier gjorts med syftet
att undersbka kundernas uppfattning om galvscanning valdes istéllet ett foretagsperspektiv,
dar vi valde tva butiker som fallféretag. Butikerna finns bada i Skaneregionen vilket

underléttat for personligaintervjuer och gjort jamférel ser foretagen emellan méjliga.

19 porter (1985) Competitive strategy
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1.6 Malgrupp

Vér huvudsakliga malgrupp for uppsatsen & Coop och ICA. Uppsatsen ska ge underlag for
reflektion och styrning av strategier for sjalvscanningssystemet. Vi tror ocksa att studien kan
varatill hjap for aktérer som planerar att implementera ett liknande system och visa vikten av
genomtankta strategiska motiv. bakom ett inférande. Vi hoppas ocksa att
branschorganisationer och branschtidskrifter ska uppmérksamma studien. Slutligen &r
uppsatsen ocksa riktad till studenter pa slutseminariet for FEK 591 och andra med ett
strategiskt intresse for livsmedel sbranschen
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2. Metod

| detta kapitel beskrivs den metod vi anvant for att besvara problemformuleringen. Vi
motiverar ocksa de val som gjorts under uppsatsens fortskridande, bland annat varfor vi valt
att gora en kvalitativ undersokning och vilka vi intervjuat for att fa den information vi ansett

nodvandig for var studie. Vi beskriver ocksa vilken typ av sekundardata vi anvant.

2.1 Va av anne

Efter ett flertal fOrel&sningar, i magisterkursen strategisk ledning, vilka behandlade
teknologiutveckling inom olika branscher, fastnade vi for att studera detta inom
livsmedelsbranschen. Branschen anses vara intressant darfor att den pa senare ar
homogeniserats med alltfler aktorer som fokuserar pa |&gprissegmentet. Ett undantag fran
homogeniseringen var inforandet av savscanning, vilket var en teknologi som vi bada
forfattare var nyfikna pa. Ingen av oss var sedan tidigare bekant med sjdvscanning, men efter
att bestkt ett forum pa Internet insdg vi att det var ett flitigt diskuterat @mne bland

konsumenterna.?°

Efter vissa forstudier, bland annat mailkorrespondens med Fredrik Bergstrom pa Handelns
Utredningsinstitut och telefonsamtal med Bertil Thorstensson, centralt ansvarig for Shop
Express pa Coop, insdg vi att sjavscanning var ett relativt outforskat fenomen pa marknaden,
med fa undersokningar gjorda kring @amnet. Aktualiteten, tillsammans med goda initiala
kontakter med olika aktorer, gjorde att vi bestamde oss for att skriva var magisteruppsats i

amnet.

2.2 Va av metod

Da det fanns ett flertal kvantitativa studier gjorda kring kundernas preferenser betréffande
géalvscanning, valde vi att gora en kvalitativ undersokning ur foretagets perspektiv. Vi ville
bland annat fréga foretagen om motiven och strategierna bakom implementeringen av
géalvscanning for att utreda om systemet kan leda till konkurrensférdel. Med anledning av att
det endast finns tva livsmedelsaktorer pa den svenska marknaden som anvander sig av
sjavscanningsteknologin, samt att vi ville géra en djupare studie angdende om sjdvscanning

2 Bstgdta Correspondenten, http://www.corren.se/asikter
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kan leda till konkurrensfordelar, tedde sig en kvditativ studie lamplig.
Problemformuleringens karaktar var ocksa sadan att en kvantitativ studie inte hade givit
tillrécklig forstelse och inte bidragit till en meningsfull analys.* En kvalitativ studie, med
intervjuer som huvudsaklig insamlingsmetod for empiri, skulle ge oss mgjlighet att stélla
foljdfragor, vilket var centralt for att fa det empiriska djup vi sokte. Exempelvis &r frégor om
butikens konkurrensfordelar och karnkompetenser komplexa fragor vilka kraver fortydligande
och végledning fran intervjuarens sida for att vi skulle fatydliga svar.

En svérighet som brukar tas upp med kvalitativa studier & bland annat, problem med tolkning
av data och generaliserbarhet %%, Foljdfr&gorna har inte bara haft syftet att vagleda
respondenten utan ocksa stéllts for att forsakra oss att vi har forstétt respondentens svar. Vi
har ocksa transkriberat intervjumaterialet i nara anslutning till intervjun for att ha alla nyanser

och reflekterande tankar fran intervjun i dtanke.

2.3Va av ansats

Nar en kvalitativ modell anvands for att analysera ett empirimaterial brukar man skilja pa
induktiv och deduktiv ansats. Vid en induktiv ansats utvecklas en teori for att forklara ett visst
fenomen, med andra ord utgar undersokningen fran empirin och foérsoker skapa en generell
teori. Vid deduktion daremot tar understkningen sin utgangspunkt i befintliga teorier och
forsoker med hjalp av dessa forklara en foreteelse® | undersokningen utgér vi frén en
teoretisk referensram, bestdende av bland annat positioneringsteorier och resursbaserade
teorier, och forsoker med hjép av denna angripa det empiriska materialet for att forklara om
gavscanning kan leda till en bestdende konkurrensfordel, vilket implicerar en deduktiv

ansats.

2.4 Falstudie

Begreppet fallstudie innebér en intensiv studie av ett antal foretag, personer eller processer.
Den gar ut pa att samlain al relevant data kring ett eller ett fatal fall, vilket skapar en tydlig
och djupgdende forstéelse. Datainsamlingen kan ga till pa olika sitt, exempelvis genom

% Holme & Solvang (1997) Forskningsmetodik; Om kvalitativa och kvantitativa metoder
2 Bryman (1997) Kvantitet och kvalitet i samhallsvetenskaplig forskning
2 Lundahl & Skarvad (1999) utredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonomer
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intervjuer och observationer.?* Vi har valt att géra en fallstudie p& Coop Forum Jagersro och
ICA Maxi Stormarknad Center Syd. Fallstudien ger oss mdgjlighet att gora en djuplodande och
detaljerad understkning av de tva butikerna och darmed skapa oss en uppfattning om deras
galvscanningsssystem kan fungera som konkurrensmedel gentemot aktGrer som saknar
systemet. Tekniken med fallstudier har nackdelen att generaliseringar kan vara svéra att gora.
Bryman menar att kvalitativa forskare ofta visar en viss osakerhet om det gér att dra generella

1.2 Vi anser att de tva

slutsatser av de resultat som den enskilda studien kommer fram til
fallforetagen & representativa for den bransch vi avser att studera och att vi darfor kan dra
vissa generella dutsatser om gélvscanning i livsmedelsbranschen. Urvalet anses
representativt darfor att butikernaingdr i tva av de storsta livsmedel skedjorna pa den svenska
livsmedelsmarknaden och till relativt stor del styrs centralt, vilket gor att butikerna i kedjan
liknar varandrai de flesta avseenden (Aven ICA som har en mer decentraliserade organisation

styrs centralt genom att varje butik ar bunden till ICA-konceptet).

2.4.1 Urval
Valet av ICA Maxi och Coop Forum tedde sig naturligt, eftersom de & de enda betydande

aktorerna pa den svenska livsmedel smarknaden som anvander sig av §avscanningssystem.
Visserligen finns galvscanningssytemet dven pa Vi-butiker i Stockholmsregionen, men
eftersom dessa inte finns i Ovriga landet valde vi att bortse fran dessa i undersokningen.
Fallforetagen Coop Forum Jagersro och ICA Maxi pa Center Syd valdes darfor att Malmo och
Loddekoping ligger pa ett rimligt avstand frén Lund, samtidigt som det var viktigt att
butikerna var jamforbara pa grund av att vi ville se om systemen anvands pa liknande Sitt i
respektive kedja for att identifiera best practice. Bada butikerna ligger i kdpcentrum utanfor
tatort och omséttning och storlek uppskattades vararelativt lika.

Respondenter valdes utifran  kunskap och befogenheter kring inforandet av
géavscanningsystemet. Detta gjordes genom att vi tog kontakt med butikerna och fick
information om vem som var |amplig att intervjuainom respektive omrade. Magnus Carlsson,
butikschef pd Maxi ICA Center Syd, hade god kdnnedom om hur sjalvscanningssystemet
praktiskt anvandes i hans butik. Han hade ocksa varit involverad i beslutsprocessen bakom
inférandet och kunde darfor besvara fragor av strategisk karaktar. Annette Leyer pa Coop
Forum Jagersro var ansvarig shopexpress-specialist pa butiken, varfor en intervju med henne

24 svenning (1997) Metodboken
% Bryman (1997) Kvantitet och kvalitet i samhallsvetenskaplig forskning
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var lamplig angdende praktisk anvandning av systemet. Fragor om butikens strategiska
position diskuterades daremot med butikschef Jorgen Winqvist. Coop Forums
organisationsstruktur, med centralt beslutstagande kring investeringar, gjorde att vissa av de
strategiska fragorna stélldes till Bertil Thorstensson, 6vergripande Sverigeansvarig for Shop
Express.

For att f& en uppfattning om pris- och teknologiutveckling pa leverantérsmarknaden for
sjavscanningssystem genomfordes telefonintervjuer med Jonas Folkesson, partneransvarig pa
Symbol Technologies, och med Bo Olsson, VD p& CUB Systems ?° Teknologiutvecklingen
for galvscanningssystem var intressant for att utreda om det fanns nagon first mover
advantage for aktorer som inforde systemet tidigt eller om teknikutvecklingen skulle gora att
nya moderna system snabbt skulle gora befintliga system obsoleta. Prisutvecklingen pa
sjavscanningssystem skulle hjépa oss att forstd om mindre butiker i framtiden kommer att ha

rad att gérainvesteringen.

2.5 Primardata

Primérdata & empirimaterial som samlats in for den enskilda studien och har ett bestamt
andamd.?’ Primérdata i v& studie samlades dels in genom intervjuer och dels genom
observationer i butikerna. Data frén ICA bestdr av en personlig intervju, samt observationer,
och data fran Coop bestér av en personlig intervju, tva telefonintervjuer samt observation i
butik.

2.5.1 Frageformul&r

Vid intervjuerna med butikscheferna anvandes ett frégeformulér bestdende av tretton fragor
med helt 6ppna svarsalternativ. Intervjumaterialet kan klassas som semistandardiserat, med
forutbestamda fragor kombinerat med situationsanpassade foljdfragor. Fordelen med denna
struktur, enligt Lundahl & Skérvad, & att svaren tenderar att bli mer uttdmmande och
nyanserade. Svarsalternativen till intervjufragorna var helt ostrukturerade, for att fa fram

respondentens &sikter och varderingar pd ett bra sétt utan att begransa med svarsalternativ.?®

% Minec som levererade sj& vscanningssystem pa svenska marknaden var tidigare &gt av CUB Systems men
séldes senare till det Italienska foretaget Data Logic som idag inte & verksamma pa den svenska marknaden.
% Eriksson & Wiedersheim-Paul (1997) Att utreda, forska och rapportera

% |undahl & Skarvad (1999)Utredningsmetodik for samhéllsvetare och ekonomer
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Formularet inleds med fragor angdende butikens Gvergripande strategiska position och
konkurrensfordelar. Anledningen till dessa fragor & att vi anser det viktigt att forsta
kopplingen mellan butikens strategiska position och sjdvscanning. Fragorna som foljer
behandlar specifikt gavscanning och vilka motiv som funnits bakom beslutet om inférande.
Aven kostnader for investeringen och konsekvenser av implementeringen, exempelvis
besparingseffekter, ar viktiga att diskutera med respondenten for att se om det finns nagra
tydliga strategier hur eventuell fristélld personal ska anvandas och hur vinster ska realiseras.
Avdlutningsvis  stdlls  fragor om aternativa teknologier och framtidsplaner for
gavscanningssystemet for att ta reda pd om andra kassarationaliserande teknologier
beaktades vid bed utet.

2.5.2 Intervjuforfarande

Intervjun med Magnus Carlsson genomfordes personligen, genom ett besok pa ICA Maxi vid
Center Syd. Frégeformuldret “sandes till respondenten en vecka innan intervjun skulle héllas.
Detta for att respondenterna skulle ha mojlighet att forbereda sig infor intervjun, genom att
tanka igenom frégestallningarna i forvag. Intervjun varade under cirka 60 minuter och det
fanns gott om tid for foljdfragor. Efter intervjun visade Carlsson oss runt i butiken, vilket
gjorde det mgjligt att gora egna observationer och samtala med kassapersonal, for att hora

deras asikter om sjavscanning.

Intervjun med Annette Leyer genomfordes pa Coop Forum Jagersro. Forfarandet var
detsamma som intervjun med Magnus Carlsson. Pa grund av Annettes begransade kunskap
om de Overgripande strategiska fragorna varade intervjun cirka 30 min, varefter Annette
visade oss runt i butiken. Aven har hade vi gott om tid fér observationer och samtal med

kassapersonal.

For att komplettera intervjun med Annette Leyer genomférdes en telefonintervju med
butikschefen, Jorgen Wingvist. Intervjun gjordes inte vid butiksbesoket, pa grund av
Winqvists tidsbrist, men vi ansdg att detta inte utgjorde nagot problem. Winqvist besvarade
fragorna angdende butikens strategiska position samt konkurrensfordelar, vilket tog cirka 15
minuter. FOr att fa svar pa fragor kring investeringen kostnadskomponenter, strategiska motiv

samt beslutsprocess rekommenderade Jorgen oss att ta kontakt med Bertil Thorstensson, som

® Finnsi bilaga
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har centralt ansvar for Shop Express. Orsaken till detta var att Winqvist inte var involverad i
bedlutsprocessen bakom inférandet av gdalvscanningssystemet. Telefonintervjun med
Thorstenson genomfordes under samma forutséttningar som intervjun med Winqvist och

varadei cirka 20 minuter.

Pa samtliga ovanstdende intervjuer anvandes diktafon. Respondenterna hade méjlighet att
avbojainspelning, men den accepterades i samtliga fall. Inspelningen mojliggjorde en utforlig
bearbetning av intervjumaterialet i efterhand. Den bidrog ocksa till att vi kunde vara mer

aktiva med foljdfragor, eftersom inte lika mycket tid behdvde &gnas &t att ta anteckningar.

Intervjuerna med Jonas Folkesson, Symbol Technologies, och Bo Olsson, Cub Systems
genomfordes over telefon. Dessa intervjuer var ostandardiserade och informella och tog cirka
10 minuter vardera, eftersom de endast hade till syfte ge oss en inblick i marknaden for

g &l vscanningssystem.

2.5.3 Direkt observation

Vid intervjubesoken i respektive butik gick vi, under cirka 30 minuter, runt i butiken for att
gobra vissa iakttagelser. Vi inledde denna observation med att studera hur det gick till nar
kunderna kom in i butiken. Framst tittade vi pa om stallningen for handscanners var
strategiskt placerad samt hur anvandarvanligt systemet uppfattades vid en forsta anblick. Vi
forsokte ocksa observera vilka typer av kunder som anvande sig av §dvscanningen. Néasta
moment var att studera salvscanningsanvandande kunder ute i butiken for att fa en
uppfattning hur smidig scanningsprocessen var. | synnerhet ville vi se om processen var
smidig vid gronsaksavdelningen dér kunderna gjéva vager sina gronsaker for att sedan scanna
dem. Enligt vad vi last & frukt- och gronsaksavdelningen en kritisk plats for hur
tillfredstallande den totala shoppingupplevel sen blir, beroende pa att det dar ofta uppstar koer.
Avsdlutningsvis spenderade vi cirka 15 minuter vid utcheckningsstationerna, for att studera hur
betalningsprocessen gick till. Vi tittade héar pa hur snabbt kon betades av, samspelet mellan
personal och kund samt hur det gick till vid avstamning. P4 Coop agnades ocksa nagra

minuter & att se hur den obemannade betal stationen fungerade.
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2.5.4 Undersokningens validitet och reliabilitet

Oberoende av vilken Overgripande metod som vialjs maste validitet och reliabilitet
kontrolleras. Med validitet i en kvalitativ studie avses om fragorna som stélls vid intervjuerna
leder fram till svar som & relevanta for att besvara studiens problemformulering.® For att 6ka
validiteten vantade vi avsiktligt, cirka tva veckor efter problemstélIning formulerats, med att
genomfora intervjuerna. Detta gjorde att vi hade gott om tid att l&sa in oss pa @mnet och
fundera Over intervjufrdgor. | detta skede var nyhetsbrev, konsumentforum och
branschtidningen Supermarket till stor hjdp. Vi forsokte ocksa granska fragorna kritiskt,
genom att fraga oss vilka eventuella svar vi kunde vénta oss och hur dessa skulle bidra till

studien.

Reliabilitet syftar till att forklara hur pdlitlig informationen fran intervjuerna &. Exempelvis
ska en undersokning med hog reliabilitet inte paverkas av vem som intervjuar respondenten,
intervjuareffekten, eller under vilka omsténdigheter intervjun genomfors. Med andra ord ska
intervjun till s&18g grad som méjligt paverkas av slumpmaéssiga fel.3* Intervjuareffekten har vi
forsokt minska genom att samma gruppmediem har hdllit i intervjuerna medan den andre
gruppmediemmen har fokuserat pa foljdfragor och fort anteckningar. For att ytterligare 6ka
reliabiliteten har omstandigheterna kring intervjuerna varit sa lika som mgjligt. Intervjuernai
butikerna har bada skett pa ett kontor avskilt fran resten av butiken. | méjligaste man har vi
forsokt anpassa oss till tider som respondenterna foreslagit for att fa s god access till data
som mgjligt och inte vara utsatta for tidsbrist vid intervjusituation. Det kan tankas att
telefonintervjuerna gav oss nagot samre information eftersom de inte gav ett lika nyanserat
intryck som de personliga intervjuerna. Vi hade dock ingen méjlighet att intervjua Wingvist
och Thorstensson personligen da bada uppgivit att de var for upptagna for att boka in en
personlig intervju. Vi beddmde dock att &ven denna intervjuform var acceptabel for den

empiri vi sokte.

Eftersom vart syfte handlar om att utreda om sjalvscanning kan leda till konkurrensfordelar
kan det tankas att vissa av fragorna vi stéllt har varit av kanglig karaktar. En risk har varit att
respondenterna inte skulle vilja delge oss information om exempelvis resurser bakom
konkurrensfordelar eller kostnadskomponenter i investeringen, och access har i vissa fal varit

ett problem under intervjuerna. Vi har varit medvetna om att informationen vi far frén

% Bell (2001) Introduktion till forskningsmetodik
3 Lundahl & Skarvad (1999) Utredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonomer
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foretagen & partisk och har darfor forsokt att i viss man komplettera information fran
intervjuerna med foretagens hemsidor och @en med 6vrig branschinformation som vi hamtat
fran branschtidskriften Supermarket. Vi har forsokt att forhdlla oss objektiva under
intervjuerna och bortse fran negativa uttalande om konkurrenters implementering av

g/alvscanningssystemet.

Validiteten och reliabiliteten for observationer i butikerna maste ocksa tas hansyn till. Syftet
med observationerna var att skapa oss en uppfattning om hur gl vscanningssytemet fungerade
praktiskt ute i butikerna. For att gora detta satte vi upp ett antal punkter som vi ansag var
viktigt for detta andamd och som vi ville studera. For att observationerna skulle vara
likvardiga gick vi tillvéga pa samma sétt vid de bada observationerna och spenderade lika
mycket tid p& varje moment. Besoket pa Coop Forum &gde rum en vardag klockan 14, medan
besoket pa ICA Maxi gjordes en vardag formiddag vid klockan 11. Tidpunkten for besoken
innebar att det inte var rusningstid i ndgon av butikerna och att de darmed var léttare att
jamfora. Observationens véarde har en begransning i att det handlar om véra egna iakttagel ser,

vilket innebér att resultaten i viss man blir subjektiva.

2.6 Sekundardata

Sekundérdata & material som samlats in fér annat dndamal &n den enskilda fallstudien.® For
denna studie har bland annat material fran branschtidningar utgjort en viktig kalla. Genom
denna litteratur fick vi en god forstéelse for framvaxten av sjavscanning. Branschtidningar
gav oss ocksa kunskap om konsumentunderstkningar och trender inom livsmedel sbranschen.
En annan viktig kélla har varit konsultrapporter som givit oss information om olika
kundgruppers preferenser vid livsmedelsinkop. Internet har ocksa kontinuerligt varit till stor
hjalp for var studie. Coops och ICAs hemsidor har utgjort en naturlig kélla, aven utlandska
livsmedelsforetags hemsidor har anvants. Slutligen har vi aven tagit del av Coops Shop
Express-broschyr som delas ut i butikerna. Broschyren beskriver praktiskt hur det &r ténkt att

kunderna ska anvanda /& vscanning.

%2 Eriksson & Wiedersheim-Paul (1997) Att utreda forska och rapportera
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2.7 Teoretisk referensram

For att kunna besvara problemformuleringen har vi valt att studera fallforetagens externa
forutséttningar till  konkurrensfordel med hjdp av bland annat Porters teorier om
branschanalys och generiska strategier. Det externa perspektivet kompletteras av teorier om
strategiska grupper och branschspecifika artiklar. For att sedan utreda om fallforetagens
branschposition st6ds av resurser och kompetenser anvands resursbaserade teorier samt
Porters teori om véardeskapande aktiviteters passform. Med delar av Strategic cost
management-modellen (SCM) och serviceteorier foérklaras sedan effekter av géavscanning.
Slutligen tas ocksa ett exempel pa investeringsklassificering upp, detta for att visa motiven

bakom en investering i 5&lvscanning.

2.8 Kallkritik

Kallkritik handlar om att forhélla sig kritisk till den information man tar del av.®* N&r vi
granskar v&rakallor tar vi hjalp av Erikssons & Finn Wiedersheims kriterier™:

Samtidskrav innebér att kallan &r aktuell och att ny forskning pa omradet har beaktats. Vissa
av kalorna som anvants &r relativt gamla. Dessa teorier & dock sa pass vedertagna att det
rader enighet om dess tillforlitlighet. For att uppfylla samtidskravet har i méjligaste man

senaste utgdvan eller senaste artikel anvants.

Tendenskritik betyder att man fragar sig vilka intressen uppgiftslamnaren har. Vad géller vara
primérdata & det omgjligt for oss att veta om den information som foretagen delger oss
stammer 6verens med verkligheten. Sjavklart vill respektive foretag pa sina hemsidor och i
intervjuer framstd som framgangsrika foretag. Detta dilemma har beaktats genom att vi i
mojligaste man anvéant flera kallor, exempelvis har kostnadskomponenter i investeringen
kontrollerats med foretag som levererar galvscanningssystem och foéretagsspecifik har
kontrollerats med information fran branschtidskrifter. Vi har ocksa forsokt att bortse fran

kritiska uttalande och raljerande kommentarer som respondenterna gjort om konkurrenter.

% |_undahl & Skérvad (1999) Utredningsmetodik fér samhallsvetare och ekonomer
34 Eriksson & Wiedersheim-Paul (1997) Att utreda, forska och rapportera
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Utbver de kriterier som tagits upp ovan & det, vid intervjun, viktigt att beakta vilken
befattning och kunskap respektive respondent har. Exempelvis har vi, i Coops organisation,
intervjuat personer med avsevért olika kompetenser. Uttalande respondenterna gjort vilka ar
utanfor personens kompetensomréde har bortsetts fran, exempelvis har Leyers uttalande om
strategiska fragor bortsetts ifran och istallet Thorstenssons svar presenterats. Vi har ocksa
tagit hansyn till att intervjun med Bertil Thorstensson, centralt ansvarig for Shop Express, kan
ha paverkats av att denne inte vill inkrékta pa butikschefens omréde, vilket kan ha gjort att vi
inte fatt lika god access till information. Vad géler intervjun pd ICA kan det tankas att
butikschefen, Magnus Carlsson, har svart att vara kritisk till investeringen i efterhand

eftersom han varit en av dem som fattat beslutet om inforande av s&lvscanning.
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3 Teorl

Teorins disposition
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3.1 Externaforutsattningar for att skapa konkurrensfordel
3.1.1 Branschanalys

Den utan tvekan mest anvanda modellen for att analysera konkurrenssituationen i en specifik
bransch och se p& dess I6nsamhetspotential & Porters Five forces.® Porter menar att ett
foretags konkurrenskraft avgors av fem krafter, som paverkar foretaget i olika hénsyn. Dessa
ar:

Konkurrensintensitet bland befintliga aktorer

Makt hos leverantorer

Makt hos kdpare

Hot fran substitut

o M w NP

Hot om nyetabl eringar

3.1.2 Positionering
For att astadkomma en konkurrensfordel ur ett branschperspektiv menar Porter vidare att det
finns tre generiska strategier med hansyn till de fem krafterna.

» Kostnadsledarskap

» Differentiering

* Fokuserad strategi
Vissa foretag kan vara lyckosamma med att kombinera tva av strategierna, men ofta leder
forsoket till en position som kallas stuck in the middle, vilket innebar en halvmesyr utan nagot
tydligt stélningsstagande.

Kostnadsledar skap

Denna strategi forutsatter effektivt utnyttjande av skalfordelar, noggrann kontroll pa allménna
omkostnader och kostnadsminimering pa omraden som forskning och utveckling, service,
reklam etcetera. Lag kostnad ska genomsyra hela strategin, men foretaget ska anda uppna

acceptabel niva pa kvalitet och service.

Lag kostnad skyddar foretaget mot alla de fem krafterna. En |agkostnadsposition kan ge
foretaget en god |6nsamhet trots att konkurrensen &r tuff i en viss bransch. Exempelvis kan en

aktor som tillampar |agkostnadsstrategi behdlla I6nsamhet 1angre @n konkurrenter, med en

% Porter (1980) Competitive Srategy
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annan strategi, vid prispress pa en marknad. Lag kostnad ger ocksa foretaget en stark
forhandlingskraft mot leveranttrer. Det beror pa att aktdren ofta koper stora volymer fran en
enskild leverantor och déarmed kan utgora en relativt stor del av leverantérens totala intakter
vilket skapar en beroendesituation. Vidare ger 18g kostnad en stark fordel mot kdparna som
inte kan forhandla ner priset 1agre an den nast mest effektiva |&gprisaktoren. Aven gentemot
substitut & 13g kostnad en formanlig strategi. Slutligen skapar en |agkostnadsstrategi ofta en
konkurrensfordel mot nyetableringar i branschen da lagkostnadsaktoren har uppnatt

skalfordelar som ar svérafor en ny aktor att uppna.

Differentiering

Den andra generiska strategin &r att differentiera produkten, som foretaget erbjuder, till att
uppfattas som nagot unikt. Detta kan ta sig uttryck i exempelvis design, teknologi eller
kundservice. Aven denna Strategi ger ett bra forsvar mot de fem krafterna
Differentieringsstrategin ger inledningsvis ett bra forsvar mot konkurrenter eftersom det unika
hos foretaget bidrar till kundlojalitet och lagre priselasticitet. Resultatet av kundlojaliteten blir
intradesbarridrer for nyetableringar eftersom nya aktorer far svart att vinna Gver kunder.
Strategin ger ocksd mer makt vid forhandlingar med leverantorer eftersom de forhallandevis
stora vinstmarginalerna  bidrar  till mer flexibilitet. Aven mot kopare ger
differentieringsstrategin ett forsvar da kopare saknar prisiamforelsealternativ for den unika
varan. Avslutningsvis ger kundlojaliteten ett skydd mot substitutvaror.

Fokusering

Den tredje och sista generiska strategin & fokusering. Strategin innebdr att aktGren
koncentrerar sig pa ett speciellt kundsegment, ett speciellt ssgment av produktlinjen eller en
viss geografisk marknad. Med hjélp av att fokusera pa ett visst segment har aktdren storre
mojlighet att uppna konkurrensfordel, gentemot aktorer som &r verksammainom fler segment,
genom en differentierad eller |agkostnadsdriven strategi och pa detta sétt tillfredstélla

kundernas behov pa en nischmarknad.
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3.1.3 Strategiska Grupper
" An industry can thus be viewed as composed of clusters or groups of firms,
where each group consists of firms following similar strategies in terms of the
key decision variables. ...I define such groups as Srategic Groups.®

Michael E Porter

En bransch bestdr ofta av atskilliga aktorer, men endast ett fatal kan efter nérmare analys
inbegripas i den narmaste sfaren av konkurrenter. Ett verktyg for att skapa en storre forstaelse
for hur de olika aktorerna & positionerade, vilka effekter detta har pa konkurrenssituationen,
samt for vilka som & de huvudsakliga konkurrenterna, & att dela in branschen i strategiska
grupper. Definitionen av begreppet & en grupp av féretag i samma bransch, vilka har
liknande strategi, resurser och kunder.*” De faktorer som en segmentering i strategiska
grupper baseras pa ar langsiktiga i sin karaktar och kostsamma att forandra. Vilka dessa ar
kan daremot skilja sig markant & och &r ett amne som diskuterats i ett flertal vetenskapliga
artiklar. En del forskare véljer att anvanda sig av en enkel faktor, medan andra applicerar en
mer avancerad modell, i form av multipla faktorer. Caves och Porter havdar i en artikel att de
vanligaste skillnaderna som ligger till grund for kategorisering av foretag i strategiska grupper
ar graden av vertikal integration och diversifiering, i vilken utstrdckning de arbetar med
varumarken for sina produkter, val av distributionskanaler, samt bredden i sortimentet.®
Tankandet i termer av strategiska grupper uppstod fran borjan for att havda att
intradesbarridrerna till en bransch kunde skilja sig, beroende pa vilken strategisk grupp som
intradaren amnade antra®® Hatten et al. havdar att ett arbete med att identifiera strategiska
grupper i sin egen bransch hjélper foretaget att utvardera mojliga strategier. | en och samma
bransch ska de olika foretagen anvanda olika medel for att na mdlen. Att endast applicera
analys- och strategiteori, amnad for branschniva, pa det enskilda foretaget, riskerar att ge en
vilseledande effekt. Ett foretag som utan eftertanke forsoker att kopiera dess konkurrenter, i
strévan att overtréffa eller hadlla jamna steg med dessa, |6per stor risk att ignorera sina
kompetenser och motarbeta sina styrkor.

% Porter (1979) i McGee & Thomas (1986) Strategic Groups: Theory, Research and Taxonomy
37 Coulter (2005) Strategic Management in Action

% Caves & Porter (1997) From entry barriers to mobility barriers

% Hatten et al. i McGee & Thomas (1986) Strategic Groups: Theory, Research and Taxonomy
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Mobilitetsbarriarer

Begreppet strategiska grupper har ocksa gett upphov till att mobilitetsbarriarer blivit ett vl
anvant uttryck. Det bygger pa Porters resonemang om intradesbarrigrer och fungerar pa
samma sétt, men mellan branschens olika strategiska grupper. Ett foretag inom en grupp ska
strava efter att fatta strategiska beslut, vilka inte utan svarigheter, stora kostnader eller |angt
tidsintervall kan imiteras av konkurrenter utanfér den strategiska gruppen. De viktigaste
kéllorna till att mobilitetsbarriar uppstér finns i foretagets bedut kring tre viktiga omraden,

vilka utvecklasi tabellen nedan.

Marknadsrelaterade
strategier

-Produktlinje
-Anvéandarteknologi
-Marknadssegmentering
-Distributionskanaler
-Varuméarken

-Geografisk téackning

Forsoérjningskaraktaristika

-Skalekonomi:
-produktion
-marknadsforing
-administration

-Tillverkningsprocess

-Férmagor inom forskning
och utveckling

-Marknadsforings- och
distributionssystem

Foretagets karaktaristik

-Agarstruktur
-Organisationsstruktur
-Styrsystem
-Ledningskompetenser
-Foretagets granser

-Diversifiering
-Vertikal integration

-Forsdjningssystem -Storlek

-Relationer med
inflytelserika grupper

Fig: 3.1 Kalla: Hatten et al. i McGee & Thomas (1986)
Strategic Groups: Theory, Research and Taxonomy

| solerande mekanismer

Rumfelt myntade begreppet isolerande mekanismer, vilket & ndra bedéktat med
resonemanget kring mobilitetsbarridrer. Har & det dock snarare en of érutsedd extern handelse
som & en utlosande faktor till att ett foretag eller en strategisk grupp kan skaffa sig fordelar
relativt konkurrenterna. Ett antal faktorer har sedan mgjlighet att fungera som isolerande
mekanismer, vilka hindrar konkurrerande akttrer fran att anpassa sig pa samma sétt till den

externa handelsen. Exempel pd sddana ofdrutsedda handelser ar skiften i teknologi och
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forandrade kundpreferenser. Isolerande mekanismer kan sedan vara exempelvis kundernas

inlarning, byteskostnader eller rykte och image.

3.1.4 Positioneringsstrategier i livsmedel sbranschen och kritik mot Porter

| artikeln Competitive strategies in retailing™ inleder Morschett et al. med att diskutera att
Overkapacitet och prisdrivna marknadsstrategier karaktériserar livsmedel sbranschen idag och
att differentieringsstrategier darmed &r viktigare @n nagonsin. Forfattarna argumenterar dock
for att Porters modell med lagkostnadsstrategi eller differentiering, genom kvalitetsledarskap,
inte & direkt applicerbar pa livsmedel sbranschen, dels darfor att kombinationer strategierna
emellan inte ses som ett alternativ och dels darfor att reduktionen till tva strategier (alternativt
tre inklusive fokuserad strategi) forenklar, det i galva verket komplexa, valet av strategi allt
for mycket. Forfattarna refererar till undersdkningar inom livsmedel sbranschen som visat att
det & mdjligt att ha béade en lagkostnadsstrategi och en differentieringsstrategi och hanvisar
bland annat till brittiska Tesco vilka har en lagkostnadsprofil samtidigt som de levererar
hogkvalitativa livsmedd.

Morschett et al. understker i sin kvantitativa studie 176 livsmedelsforetag i tysksprakiga
lander vilka tillfrégas i en enkatundersokning vilken konkurrensstrategi som de strévar efter
att uppna. | enkéaten fick respondenterna majlighet att valja bland tio olika potentiella
strategier vilken som bést stamde in p& den strategi foretaget tillampade. Resultaten av
underdkningen var att prisledarskap och kvalitetsledarskap inte motsager varandra men att de
ocksa enskilt kan leda till konkurrensfordel. | forfattarnas undersokning visade sig ocksa
bekvamlighet vara en signifikant variabel som kan skapa konkurrensfordel for en aktor pa
livsmedelsmarknaden. Med bekvamlighet menas, i undersokningen, att kunden vill gbra sina
livsmedelsinkOp pa ett smidigt och effektivt sétt, exempelvis genom nérbutiker eller genom
one stop shopping

“0 Morschett, Swoboda & Schramm-Klein (2006) Competitive strategies in retailing —an investigation of the
applicability of Porter’s framework for food retailing
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3.2 Interna forutsattningar till konkurrensfordel

En véd fungerande strategisk position kréver en anpassning till foretagets inre forutséttningar,
i form av resurser och kompetenser. Hur va de understodjer foretagets strategi avgor dess

strategiska forméga. +*

3.2.1 Karnkompetenser och unika resurser
En klassificering av foretagets resurser kan goras pa basis av fyra kategorier, i syfte att
askédliggora foretagets tillgang till unika resurser:*
* Fysiska- Exempelvis maskiner, byggnader, inventarier
« Manskliga - Olika férmagor som enskilda medarbetare eller organisationen som helhet
besitter
« Finansiella- Kallornafor tillgang till finansiellamedel och hur dessa anvands

» Ogripbara- Exempelvis varumarke, rykte och image, patent samt rel ationer

Ett foretags konkurrensfordel & sdllan mgjlig att forklara genom enbart en analys av dess
resursbas. Kompetenser ses generellt som en viktigare kalla till ett foretags framgang &n
tillgang till resurser. Begreppet kompetens definieras utifran, hur resurser anvandsi utforandet
av aktiviteter och i de processer som lankar aktiviteter till varandrainom foretaget. En analys
av vérdekedjan kan anvandas for att undersoka och utvérdera ett foretags kompetenser. Det
innebdr att foretagets primara aktiviteter, vilka &r direkt forknippade med tillverkningen av
produkter och tjanster, och sekundédra aktiviteter, vilka endast utgérs av stodfunktioner,
analyseras. Syftet ar att belysa vilka aktiviteter som utfors och hur dessa lankas samman,
savé inom foretaget som mot externa parter. Det & mycket sallsynt att ett foretag har kontrol|
over hela sin véardekedja internt. Ofta forekommer en specialisering, baserat pa foretagets
formaga att forstd sin egen karnkompetens. Det leder till att stora delar av vardekedjan finnsi
foretagets vardesystem, i form av underleverantorer och kunder och deras respektive
vérdekedjor.”®

De kompetenser som har forutséttning att liggatill grund for en konkurrensfordel kan ses som

foretagets karnkompetenser. Dessa kan definieras som nyckelomréden inom vilka det

! Johnson & Scholes (1999) Exploring Corporate Strategy
42 .

Ibid.
*1bid.
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specifika foretaget utvecklar en expertkunskap. En karnkompetens ska utvecklas i takt med att
foretaget och dess omvarld forandras. Det finns vissa svarigheter att identifiera
k&rnkompetenser. Hamel och Prahalad har dock formulerat tre faktorer som & utméarkande for
sadana. En karnkompetens skall:

» Gepotentiell tillgang till ett brett spektrum av marknader
» Bidrai stor utstréackning till det upplevda kundvérdet av foretagets slutprodukt

o Varasvéar for konkurrenter att imitera

En kompetens som & kritisk for foretaget, men inte exceptionell i forhallande till andra
foretag i branschen, kan inte betecknas som en karnkompetens. Den maste astadkomma en
differentiering fran konkurrenterna. PA samma sétt kan en resurs som & standardiserad eller
enkel att tillga inte ensam utgtra en nyckelresurs som leder till en konkurrensférdel. En viktig
skillnad mellan kdrnkompetenser och nyckelresurser &r att den senare kan transfereras mellan
foretag. En karnkompetens daremot, byggs i ndgon man upp av manskliga resurser och finns
inbaddad i processer och rutiner i fOretaget. Det gor att dessa inte kan Overforas mellan
foretag, forutsatt att det inte handlar om uppkop.** En del av ett féretags kompetenser kan
sdgas vara sa kallad tyst kunskap. Det innebar att kompetensen & djupt rotad i foretagets
organisatoriska minne och tas for givet bland dem som befinner sig i organisationen. Den
tysta kunskapen kan fungera som savé en fordel, vid utférandet av existerande strategier, som

en nackdel, da foretaget stér infor forandring.*”

En kérnkompetens & inte altid unik i férhdlande till hela branschen, utan kan i vissa
avseenden vara gemensam for en strategisk grupp, vilket da leder till att dessa foretag har en
konkurrensfordel relativt andra grupper. Inom den aktuella gruppen & daremot
kompetenserna inte exceptionella relativt konkurrenterna. Konkurrensfordelar relativt dessa
maéste sal edes grundas pa andra kompetenser. Svarigheten i att, ur ett langre perspektiv, hindra
andra foretag fran att imitera kompetenser gor att langsiktiga konkurrensfordelar for ett
foretag ofta uppkommer genom att med innovation astadkomma kontinuerlig utveckling av
sina kompetenser och darmed skiften i vad konkurrensen baseras pa. Kompetenser vilka
grundar sig pa flera olika resurser, en stor del tyst kunskap, eller ett komplext natverk av
aktiviteter och lankar dem emellan, & svarare att sdvé identifiera som att imitera. De mest

“ Hamel & Prahalad (1990) The Core Competence of the Corporation
> Johnson & Scholes (1999) Exploring Corporate Strategy
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fordel aktiga omradena for att bygga karnkompetenser inom detaljhandeln &r, enligt en analys
gord i ett brittiskt foretag, varumérke, service, innovation, utbud och leveranssakerhet.
Anledningen & att dessa bestér av oandligt manga underliggande resurser och kompetenser
och blir darfor svéra att spara for dem som forsoker att analysera foretaget och dess

konkurrensfordelar. 4

3.2.2 Utvarderingsinstrument for kompetenser och resurser
Hamel och Prahal ads resonemang och faststédllande av kritiska faktorer for att karaktérisera en
karnkompetens kan kompletteras och fordjupas. Utifran fyra kriterier kan en bedomning goras

om forutsattningar for att uppna en konkurrensfordel for det aktuella foretaget finns.

Heterogenitet i resurserna

En konkurrensfordel som baseras pa en specifik resurs kan endast uppstd da det réader
begransad tillgang pa denna. Obegransad tillgang pa en kritisk resurs ger homogena innehav
av denna och sdledes kommer samtliga foretag att ha en marginalkostnad som &r lika med
priset. Det leder till att inget foretag atnjuter en hogre vinst an ndgon annan och darmed ingen
konkurrensfordel relativt sina konkurrenter. Déremot leder en begrénsning i utbudet av
tillgangen istéllet till heterogenitet i resurserna mellan olika foretag. De foretag som innehar
resurser vilka leder till kostnadsfordelar, erhdler vid detta scenario skillnaden mellan sin
marginalkostnad och priset som en Gvervinst och |onsamhetsskillnader uppstar darmed.
Resonemanget bygger uteslutande pa att de kritiska nyckelresurserna forblir begransade. Ett
foretags mojlighet att behalla sin konkurrensfordel & avhangigt andra foretags majligheter att
fritt skaffa eller att imitera dessa.*’

Konkurrensbegransningar ex post

Att begransa mojligheterna till konkurrens & viktigt for att bevara heterogeniteten och
darmed upprétthdla en konkurrensfordel. De forsta av de tva viktigaste faktorerna som kan
verka konkurrensbegransande ar ofullstandig substitutabilitet. Den ar intimt forknippad med
den av Porters fem krafter som beskriver substitut som ett hot mot branschens |6nsamhet.
Dessa gor att priselasticiteten Okar och darmed minskar |6nsamhetspotentialen. Den andra och
an viktigare faktorn & dock att begransa imiterbarheten. Detta kan ske genom isolerande

mekanismer som exempelvis &ganderdtt och patent, informationsasymmetri, sok- och

“6 Johnson & Scholes (1999) Exploring Corporate Strategy
" Dierickx & Cool (1989) Asset Sock Accumulation and Sustainability of Competitive Advantage
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byteskostnader, rykte, samt skalfordelar. Av stor vikt & vad som kallas ”casual ambiguity”,
svarigheten att forklara skillnader i effektivitet och l16nsamhet mellan foretag. Ju hogre grad
av komplexitet, desto svarare for konkurrenterna att identifiera och imitera foretagets

konkurrensfordelar.*®

Ofullstandig mobilitet

| de fall resurser inte & méjliga att kopa kan de sigas vara perfekt ororliga. Aven da resurser
kan kopas, kan de i mangafall vara ofullstandigt rorliga. Framforallt galler detta da resurserna
ar beroende av omgivningen och dérmed foretagsspecifika, i form av att de blir mer vardefulla
i det foretag de befinner sig 8n i andra. Resursen och féretaget som anvéander den har en
likvardig betydel se och fungerar som ett team.

Konkurrensbegransningar ex ante

Da sarskilda resurser upplevs som kritiska for flera foretag i deras stréavan att uppnad en
fordelaktig position och en konkurrensfordel intensifieras konkurrensen kring att anskaffa
dessa. Enligt resonemanget om konkurrensbegransningar ex ante, gér detta att avkastningarna
som kan hérledas till anskaffandet av resursen konkurreras bort. De kostnader som ett foretag
tvingas till for att sakerstalla att resursen erhdlls blir sdledes sa pass hoga att den inte kan leda
till en konkurrensfordel. Istdllet & ofullstdndighet i marknaden for resursen ett krav. Att
anskaffandet foregatts av osakerhet gor att en differens kan uppstd mellan kostnaden ex ante

for resursen och dess varde ex post. Det & denna differens som utgor vinsten.

3.2.3 Passformen mellan vérdeskapande aktiviteter

| artikeln What is strategy®® utvecklar Porter sitt resonemang om hur konkurrensférdelar
uppnas. Han argumenterar bland annat for att operationell effektivitet inte & detsamma som
strategi. Strategi & nar aktiviteter gors annorlunda jamfort med konkurrenter eller nér lika
aktiviteter gors pa ett annat sétt. Operationell effektivitet daremot, innebar att man gor lika
aktiviteter béttre &n konkurrenter genom exempelvis bench marking, vilket var japanska
foretags metod pd 80-talet for att konkurrera mot vasterlandska foretag. Denna typ av
effektivitet & nddvandig for att prestera battre an konkurrenter men den &r inte tillrécklig. For
att uppna en langsiktig konkurrensfordel kréavs att ett foretag kan skaffa sig en varaktig
position som sarskiljer sig fran konkurrenterna.

“8 Peteraf (1993 ) The Cornerstones of Competitive advantage — A resource based view
“ Porter (1996) What is Strategy?
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En strategisk position bygger pa ett stort antal vardeskapande aktiviteter som foretaget utfor.
Det kan till exempel vara att ta kontakt med en leverantor for att géra inkdp, ta emot en
leverans, prissitta produkter eller utbilda sin personal. En |agkostnadsstrategi uppkommer
genom att foretaget utfor aktiviteterna pa ett mer effektivt sitt an konkurrenterna medan en
differentieringsstrategi gar ut pa att man véljer en annan uppsdtning aktiviteter an
konkurrenterna eller att man véjer att utféra samma aktiviteter pa ett annat sitt. Om en
|gkostnadsstrategi tillampas maste alla aktiviteter i foretagets vardekedja skraddarsys for att
implicera 13g kostnad. Aktiviteterna maste sdledes stodja varandra vilket betyder att en
aktivitet dukar upp for nasta.

Porter argumenterar vidare att 1angsiktiga strategiska positioner kréver trade-offs. Ett foretag
med en framgangsrik strategi visar tydligt marknaden vilken strategisk position som valts.
Detta innebér samtidigt att man visar vad man valt bort. Ett foretag som avser att tillfredstélla
ala pa en marknad utan att segmentera hamna ofta som stuck in the middle som tidigare
namnts. Den unika positionen som beskrivits ar dock inte tillracklig. Konkurrenter kan snabbt
kopiera aktiviteterna som kravs for en viss strategisk position. Vad som daremot &r svart att
kopiera & passformen mellan aktiviteterna samt aktiviteternas utveckling. De senare &r

avgorande for om konkurrensférdelen ska bli varaktig.

3.3 Investeringars syften och effekter

3.3.1 Karaktérisering av investeringar

For att |attare kunna analysera en investering foljer nedan ett forslag pa hur investeringar kan
klassificeras. Klassificeringen kommer frén boken Planering och kontroll av investeringar™
dar forfattaren anvander ett typiskt amerikanskt foretag som typexempel. Klassificeringen

grundas pa vilken orsak som ligger bakom investeringen:

Tvingande skél
Sakrande av stéllning pa marknaden

Fornyelse av nuvarande investeringar, speciellt maskiner och apparater

A w D PE

K ostnadsbesparing

* Honko (1977) Planering och kontroll av investeringar
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5. Intéktsokning
6. Erévring av nya omréden eller skapande av nya produkter med hjélp av péfallande
riskfyllda investeringar

| den forsta gruppen ingér allainvesteringar som gors pa grund av tvingande omstandigheter,
exempelvis lag- eller sékerhetsbestdmmelser. Det & darmed inte sagt att det endast finns ett
aternativ av investering. Den andra gruppen bestar av investeringar som maste goras for att
foretaget ska behdlla sin marknadsposition. | grupp tre ingdr investeringar som syftar till att
halla produktionen fri fran tekniska avbrott samt kontinuerligt gora tekniska forbéttringar som
kan mgjliggora produktutveckling. Den fjarde gruppen omfattar investeringar som i forsta
hand ska reducera kostnader medan den femte gruppen huvudsakligen ska tka intékterna. Den
senare gruppen innebér ofta en utvidgning av foretagets traditionella varor och tjanster. Den
gjétte gruppen & investeringar som & férenade med risk men som darmed ocksa kan betyda
stora vinstmojligheter, exempelvis en utvidgning till ett obeprévat omrade med fa
konkurrenter.

De olika klasserna underlattar investeringsbedomning samtidigt som de syftar till att skilja pa
olika avkastningskrav. | ovanstaende klassindelning stiger avkastningskravet fran grupp 1 till
grupp 6 med mycket laga avkastningskrav pa investeringar i grupp 1 till avkastningskrav pa
ca25 % i grupp 6. Dessa procenttal & endast uppskattningar och varierar givetvis mellan

olika branscher

3.3.2 Servicens betydel se for konkurrenskratften

" A service is an activity or series of activities of a more or less intangible nature that
normally, but not necessarily, take place in interaction between the customer and service
employees and/or physical resources or goods and/or systems of the service provider, which
are provided as solutions to the customer problem” >

Christian Gronroos

En av de viktigaste skillnaderna, jamfort med en produkt, &r att en tjanst i stérre utstrackning
ar heterogen. Dessa kan i betydligt stérre utstrackning skraddarsys och anpassas till den

aktuella kundens behov och preferenser. Andra vasentliga skillnader &r att tjanster inte kan

*! Gustafsson & Johnson (2003) Competing in a Service Economy
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lagras, utan produceras i samband med att de konsumeras, samt att tjanster ofta anvander

teknologi for att tillgodose kunderna med stérre grad av kontroll och 18sa deras problem.*

| takt med att manga branscher karaktériseras av 6kad homogenisering och laga marginaler
har stravan efter att utveckla tjanster och tka den service som foretaget erbjuder okat. Fyra

krafter kan sagas paverka rorelsen mot ett allt storre fokus pa tjanster och service.™

Competition

Time Growth of Outsourcing and
Demands Services Networking
Self-Service
Technologies
Fig. 3.2 Kélla: Gustafsson & Johnson (2003)

Competing in a Service Economy

Ett flertal exempel finns pa foretag som framgangsrikt ersatt méanskliga funktioner med
teknologi, i takt med att utvecklingen méjliggjort detta. Gemensamt for manga & dock att
teknologin inte kan fungera som ett substitut till att leverera hogkvalitativ service eller helt
ersitta de manskliga elementen. Andelen interaktioner kan snarare 6ka genom denna

utveckling.

3.3.3 Vardekedjan
Shank menar att en kostnadsanalys maste ta hansyn till alla led av vardekedjan for att fa en
meningsfull innebord. Det racker altsd inte med att endast se till vilka kostnader en

*2 Gustafsson & Johnson (2003) Competing in a Service Economy
53 i
Ibid.



investering medfor internt i foretaget utan for att forstd investeringens totala effekter maste
investeringens implikationer pa leverantérsledet och kundledet analyseras. Vid en investering
i ett sjavscanningsystem maste foretaget beakta om investeringen medfor extra kostnader for
leverantorer och kunder. Om sa ar fallet maste dettainkluderas i investeringsbesl utsprocessen.
Hansyn maste ocksa tas till om foretaget blir mer beroende av sin leverant6ér i och med
teknologiinvesteringen, vilket kan innebédra att fOretaget forlorar sin forhandlingskraft
gentemot denne. Investeringen kan & andra sidan ocksa leda till en 6msesidig vinstsituation
dér en starkare relation till leverantdren gor att foretaget blir mer flexibelt och exempelvis kan
uppgradera teknologisystemet med kort varsel. Investeringen kan &ven paverka
kundrelationen. Vissa investeringar underléttar for kunderna, vilket kan medfdra att nya
kunder lockas till foretaget eller att ett premiumpris kan tas ut fran befintliga kunder. Andra
investeringar lagger en storre borda pa kunderna (sdsom exempelvis IKEA) vilket kan
resulterai lagre kundnéjdhet och i forlangningen till forlorade kunder om inte priset samtidigt

sanks.

3.3.4 Kostnadsdrivare

| detta perspektiv analyseras vad som driver kostnaderna hos investeringen. Enligt det
traditionella synséttet & det endast volymforandringar som paverkar kostnaderna men enligt
SCM & en komplex kostnadsanays nodvandig. Shank véljer att kategorisera
kostnadsdrivarna i strukturella och operationella.  Strukturella kostnadsdrivare syftar att
forklara hur kostnader fordndras med hansyn till foretagets strukturella forutsdttningar
exempelvis, skalférdelar, breddekonomi, produktutbud, vertikal integration och
inlarningsformaga. Dessa strukturella kostnadsdrivare & inte nodvandigtvis béttre ju hogre de
ar, till exempel innebér inte altid ckade skalfordelar battre mojlighet till konkurrensférdel.
Operationella kostnadsdrivare avgor om foretaget lyckas med den ekonomiska strukturen som
valts, med andra ord hur kostnader forandras beroende pa hur aktiviteter i foretaget utfors.
Dessa kostnadsdrivare kan till exempel vara; personalens delaktighet och engagemang,
personalens motivation att standigt utvecklas, utnyttjande av kapacitet, lankar till foretagets
kunder och leveranttrer et cetera. Dessa kostnadsdrivare &r alltid béttre ju hogre de &r vilket
betyder att ju hdgre personalens motivation att utfora sina arbetsuppgifter & och ju starkare
forhdlandet till kunderna &r, desto storre & mojligheterna for aktdren att astadkomma en

konkurrensfordel .
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3.3.5 Kostnadsdynamikens betydel se
For investeringar som syftar till att leda till effektivitetsforbéttringar, exempelvis

implementering av ny teknik, & det viktigt att forsta vad som driver dess kostnader och
darmed investeringens explicita finansiella paverkan pa organisationens kostnader. En
affarsprocess som gors snabbare och mer effektiv leder inte automatiskt till 18gre kostnader.
For att detta ska ske kréavs att kostnadsbasen ocksa forandras. Detta leder ofta till
missuppfattningar, framforallt da kostnader ses ur ett Activity-Based-Cost perspektiv. Da en
implementering av ett koncept eller ny teknik gors, vilken effektiviserar en viss process, dras
slutsatsen vanligen att samtliga kostnader &r rorliga och att detta darmed direkt leder till
forbéttrat ekonomiskt resultat. Den explicita kostnadsdynamiken synliggor dock det felaktiga
i ett sddant synsétt, genom att formulera en kvot enligt foljande:

Dynamisk K apacitet
Statisk Kapacitet

For att en processeffektivisering ska fa genomslag i det ekonomiska resultatet kravs att den
statiska kapaciteten, det vill sdga kostnadsbasen, minskas. Om en atgard medfor att
exempelvis personalen kan utfora nagot effektivare an tidigare, leder inte detta till en
kostnadsminskning, sdvidainte antalet personal minskas. Daremot frigor det kapacitet, vilket i
sin tur mgjliggdr en okning av den dynamiska kapaciteten, det vill séga det som produceras,
med en konstant statisk kapacitet. Det finns med andra ord tva vagar att ga for att oka kvoten
och darmed det ekonomiska resultatet.>

3.4 Teorisammanfattning

Teorikapitlet presenterades i tre delar, vilket & i samstdmmighet med analyskapitlets
disposition. Kapitlets forsta del ska majliggora en extern 6verblickande analys av den svenska
livsmedelsbranschen. Dérfér beskrevs inledningsvis Porters fem konkurrenskrafter, vilka
syftar till att skapa en forstdelse for vilka de dominerande karaktarsdragen hos
dagligvaruhandeln i Sverige @r. Dessa krafter amnas i ett senare skede att séttas i relation till
géalvscanning, for att kunna dra slutsatser kring vilken betydelse de har for varandra. Vidare
beskrevs sedan Porters modell for generiska strategier, for att mojliggéra en analys av hur de
olika aktérerna i dagligvarubranschen i almanhet och de tva falforetagen i synnerhet

* Yu-Lee & Haun (2006) Create Bullet-Proof Value Propositions
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positionerar sig. Vad strategiska grupper innebdr och vad som ger upphov till denna
indelning, i form av mobilitetsbarridrer och isolerande mekanismer, & en viktig del av
teorikapitlet. Saval dessa grupper som de barridrer som skiljer aktorerna kan sannolikt utgora
viktiga faktorer ndr det gédller huruvida en investering i galvscanning ar strategiskt lamplig
och kan ledatill en konkurrensfordel eller inte for en enskild butik.

| kapitlets andra del presenterades teori som ska mojliggora en intern analys av de tva
fallforetagens viktigaste resurser och kompetenser, med syfte att forsoka identifiera deras
interna forutséttningar till att inneha och skapa en konkurrensfordel. Analysen gors utifran

teori som i tur och ordning beskrevs enligt nedan:

» Kategorisering av resurser och identifikation av kompetenser

» Hamel och Prahaads definition av kérnkompetenser och dess betydel se

* Fyra utvarderingsfaktorer for att utrona om en resurs eller kompetens kan utgdra en
konkurrensfordel. Dessa ska i analyskapitlet anvéndas till att utvérdera de
kompetenser och resurser som framstar som utmérkande for respektive butik.

Vilka interna forutséttningar till konkurrensfordelar de tva fallforetagen kan antas ha & av
stor vikt for att uppfylla uppsatsens syfte. Dessa ska, tillsammans med butikens positionering,
séttas 1 relation till respektive butiks investering i gavscanning och antas dar ha olika

potential att fungera som framgangsfaktorer.

| kapitlets tredje del riktades fokus mot gl vscanningen som investering och teori som ska ge
insikt i vilka implikationer en sadan kan tankas ha beskrevs. Att analyserai allménhet vilka
krafter som ligger bakom uppkomsten av salvscanning, och i synnerhet vilka motiv som & de
priméra hos de tva fallforetagen, blir viktigt for att forsta vilka behov som forvantas fyllas och
vilket varde som forvantas skapas av en investering i gavscanning. Darfor beskrevs en
modell med fyra krafter vilka driver ckat fokus pa service, samt kriterier som kan anvandas
for att karaktdrisera investeringar. En analys av hur verksamheten paverkas av att
galvscanning implementeras & central att utféra. Hur butikens vardekedja férandras och om
detta kan leda till uppkomst av nya krav eller rutiner, samt vilka kostnadsdrivare som blir de
mest betydelsefulla for galvscanningens framgang, & viktiga faktorer som sedermera ska
kopplas samman med respektive butiks saval externa position som interna resurser och

kompetenser. Darfor beskrivs Shanks resonemang kring vérdekedjan, hur olika typer av
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kostnadsdrivare kan karaktériseras och vilken betydelse dessa har for en investering. Teori
kring hur ekonomiskt véarde skapas respektive realiseras genom effektiviserande investeringar
avslutade den tredje delen av teorikapitlet. Denna ska mojliggora en analys av hur en

implementering av salvscanning pa olika satt skapar vérde i de tva butikerna och hur dessa
véljer att realisera och anvanda detta.
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4 Empiri
4.1 1CA Maxi

Butiken ligger sedan sex &r tillbaka i kopcentret Center Syd i Loddekopinge, omsétter 350
miljoner kronor netto per & och har cirka 120 anstéllda, varav de flesta pa deltid. Dess totala
yta & 10 000 kvadratmeter, av vilka 6000 kvadratmeter utgor sdljytan. Precis som samtliga
dvriga ICA Maxi butiker, drivs den del som inte bestar av livsmedel av ICA AB, medan
livsmedel sdelen &gs och drivs av respektive handlare. Fér ICA Maxi i Center Syd & Magnus
Carlsson butikschef och &gare. Under 2005 6kade butikens forsaljning med fem procent och i
& ar okningen hittills fyra procent jamfort med foregéende &. Aven resultatet har foljt en
liknande trend. Butiken har fyra betalningsstationer for kunder som utnyttjar gjélvscanning,

samtliga & bemannade.

4.1.1 Strategisk positionering och konkurrensférdelar

Hur en ICA Maxi positionerar sig strategiskt skiljer en aning mellan de olika butikerna.
Magnus Carlsson sager att hans butik framst efterstrévar att upplevas av kunderna som
Sveriges storsta lanthandel. Han beskriver det som att sétta fokus pa familjar atmosfar, trivsel
och god service. Butikens primara malkund &r familjer, framst kvinnan i dessa. Men aven par-
och singelhushall utgor stora kundgrupper. Andra viktiga faktorer i butikens positionering ar
one stop shopping, vilket innebar att alt ska finnas genom ett saval brett som djupt
produktsortiment, samt |aga priser. Prisnivan i butiken, jamfort med konkurrenterna, ligger

enligt Carlsson lagre an City Gross, men hogre an Willy's, Netto och Lidl.

Butikens framsta konkurrensfordel &r att den &r kand for sin goda service och tillmétesgaende
personal, nagot som & det absolut viktigaste for att bevara lanthandelskanslan. Detta
kompletteras av det breda sortimentet och det laga priset, vilka ocksa & viktiga
konkurrensfordelar. Carlsson sager att de faktorer som gor att butiken kan uppna sin framsta
konkurrensfordel & framférallt tva stycken. Det ena & hur personalresurserna anvands, i form
av att butiken medvetet arbetar med en hogre personalkostnad &n normalt och att timmarna
distribueras pa ett skickligt sitt 6ver Gppettiderna for att matcha forsaljningstopparna. Det
andra & att butikens mdl, att vara Sveriges storsta lanthandel, kommuniceras frekvent till

personalen som en ledstjarna att arbeta mot. Kundunderstkningar genomfors kontinuerligt for
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att sikerstdlla att kunderna upplever den serviceniva som butiken sav efterstravar att

leverera.

4.1.2 Beslutet om gl vscanning

Projektet kring sjdvscanning initierades, likt de flesta liknande satsningar, centralt fran ICA.
Efter influenser fran USA och Nederlanderna har foretaget drivit detta internt, samt utfort
tester i en utvald butik. Att implementera sjdlvscanning har sedan varit upp till respektive
butik och dess ledning att besluta kring. Enligt Carlsson var det en gélvklarhet att stélla sig
positiv till detta. Motivet bakom hans beslut & huvudsakligen att gavscanning ska fungera
som ett konkurrensmedel mot framst 1agpriskonkurrenterna. Dessa har en mycket avskalad
organisation och en sa tydlig |&gkostnadsstrategi att de har begransade mdjligheter och
resurser till en sédan stor investering. Detta blir darfor ett sétt for ICA Maxi att skaffa nagot
som dessa aktorer inte har mojlighet till. §avscanningen tror Carlsson framst ska medverka
till att behalla befintliga kunder, men &ven i viss man dratill sig nya. Beslutet foregicks inte
av nagon attitydundersokning bland befintliga kunder, vilket motiveras av Carlsson med att
det finns en standig narhet till och kontakt med kunden i det dagliga arbetet. Denna gjorde att
kéndan av att detta skulle efterfragas kunde fangas upp anda Samtliga ICA Maxi i Sverige
har beslutat att investerai savscanning och i februari nasta & kommer implementeringen att

vara helt genomford.

4.1.3 Implementeringen av gavscanning

Efter att bedlutet att genomfdra investeringen tagits i februari 2005 implementerades
gavscanning pa ICA Maxi Center Syd i augusti samma &r. Makunden forutspaddes bli en
yngre generation, kunder som &r teknikvana och mellan 20-40 & gamla. Detta har visat sig
felaktigt, daistallet den adre kundgruppen som & mellan 50-85 &r verkar vara de som framst
vakomnat och anvant sig av den nya tekniken fér gavscanning. Carlsson sdger att
anledningarna kan vara att dessa kunder handlar oftare, samt planerar sin shopping och
innehar ICA kundkort i storre utstrackning. FOr att skapa intresse och acceptans hos kunden
for gavscanning, och darmed en hog anvandarandel, genomférde butiken under den férsta
tiden aktiv marknadsféring och utbildning av kunderna som besokta butiken. Idag ligger
andelen som anvander sdvscanning pa 22 procent av kunderna. Da dessa tenderar att vara
kunder som star for relativt stora inkOp innebar det att 30 procent av omséttningen genereras
via gélvscanning. Enligt Carlsson & det som positiva kunder lyfter fram som det basta med
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gavscanning, att momentet som innebér att varor ska laggas upp pa bandet och sedan packas
ned i kassar helt forsvinner. Istéllet kan packningen goras direkt ute i butiken. Ungeféar 50
kunder i veckan registrerar sig som nya anvandare av géavscanning, vilket ger en 6kningstakt
pa ungefar en procent i halvaret. Carlsson sager att butiker dar kundgruppen &r centrerad till
en enskild mindre ort har lattare att atnjuta natverkseffekter av en implementering av
gavscanning. For ICA Maxi Center Syd & upptagningsomrédet spritt mellan primért
L 6ddekopinge, Landskrona, Lomma, och Bjarred. Det gor att kunderna inte, till skillnad fran
pa en liten ort, sprider information och paverkar varandra till att anvanda nyheter som
exempelvis galvscanning. Han sager dock att 6kningstakten for nya anvéndare borde kunna
vara hogre och dvervéger att aerga till kampanjer i butiken pa torsdagar och fredagar, for att
Oka andelen kunder som véljer gdlvscanning. FOr leverantdrerna medfér inte en
implementering av savscanning nagra egentliga forandringar, utdver att kraven okar pa att
streckkoder & korrekta och lagom stora och darmed anvandarvénliga ur kundens synvinkel.
En for butiken ténkt fordel med gévscanning &r att den persona som sitter i dessa kassor ska
kunna skapa en bdttre och mer givande kontakt med kunden. Det grundar sig i att
kassaprocessen antas bli mindre monoton genom att momentet da samtliga varor ska scanna
uteblir och gor att personalen kan ge kunden en stérre uppmérksamhet. Bemanningen i
kassorna for savscanning gors darfor med viss baktanke fran butikens sida. Den personal
som ofta schemalaggs dar &r, enligt Carlsson, den mest sociala och utdtriktade, for att
optimera effekten med en béttre kundkontakt. En ytterligare anledning till denna strategi for
bemanning &r att det stélls hoga krav pa personalen vid avstamningar. Dessa riskerar ofta att
ge upphov till férnarmade och upprorda kunder, vilket gor det viktigt att personalen dér har
allméant god hand med kunder och &r skicklig pa att hantera sadana situationer.

4.1.4 Investeringens kostnader

Investeringen i sidvscanning har initialt medfort stora kostnader och gor sa &ven l6pande.
Grundinvesteringen uppskattas till cirka 3 miljoner kronor, inkluderat inkdp av scanners,
ombyggnad av vaggar och byte av kassor, kop av vagar vid frukt- och grénsaksavdelningen,
samt uthildning av personalen. De I6pande kostnaderna utgors av direkta sddana, i form av
service pa utrustningen, pa cirka 330000 kr arligen. Dessutom har implementeringen av
gavscanning gjort att personalplaneringen blivit mer komplex, da kassalinjen bestar av tva
sorters kassor vilka ska bemannas separat. Forflyttningar mellan en vanlig kassa och en kassa

for gavscanning & svara att genomfora vid exempelvis kobildning och har darfor gett
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upphov till kade indirekta kostnader for kassapersonal. Okningen har varit cirka 50 timmar i
veckan, vilket innebar en kostnad pa ungefér en halv miljon kronor arligen. Det faktum att
korrekta och fungerande streckkoder blivit viktigare da kunden sjalv hanterar kassaprocessen
bidrar ocksa marginellt till viss 6kning i tidsdtgang for personalen. Men négot behov av 6kad
bemanning ute i butiken har gavscanningen dock inte gett upphov till. De fyra
betal ningsstationer som butiken har idag ska, enligt Carlsson, ha tillracklig kapacitet for att
hantera att en cirka 40 procentig andel av kunderna handlar med hjédp av 58 vscanning.

4.1.5 Investeringens syften och potential

| ett forsta skede finns ingen besparingspotential i investeringen i gavscanning. |
beslutsprocessen har ICA Maxi Center Syd varit medvetna om detta och inte kalkylerat med
att nagon ekonomisk vinning ska goras under hela investeringens livslangd. Inte ens ett krav
pa att ett nollresultat ska uppnas finns, utan snarare réknar butiken med att denna investering
kommer att belasta resultatet negativt och att kostnaderna inte kommer att kunna raknas hem i
effektivitetsforbéttringar. Den priméra anledningen till genomférandet &r istéllet att skapa ett
konkurrensmedel i kampen for att behdlla kunderna och positionera sig mot framforallt
lagpriskonkurrenterna.  Dock finns en stréavan efter att utvecklingen med stigande
personalkostnader ska hindras och istdllet aervanda till ursprunglig niva, samt att viss
omséttningsokning ska kunna hanforas till att butiken lockar nya kunder genom att erbjuda
gavscanning. Carlsson sager dock att det finns en kritisk massa, da butiken kan borja rakna
med effektivitetsvinster genom framst att antalet vanliga kassor kan minskas. Da kravs att
cirka 40 procent av kunderna anvander savscanning, vilket nagra av ICA Maxi butikerna i
andra delar av landet har uppnatt. Effektivitetsvinster har kunnat utvinnas i dessa butiker,
eftersom kassorna for galvscanning ar betydligt mer effektiva som arbetsplatser an vanliga
kassor. Om effektivitetsvinster pa sikt skulle uppsta i butiken gar dessa pengar in i bolaget
som vingt. Det finns inga planer pa att omfoérdela persona eller att utveckla nya tjanster som

exempelvis pack-, béar- eller plockhjalp.

4.1.6 Observationer i butik

Det forsta vi observerade nér vi kom in i butiken var hur stéllningen for handscanners var
placerad. Stallningen aterfanns pa en vagg direkt till vanster dar den var |&tt att forbise. Vid
entrén observerades ocksa vilka kunder som i storst utstrackning anvénde sig av
savscanning. Efter nagra minuters iakttagel se kom vi fram till att det néastan uteslutande var
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kvinnor som scannade gédva. Va inne i butiken forsokte vi se hur smidigt
giévscanningsprocessen gick for kunderna. Vid gronsaksavdel ningen var det val tilltaget med
végar och processen med sjdvscanning verkade ga smidigt. Avdutningsvis spenderade vi
cirka 15 minuter vid utcheckningsstationen. Koén hdlls relativt kort, under tiden for
observationen, och det var ett snabbt fléde av kunder som betjénades. Anmaérkningsvéart var
det samspel som uppstod mellan personal och kund dar bada parter verkade uppskatta den
pratstund som uppkom. Carlsson menar att detta inte uppstar i en vanlig kassa da kassoren &r
upptagen med att scanna varorna. Avstamning gick relativt smidigt eftersom det i direkt
andlutning till sjdlvscanningskassan fanns ett rullband dér varorna kunde scannas manuellt
vilket gjorde att kunden som drabbades av avstamning slapp byta kassa. For att fa ytterligare
perspektiv. pa undersokningen frégade vi en kasstrska om hennes uppfattning om
galvscanning. Hon var mycket positiv till systemet och uppskattade att jobba i

sjavscanningskassan eftersom man far béttre kontakt med kunden.

4.2 Coop Forum

Coop Forum Jagersro ligger i Mamoé och var, nar den Oppnades 1962, Sveriges forsta
stormarknad. Butiken omsétter 330 miljoner kronor per &r, exklusive moms, och har en total
sdjyta pa 6000 kvadratmeter. Coop Forum Jégersro har fyra permanenta kassor for
savscanning, varav tva & obemannade. Tre personer har intervjuats for att tacka de omraden
som &r relevanta for studien:

* Anette Leyer, sdljledare och ansvarig for implementering av gévscanning i Coop
Forum Jagersro. Hon har dven medverkat da flera andra av kedjans butiker borjat
anvanda sig av gavscanning.

e Jorgen Wingvist, butikschef fér Coop Jagersro sedan 2004.

« Bertil Thorstensson, centralt ansvarig for savscanning pa Coops huvudkontor.

4.2.1 Strategisk positionering och konkurrensférdelar

Wingvist namner laget som Coop Forum Jagersros viktigaste del i sin positioneringsstrategi.
Detta & ett av Mamos mest bestkta omréden med framforallt manga arbetsplatser, dér
butiken amnar fanga upp de som véardesatter mojligheten och bekvamligheten med att kunna
handla pa vag hem fran arbetet. Andra viktiga delar i positioneringsstrategin & pris och ett
brett sortiment. Vid prigamférelser havdar Wingvist att Coop Forum &r likvérdiga med de
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storsta konkurrenterna, ICA Maxi och City Gross. Sortimentet & dock bredare éan dessa, med
bland annat ett stort utbud av mediaprodukter. Wingvist anser att Coop Forum Jagersros
konkurrensfordelar, jamfort med nyss namnda konkurrenter, framst & l&aget, den hoga
produktkvaliteten, samt kundbemétandet. Butiken arbetar i stor utstréckning med utbildning
bland personalen for att sakerstélla och tka servicenivan mot kund. De har ett program, vilket
benamns ” Hal sa-Ogonkontakt-Lésning av problem-Avslut”, som ska dka medvetenheten hos
personalen om just detta.

4.2.2 Beslutet om gl vscanning

Att gavscanning skulle inféras inom Coop var i grunden ett centralt beslut. |dén hamtades
fran USA och Nederlanderna och implementerades mellan 1999 och 2005 i samtliga 42 Coop
Forum butiker i Sverige. Butikschefernas paverkan pa sjdva beslutet var minimal, framférallt
eftersom Coop & noga med att betraktas som en kedja och darfor inte valde att [amna ndgon

valfrihet till respektive butik géllande att implementera 5@ vscanning eller inte.

Det huvudsakliga motivet till géalvscanning var kundnyttan. Det storsta hindret for
kundnojdhet inom dagligvaruhandeln & kder. Genom att hitta ett sétt som minskar kotidernadi
butikerna avsdg Coop att 6ka kundernas kansa av service och bekvamlighet. Sjavscanning
eliminerar ocksa det monotona arbete som det traditionella kassaarbetet innebér. Darmed ska
arbetsskador minskas, genom att personalen i storre utstrackning kan fa aternativa
arbetsplatser. Thorstensson & noga med att pdpeka att galvscanning inte ses som ett
rationaliseringsverktyg.

4.2.3 Implementeringen av gavscanning

Systemet for sjdvscanning implementerades i Coop Forum Jagersro & 2002. Sedan dess har
andelen anvandare varit stadigt okande. Idag anvander 38 procent av kunderna galvscanning,
vilket innebéar 34 procent av omséttningen. Av den totala andelen som anvéander sjalvscanning
betalar idag 27 procent via de obemannade kassorna. Andelen totala anvandare har dock
stagnerat pa nuvarande niva under den senaste tiden. En ténkbar anledning & att antalet
scanners inte racker till under forsaljningstopparna. Flera sddana ska darfor kdpas in inom
kort.



Leyer sager att karaktdren pa de kunder som anvander salvscanning varierar kraftigt. Manga
av anvandarna &r personer som arbetar i nérheten och som enbart kommer in fér att handlasin
lunch. Dessa har krav pa att kassaprocessen ska ga mycket snabbt och smidigt och anvander
darfor garna sjdvscanning. Aven kunder med hog snittcheck utnyttjar sjalvscanning frekvent.
For att sakerstédlla en upplevd nytta av galvscanning for anvandaren och for att locka kunder
fran vanliga kassan att anvanda sjavscanning prioriteras kassorna for avscanning. Sa snart
det uppstar koer i dessa ska en ytterligare dppnas, medan det i de vanliga kassorna finns en
viss tolerans for koer. Anledningarna & att butiken vill arbeta for att ytterligare hoja andelen
gjavscanningskunder, samt att koer i dessa kassor ofta gér snabbt att arbeta undan och darmed
I&ses inte medarbetaren till kassan under altfor lang tid. Leyer forsékrar dock att detta inte
ska ha négra negativa foljder for den vanlige kunden. Bakom hur Coop bemannar kassorna for
galvscanning finns ingen uttalad strategi. Samtlig personal roteras i likvardig utstrackning
mellan dessa och de vanliga kassorna. For Coops leverantrer har investeringen i
gévscanning medfort att fungerande och korrekta streckkoder & av &n storre vikt &n tidigare.
Framforallt for frysta kottprodukter har en detta behovt forbéttras, da dessa stundtals burit
svéravlasta koder. Den stora forandringen i arbetsrutiner runt streckkoder har dock, enligt
Wingvist, skett i galva butiken. Tidigare har det ofta forekommit att personalen darvat vid
varuleveranser att registrera de nya streckkodernai datasystemet. Detta medfor da foljaktligen
att dessa produkter inte kan lasas av kassan. Frekventa sdana problem skapar betydligt storre
problem i en situation da kunden sjav forvantas hantera kassaprocessen, an vid traditionell
kassa. Butikens rutiner med att registrera streckkoder har darfér tvingats till en éversyn och
fatt ett storre fokus.

Pa fragan om hur Coop kan sarskilja sig fran konkurrenter, trots att dessa implementerar
samma system, svarar Thorstensson att det framst & kedjans integrerade kundkort som ger
majlighet till detta. Coops MedMera-kort kan kunden anvanda for sélvscanning i samtliga
kedjans butiker, sa snart denne registrerat sigi en butik. Detta skiljer sig mot ICA, dér kunden
tvingas registrera sitt Kundkort i varje enskild butik, i de fall denne énskar handla genom

gavscanning.

4.2.4 Investeringens kostnader
Thorstensson vill inte uppge nagra kostnader for att inféra §alvscanning, vare sig for kedjan
som helhet eller for en normalstor butik. Han sdger dock att Coop inte skulle ha tagit
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investeringsbeslutet om inte kalkylerna visade att den skulle betala sig. Avskrivningstiden for
investeringen & relativt kort. Han & darfor inte oroad Over att teknikutvecklingen for
géalvscanning ska vara snabb och missgynna de butiker eller kedjor som varit tidigt ute,

jamfort med de som implementerar idag.

4.2.5 Investeringens syften och potential

For butiken var och ar det priméara syftet med att implementera s@vscanning att behalla
kunder. Det har varit mycket positiva reaktioner fran kunder, de alra flesta som provar
gjdvscanning vill inte handla pa vanligt satt igen. Wingvist beréttar att, tack vare att en sa hog
andel sdvscanningsanvandare som 34 procent har uppnatts i butiken, har antalet Gppna
kassor kunnat minskas med ungefar tva stycken. Den lediga kapaciteten, i form av frigjord
personal, har istallet anvants till att 6ka bemanningen ute i butiken. Malet med sjdvscanning
for butiken & att uppna en andel pa 40 procent som anvander sjavscanning. Det finns dock
fortsatt inga planer pa att minska personalstyrkan, utan snarare i sa fal ytterligare starka
bemanningen. Wingvist namner dock inte konkret vad denna 6kade bemanning ska anvéndas

till, om exempelvis nya, vardehtjande tjanster eller liknande dmnar provas.

Aven Thorstensson siger att huvudsyftet &r att behdlla kunder, &ven om en tro och
forhoppning ocksa finns att sjalvscanningens fordelar ska locka nya kunder. Det antas ocksa
leda till en 6kad snittcheck per kund och darmed 6kad omséttning for befintliga kunder.
Centralt for Coop finns ett maltal for hur htg andel som ska anvanda sjdvscanning av det
totala antalet kunder. Vad dettamal &r vill dock inte Thorstensson uppge. Han sager vidare att
respektive butik beslutar hur den vill hantera den eventuella lediga kapacitet som uppstar tack
vare forbéttrad effektivitet genom sjdvscanning. Det finns inga 6ronmérkta direktiv fran
centralt hall inom Coop som uttrycker 6nskemd kring vad exempelvis personal som inte
behovsi traditionellt kassaarbete ska anvandas till. Kraven riktas istéllet indirekt mot butiken

som helhet genom den arliga budgeten, men dar sarskiljs inte effekter av 5javscanning.

4.2.6 Observationer i butik

Stallningen for handscanners var va synligt placerad precis vid ingangen till Coop Forum
Jagersro. Vid entrén kunde vi ocksa konstatera att det var majoritet kvinnor som anvande sig
av gavscanning. Vid frukt- och gronsaksavdel ningen fanns det sex stycken vagar utplacerade

och streckkoderna for de varor som inte vags var relativt sma. Vid kassan studerade vi forst
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den bemannade sjdvscanningskassan dar allt verkade ga smidigt. Flodet av kunder som
betalde i gavscanningskassan var hogt. Dock tyckte vi oss se att det inte fanns nagot
patagligt samspel mellan personal och kassor. Vid avstamning tvingades kunden byta till en
speciell kassa dar en speciell kassor tog 6ver kunden. Nar vi avslutningsvis frégade en av
kassorskorna om vad hon tyckte om systemet var hon uteslutande positiv. Kassorskan jobbade
garna i galvscanningskassan och podngterade bland annat minskade forslitningsskador som
en stor fordel med den nya kassan.

4.3 Leverantbrer av §avscanningssystem

Bo Olsson, VD pa Cub Systems beréttar att det idag endast finns ett foretag pa den svenska
marknaden som kan leverera savscanningssystem likt det som finns pad Coop och ICA,
Symbol Technologies. Tidigare fanns &ven leverantdren Minec som &agdes av Cub Systems
men efter att bolaget sdldes till det italienska foretaget Data Logic har aktoren dragit sig ur
den svenska marknaden. Den monopolliknande marknadssituationen for gl vscanningssystem
paverkar givetvis prishilden for systemen, menar Olsson. Det &r ju inte vilken lokalbutik som
helst som har rad att kopa in ett §alvscanningssystem, fortsétter han. Detta beror savklart
inte endast pd bristande konkurrens pa leverantdrsmarknaden utan pd de stora fasta
kostnaderna som & forenade med kopet. Det tradlosa néatverket och kopplingen mellan
géalvscanningssytemet och butikssystemet & det dyra, enligt Olsson. Sedan tillkommer ju
ocksa ombyggnation av kassorna och yta for sj@vscanners samt sjévscanningsdatorerna som
kostar ca 6-8000 kr/styck beroende pa hur avancerade de &. Sammantaget menar Olsson att
det kommer att drgja relativt |ang tid innan mindre butiker kommer att tjana pa att kopa in

systemet.

Jonas Folkesson pa Symbol Technologies bekréftar att de & relativt ensamma om
gjavscanningsldsningar till livsmedel sbutiker pa den svenska marknaden. Han tror dock inte
att priset paverkas sa mycket av konkurrenssituationen och menar istéllet att det inom ett par
ar kommer att bli 16nsamt &ven for ndgot mindre butiker att kopa in systemet. Han pekar pa
att exempelvis ICA-supermarket-butikerna planerar att kdpa in gavscanningssystem. Pa
fragan angaende uppdateringar av §alvscanningssytemet svarar Folkesson med att berétta om
att systemet relativt |&tt kan uppgraderas med ny mjukvara. Det gar ocksa att kopa in nya
handcanners, med fler funktioner, som kan anvandas tillsammans med gamla scanners.

Folkesson menar dock att det inte finns ndgon direkt efterfrégan pa nya scanners eftersom
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slutkunderna nu har lart sig en handscanner och inte vill byta, vilket méarks genom att sasmma
relativt "klumpiga’ scanner har dominerat livsmedelsmarknaden i fyra ar. Teknologin for att
kommunicera med kunderna genom handscannern, till exempel med skréddarsydd reklam om

erbjudanden innei butiken, har inte heller efterfrégats bland butikerna.

4.4 Sekundardata

4.4.1 §dvscanning i Storbritannien

Redan 1995 implementerade Storbritanniens fjérde stérsta livsmedelskedja, Morissons, som
da hette Safeway, salvscanning i flera av sina butiker. Huvudmotiven bakom detta var att oka
bekvamligheten och servicen for den viktigaste kundgruppen, barnfamiljer som storhandlar.
Den genomsnittliga anvandargraden for kedjans butiker med gdélvscanning var 1999
genomsnitt cirka 20 procent, med vissa butiker som uppnétt en 35-40 procentig andel av
kunderna som scannade sjalva. Foretagets chef for affarsutveckling var saker pa att halften av
Safeways kunder skulle anvanda sig av §alvscanning inom bara ndgra &. Han ansdg ocksa att
en av teknikens stora fordelar &r att det stérker lojaliteten, atminstone sa lange konkurrenterna
inte har hunnit lika langt med implementeringen. Investeringen ségs betala sig pa drygt ett ar,
trots den inledningsvis relativt 1aga utnyttjandegraden. Enligt interna studier hos Safeway &r
tidsvinsten som den betydligt mer effektiva kassan fér gavscanning ger, jdmfort med en
vanligt kassa, mellan 20 och 40 timmar i veckan per kassastation. Safeway sager att foretaget
véljer att anvanda den persona som fristélls for andra arbetsuppgifter med fokus pa okad
service, istéllet for att minska antalet medarbetare.™

4.4.2 Okad merforsaljning med sjdvscanning

Safeway hévdar att kunder som anvander gavscanning handlar for storre belopp an kunder
som handlar pa traditionellt sitt. Dels antas de dkade mojligheterna for personligt anpassade
erbjudanden via géalvscannern ge upphov till spontana och kdp darmed hogre omséttning.
Framforallt & det dock den dkade kontrollen som scannern ger kunden 6ver det totala priset
som leder till 6kad merforajning enligt Safeway. Forklaringen ar att kunden ofta antas ha en
viss summa med sig till butiken, med avsikt att handla for. Vid inkop pa traditionellt vis gor
kunden 6verslagsberakningar och hdller darfor alltid en sékerhetsmarginal for att undvika att
pengarna inte racker. Vid anvandande av sdlvscanning har kunden daremot hela tiden

% Hansson (1999b) §alvscanning spar tid &t kunden
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kontroll 6ver den exakta summan att betala, vilket leder till att hela den avsedda summan kan

utnyttjas.

En intressant detalj i Safeways sétt att anpassa butiken till sjdvscanning &r att kedjan har tagit
fram speciella kundvagnar som anpassats till sjdvscanningskundens behov. Vagnen har tva
plan och & utformad for att passa de aeranvandningsbara hardplastpasar som kunderna

packar i under tiden de handlar inne i butiken.

4.4.3 §dvscanning forbattrar sjuktalen

| en artikel om ICA Porten i Oviken, en butik som 1994 var bland de allra forsta att prova
galvscanning, framkommer att huvudskalet till implementeringen hér var personalens
vélbefinnande. Butiken beslutade, efter diskussioner med Foretagshalsan kring ledbesvar som
orsakats av kassaarbetet for flera av medarbetarna, att installera en stationdr kassa for
géalvscanning. Efter detta upphdrde de symptom av férdlitningsskador som tidigare funnit
bland personalen, sager butikschefen.*®

% Hansson (1999c¢) Kassa for sjalvscanning
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5Analys

5.1 Disposition av analyskapitlet

| e
1L

Extern Analys

-Branschanalys

-Aktorernas generiska
strategier

-Mobilitetsbarriarer

-Strategiska grupper

Intern Analys

-Butikens upplevda
konkurrensfordelar

-Kategorisering av resurser
och kompetenser

-Utvardering av
konkurrensfordelar enligt de
fyra kriterierna

Sjalvscanningens syften
och effekter
-Sjalvscanningens bakomliggande

krafter

-Fallféretagens primara motiv till att
investera i sjalvscanning

-Effekter pa butikens vardekedja

-ldentifiering av betydelsefulla
kostnadsdrivare

-Sjalvscanningens vardeskapande

v

Sjalvscanningens potential till att utgéra en konkurrensfordel

-De externa och interna forutsattningarnas mojligheter och begransningar

| kapitlets forsta del genomfors en extern Overblickande analys av den svenska
livsmedelsbranschen. Denna gors med utgangspunkt i Porters fem konkurrenskrafter och
syftar till att skapa en forstdelse for vilka de dominerande karaktarsdragen hos
dagligvaruhandeln &r. Dessa damnas i ett senare skede att séttas i relation till sjdvscanning, for

Slutsats

-Motiven och forvantningarnas betydelse

-Kort- respektive l&ngsikti

otential

att kunna dra slutsatser kring vilken betydelse de har for varandra.

Vidare ligger Porters modell for generiska strategier sedan till grund for en analys av hur de
olika aktorerna i dagligvarubranschen i almanhet och de tva falforetagen i synnerhet
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positionerar sig. Har ingdr att karaktérisera dessa utifran respektive foretagets dominerande
strategiska sérdrag och pa basis av dessa, om mdjligt, identifiera mobilitetsbarriarer som ger
upphov till strategiska grupperingar. Sava dessa grupper som de barrigrer som atskiljer
aktérerna kan sannolikt utgtra viktiga implikationer nér det géller huruvida en investering i
galvscanning ar strategiskt lamplig och kan leda till en konkurrensfordel eller inte foér en
enskild butik.

| kapitlets andra del genomfors en intern analys av de tva fallféretagens viktigaste resurser
och kompetenser, med syfte att forsoka identifiera deras interna forutsattningar att skapa och
inneha en konkurrensfordel. Analysen gors utifran den andra delen av teorikapitlet och
behandlar i tur och ordning:

-Kategorisering av butikens viktigaste resurser och identifikation av de kompetenser, vilka
dessa grundar sig pa

-Analys av butikens potential till karnkompetens, utifran Hamel och Prahalads definition
-Utvéardering av de kompetenser och resurser som framsté&r som utméarkande for respektive
butik, enligt de fyra i teorikapitlet beskrivna utvérderingsfaktorerna. Detta syftar till att
klargora i vilken utstrackning en resurs eller kompetens motsvarar vad som kravs for att
utgora en varaktig konkurrensfordel.

Vilka interna forutséttningar till konkurrensfordelar de tva fallforetagen kan antas ha & av
stor vikt for att kunna dra slutsatser som uppfyller uppsatsens syfte. Dessa ska, tillsammans
med butikens positionering, séttas i relation till respektive butiks investering i gévscanning

och antas dar ha olika potential att fungera som framgangsfaktorer.

| kapitlets tredje del riktas fokus mot sjavscanningen som investering och vilka implikationer
en sadan kan ténkas ha. Att analyserai allmanhet vilka krafter som ligger bakom uppkomsten
av galvscanning, och i synnerhet vilka motiv som &r de priméra hos de tva fallforetagen, blir
viktigt for att forsta vilka behov som forvantas fyllas och vilket varde som férvantas skapas av
en investering i siavscanning. En analys av hur verksamheten paverkas av att sjdvscanning
implementeras foljer sedan. Hur butikens vérdekedja forandras och om detta kan leda till
uppkomst av nya krav eller rutiner, samt vilka kostnadsdrivare som blir de mest betydel sefulla
for galvscanningens framgang, &r viktiga faktorer som sedermera ska kopplas samman med

respektive butiks sdval externa position som interna resurser och kompetenser. Den tredje
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delen avslutas med en analys av hur en implementering av sjdvscanning pa olika sétt skapar

vardei de tva butikerna och hur dessa véljer att realisera och anvanda detta.

De tre delarnas viktigaste resultat analyseras sedan och sétts i relation till varandra for att
kunna avgora sjalvscanningens potential till att utgora en konkurrensfordel och vad som i s&

fal fungerar som kritiska framgangsfaktorer for detta.

5.2 Externa forutséttningar for konkurrensfordel

5.2.1 Analys av den svenska livsmedel sbranschen
Den svenska livsmedel sbranschen kan betecknas som ett oligopol, med endast ett fatal aktorer

som dominerar. Utifran en branschanalys, enligt Porters fem krafter, kan vissa karaktéristiska

drag for branschen urskiljas.

Den interna konkurrensen & knivskarp, vilket &r ett resultat av sava att nya kedjor trétt in pa
marknaden som de svarigheter att differentiera sig som aktorerna stétt infor. Med i stor
utstrackning liknande produkter har pris och l&ge blivit de stora konkurrensmedlen. Kunderna,
i form av konsumenter, har darfor vuxit sig relativt starka, trots att de enskilt har en sa gott
som obefintlig forhandlingsstyrka. De befintliga aktorerna kan istéllet konstateras ha atnjutit
stor makt mot sina leverantdrer. Denna makt uppkommer framst tack vare det beroende som
leverantdrerna oundvikligen blir knutna till genom den héga koncentrationen av deras kunder
och den knivskarpa interna konkurrens som rader. Hoten fran nya etableringar har varit
dverhangande under en langre tid, framforallt i form av utlandska kedjor med |gprisprofil.
Nagra direkta realistiska substitut till de traditionella matvarubutikerna kan inte sigas
existera. For att kunna utkristallisera sddana krévs en indelning i mindre segment. Exempelvis
kan de mest gdvklara substituten for det i galvscanningssammanhang mest relevanta
segmentet, stormarknader, antas utgbras av narbutiker, delikatessbutiker och mindre
fullsortimentsbutiker. Som substitut till hela branschen kan dock ténkas att restauranger och

en vaxande Internethandel utgor ett 6kande, eller &minstone framtida, hot.
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Den svenska livsmedelsbranschen kan, trots den tidigare namnda likformigheten mellan
aktorerna, delas upp i tva strategiska grupper.’’ De mobilitetsbarridrer, vilka fungerar
uppratthdllande av de strategiska grupperna, som tydligast kan identifieras utifran, finns inom
marknadsrel aterade strategier. | enlighet med Porters generiska strategier finns tre aktérer som
tydligt positionerar sig med en |&gkostnadsstrategi, Lidl, Netto och Willys. Dessa
kommunicerar tydligt mot kunden att priset & det dverordnade konkurrensmedlet. Butikernas
rykte och image kan ocksa i stor utstrackning siga praglas av deras valda strategi. De tre
varumarkena forknippas sannolikt av de alra flesta med 1&gt pris och 1&ga forvantningar pa
service. Detta fyller ocksa en viktig funktion i bevarandet av de strategiska grupperna, i och
med att rykte och image bildar en isolerande mekanism. En viss skillnad i strategi kan dock
urskiljas mellan de tre nér det galler |aget. Netto urskiljer sig hér, genom att satsa framst pa
narhet med ndgot mindre butiker i stadsnéra eller rena innerstadslagen, medan de tva Gvriga
har stormarknader i ytterstadslagen.

| den andra strategiska gruppen finns Coop och ICA som de tva storsta, och &ven fér denna
analys viktigaste aktérerna, men aven Vi-butikerna och Hemkop kan réknas in hér. De tva
forstnamnda kan dock sdgas utgdra en egen strategisk grupp om en mobilitetsbarriégr som
skalfordelar tas hansyn till. Sdval Coop som ICA har stora marknadsandelar, vilka vida
Overstiger de ovriga tva. | modellen nedan aterfinns de dock i samma grupp, da de
marknadsrel aterade strategierna ses som de mest betydel sefulla att karaktérisera utifran. Dessa
aktorer kan visserligen, som branschen i helhet, ségas ha dragits ndrmare av tidigare namnda
|agprisgrupp, som ett resultat av den tilltagande interna konkurrensen. Dock & fortfarande
skillnaden tydlig i pa vilket sétt Coop och ICA strévar efter att konkurrera, relativt dessa
|&gprisaktorer. Fokus ligger pa kvalitet, tillganglighet och service i &minstone samma
utstrackning som pris. Coop och ICA blir ndgot svarplacerade i sammanhanget, pa grund av
att de arbetar med flera butikskoncept, vilka skiljer sig nagot i sin tankta positionering.
Exempelvis kan ICA Maxi och Coop Forum sdkerligen placeras nérmare den strategiska
gruppen for |agkostnadsstrategi an ICA Supermarket, da pris har ett storre fokus som
konkurrensmedel. | matrisen nedan bortses dock frén dessa mindre skillnader och Coop
respektive ICA ses som tva homogena aktdrer. Detta beror framst pa att koncepten Maxi och
Forum samt skillnaderna mellan dessa och lagprisaktorerna kommer att st i centrum for
anaysen. Matrisen askadliggor, med utgangspunkt i de generiska strategierna, dessa tva

*" | ndelningen grundas p& egna erfarenheter som konsumenter, butikernas hemsidor, samt tidningen Supermarket
Nr 2-3 2006
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strategiska gruppers positionering. Har kan tydligt ses att avstandet mellan den strategi de
bada grupperna kommunicerar inte & sarskilt stort. Detta fortydligar och understryker, i
enlighet med tidigare analys, att det finns en tendens till att de aktorer som inte har
forutséttningar for en lagkostnadsstrategi hamnar i en position som kan liknas vid "stuck in
the middle’. Det antyder ocksa att ett intressant utrymme kan finnas p& marknaden, for

aktorer med en tydlig differentiering.

Degree of Low Cost
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5.2.2 Extern analys av falféretagen ICA Maxi Center Syd och Coop Forum
Jagersro

ICA Maxi Center Syd forstker uppna en ”lanthandels’-atmosféar i sin butik, med personligt
bemdtande i butiken, och ett valsorterat utbud av varor till ett rimligt pris som ska méjliggéra
one stop shopping. Denna strategi ska ge butiken konkurrensférdel mot narliggande Willys
och Lidl som &r typiska |agprisaktorer dar sortimentet & mer begransat och mer fokus laggs
paatt hallalagapriser.

Coop Forum Jégersro befinner sig i en liknande strategisk position som ICA Maxi. De tillhor
inte | &gprisaktorerna utan forsoker attrahera kunderna genom ett fordel aktigt 1&ge pa butiken i
nérheten till manga arbetsplatser, ett brett sortiment av livsmede tillsammans med ytterligare



produkter, exempelvis klader och media, allt till ett relativt |8gt pris vilket gor det mojligt med
one stop shopping.

Bada butikerna forsoker hdla ett konkurrenskraftigt pris och samtidigt halla en hog
serviceprofil. Enligt Porters resonemang om generiska strategier skulle ovanstaende strategi
leda till en position som stuck in the middle eftersom inget tydligt stéllningstagande tas om
differentieringsstrategi eller |agkostnadsstrategi ska tillampas. Morschett et al. argumenterar
dock for att Porters strategier ar anpassade for tillverkande foretag och inte stammer lika vél
for foretag i detajhandeln. Forfattarna menar att i dagligvaruhandeln & vaet mellan
|agkostnadsstrategi och differentieringsstrategi inte tvunget antingen eller. Morschetts artikel
argumenterar for att de olika strategierna inte utesluter varandra vilket innebar att ICA Maxi
och Coop Forum mycket val kan satsa pa hog servicekvalitet och samtidigt hdlla ett
konkurrenskraftigt pris. Ytterligare en faktor som, enligt Morschett et al., kan leda till
konkurrensfordel inom livsmedelsbranschen & bekvamlighet. Inom detta omrade har Coop
Forum och ICA Maxi en stor fordel mot konkurrerande |&gprisaktorer. Deras strategi med ett
brett produktsortiment bidrar till att 6ka bekvamligheten. Kunden behdver inte besdka dels
narbutiken, delikatessbutiken och kladbutiken pa vagen hem fran jobbet utan kan gora
samtliga inkdp pa Coop Forum eller ICA Maxi. Priset kommer troligen att fortsétta spela en
central roll for konsumenter nér de véljer livsmedel sbutik, men enligt undersokningar &r inte
priset det viktigaste, vilket betonar vikten av att satsa pa differentiering genom exempelvis

mer service och en bekvamare shoppingupplevel se.

5.4 Interna forutsattningar for konkurrensfordel

5.2.1 Unikaresurser och karnkompetenser

ICA Maxi Center Syd

Intressant att notera ar att Magnus Carlsson pa ICA Maxi Center Syd ger ett mer fokuserat
svar, jamfort med Jorgen Wingvist pa Coop Forum Jégersro, pa fragan kring sin butiks
konkurrensfordel. Det kan méjligen antyda att det hos den forstnamnda butiken ocksa finns en
hogre strategisk medvetenhet och en tydligare malbild kring vilka resurser och kompetenser
som butiken ska stréva efter att forstarka for att uppna en konkurrensfordel. ICA Maxi
uttrycker tydligt att de ser servicenivan och formagan att skapa och bevara goda
kundrelationer som sin storsta styrka. | termer av en analys av vardekedjan innebar detta att

butiken lagger sitt stérsta fokusi den del av kedjan dér kunden & nérvarande och deltagande,
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det vill siga frén det att kunden trader in i butiken tills dess att den |amnar densamma. Aven
om priset ocksa namns av Carlsson som en viktig del for att havda sig i konkurrensen kan det
av flera anledningar endast antas vara ett kompletterande fokusomrade. Den framsta
anledningen till detta ar att de flesta inkGpspriser sékerligen & centralt forhandlade av ICA.
Det resulterar i att den delen av vardekedjan inte ligger hos den enskilda butiken och darmed
inte kan ségas utgbra vare sig ett primért fokus eller en kédrnkompetens hos denne. En annan
& att Carlssons resonemang kring beslut vid investeringar i allménhet och gévscanning i
synnerhet visar att fokus ligger pa deras potentia att tillféra kundvarde genom service och
inte att fungera som kostnadsbesparande och darmed prispressande. En tredje och sista
anledning & att, sdvdl den positioneringsanalys som gjorts tidigare i analyskapitlet som
Carlssons egna bedémningar om prisnivan mellan branschens olika aktorer visar att ICA inte
tillhdr de aktorer som har lagst pris. Det kan darfor antas att detta foljaktligen inte heller &r ett

priméart mal.

Den resurs som ligger till grund for ICA Maxis stravan efter att skapa en kdrnkompetens och
en konkurrensfordel ar foljaktligen i forsta hand butikens personal. Det som blir avgérande
for byggandet av en kdrnkompetens med potential att sérskilja sig fran konkurrenterna, & hur
val butiken lyckas anvanda denna resurs i utforandet av aktiviteter. Att kompetensen grundar
sig i framst de méanskliga resurserna gor den som svarast for konkurrenter att saval identifiera
som att imitera. ICA Maxis valda sétt att kommunicera sin efterstrévade konkurrensfordel till
sin personal &r sakerligen, i enlighet med teorin, en viktig bakomliggande framgangsfaktor for
att uppna ett positivt utfall. Butiken konceptualiserar de véarden som &r viktiga och samlar
dessa under ett uttryck, i detta fall att vara Sveriges storsta lanthandel. Detta & precis vad
som, enligt forskningsron, sags vara en vital faktor for att skapa en konkurrensférdel baserad
pa service. Vidare finns ocksd en uttalad strategi kring hur butiken ska realisera vardet av
detta ur ett kundperspektiv i form av en hdgre grad av bemanning och darmed en ndgot hogre
accepterad niva pa lonekostnaden. Ett forsok att analysera ICA Maxis kompetens inom
service, utifrén de analysmodeller som presenterasii teorikapitlet, |1&ter sig goras. For att kunna
utgdra en karnkompetens krévs att denna & exceptionell och utgér en differentiering i
forhallande till konkurrenterna. Att ICA Maxis service verkligen utgor detta & svart att klart
bevisa. Det ror sig dock om en kompetens av den karaktar som &r svér att exakt imitera. Med
grunden i manskliga resurser och skapade kundrelationer byggs den upp av flera olika
faktorer, vilka & svéra att identifiera. Det uppstar darfor en casual ambiguity kring

kompetensen, vilket gor att den sdledes bor ha klara forutsattningar att utgora ett unikt attribut
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for just ICA Maxi Center Syd. Detta forstarks av att tillgdngen pa manniskor med rétt profil
och personlighet for att passa en karnkompetens inom service inte kan antas vara obegransad
och déarfor inte heller blir homogent fordelad mellan de olika aktdrerna. Visserligen kan det
teoretiskt anses madjligt att substitualisera tillgangen genom att ersétta personalen med teknik,
aternativt med personal helt utan krav pa viss profil och forma dessa utifran foretagets
varderingar. Dock & sidana l6sningar svara att i praktiken tro pa som fullgoda erséttare. De
manskliga relationerna har i exempel fran verkligheten visat sig vara lika viktiga, trots
inférande av hog grad av teknik, om &n for andra andamal. Dessutom &r det orimligt att tro att
en stark foretagskultur och ett val utformat utbildningsprogram kan fungera tillfredsstallande
utan samspel med en effektiv rekryteringsstrategi. Aven om personalen & av rétt profil kan
det dock antas att den i relativt hog grad & beroende av omgivningen, i form av exempelvis
butikens strukturer, kultur och rutiner som den befinner sig i, for att komma till sin fulla rétt.
Det gor att resursen sannolikt kan klassas som svér att forflytta med bibehallet resultat, och att
den darmed uppfyller kravet pa ofullstandig mobilitet. Slutligen kan humana tillgangar
generellt anta forknippas med osdkerhet kring dess framtida betydelse for att skapa resultat,
vilket gor att ofullstandighet pa marknaden rader och konkurrensbegransningar ex ante
uppstér. Slutsatsen blir foljaktligen att ICA Maxi Center Syd kan antas inneha en
k&rnkompetens inom service med potential att utgbra en konkurrensfordel relativt sina
konkurrenter. Vilken effekt denna kan tankas ha for implementeringen av sé&lvscanning blir

en viktig fraga for den fortsatta analysen.

ICA Maxi Center Syd ger ocksa intrycket av att ha goda finansiella resurser. Savé butikens
omséttnings- som resultatutveckling har varit positiv sedan 6ppningen for sex & sedan. Detta
utgor givetvis en viktig faktor for konkurrenskraften, samtidigt som tillgang till kapital
teoretiskt sett antas vara i princip obegransat. Dessutom &r resurser, i form av exempelvis
kapital, transfererbara, vilket ytterligare forsvarar majligheten for dessa att utgéra ndgon unik

resurs.

Coop Forum Jagersro

Jorgen Wingvist anser att Coop Forum Jagersros framsta konkurrensfordel ar butikens 1age.
Han némner dock &ven l&ga priser och gott kundbemétande som viktiga faktorer, vilka
utmarker butiken relativt sina konkurrenter. Laget framstar vid en analys som den mest unika
av dessa tre komponenter, da butiken & ensam av sitt slag i ett stort kdpcentrum med centralt

lage. Detta forstarks av att Wingvist inte namner nagot som direkt indikerar pa en tydlig
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tanke nar det gdler hur en konkurrensfordel inom service ska uppnds. Visserligen &ar
utbildning och uppfoljning dtgérder som sakerligen forbéttrar personalens medvetenhet och
skicklighet néar det géller service, men for att skapa en utmarkande konkurrensfordel kan det
antas vara tveksamt om det &r tillréckligt. Inte heller de butiksobservationer som genomforts
kan s3gas ha visat tecken pa ndgot utmérkande nér det galler butikens serviceprofil. Kring
prisnivan kan samma resonemang som fér ICA Maxi foras. Den tidigare diskuterade
branschanalysen visar istéllet att, i likhet med ICA, tillhdr Coop den strategiska grupp som
ligger en aning hogre i pris och istéllet efterstravar en differentierad position. Bra affarslagen
& begransade i sin tillgang och har darmed forutsdttning att vara unika. Ett 1age & svart att
imitera, men kan dock ténkas vara sarbart for substitut i form av existerande eller nybyggda

kopcentrum i narliggande |&gen.

Denna kompetens kan i kombination med den externa positioneringen ocksa antas leda till en
ogripbar nyckelresurs, i form av image och rykte. Kunden forknippar ICA Maxi Center Syd
med en hog serviceniva och forvantar sig majligen inte branschens absolut 1&gsta priser, om
an fortfarande konkurrenskraftiga sddana. Denna resurs kan, dven om den sakerligen ocksa
har individuella sardrag mellan enskilda kedjor och butiker, antas vara gemensam fér hela den
strategiska gruppen. Den stora kontrasten i resurserna rykte och image finns istéllet mellan de
bada strategiska grupperna. Lagprisaktorerna forvantas av kunderna gora allt for att skapa en
konkurrensférdel genom att erbjuda lagsta mojliga pris. Detta gors genom att i alla lagen vara
kostnadseffektiv i vardekedjan och aktdrernai den strategiska gruppen uppréttar darfor istéllet
en image som skiljer sig gentemot ICA Maxi, Coop Forum med flera. Mot bakgrund av den
relativt hdga grad av homogenisering som rader mellan aktérerna i dagligvarubranschen, i
termer av sdvadl produkt- som serviceutbud, kan tankas att denna skillnad mellan strategiska
grupper blir extra intressant och viktig. Det & exempelvis intressant att notera att, trots att
ICA Maxi har sigs vara relativt framgangsrika i att skapa en konkurrensfordel, sa erbjuder
egentligen butiken inga tjanster som tydligt sarskiljer den fran konkurrenter med en liknande
profil och positionering. Istéllet & det enbart det personliga kundbemétandet som ska fungera
som ett differentierande konkurrensmedel. De trender som konsultrapporter, vilka behandlar

framtida kundpreferenser beskriver, uttrycks ingen medvetenhet eller intresse for.
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5.4 §dvscanningens motiv, effekter och potential

5.4.1 Motiv bakom galvscanningens uppkomst

Det &r tydligt att de fyra krafter som driver ett okat fokus pa service, vilka presenteras i
modellen i teorikapitlet, kan appliceras pa implementeringen av  §avscanning.
Teknikutvecklingen i samhéllet generellt, vilket gjort tillgang till javserviceteknologi méjlig,
ar givetvis en viktig faktor bakom gévscanningens anvandning. Den tydliga homogenisering
som préaglar den svenska livsmedel sbranschen, med fa aktorer och liknande sortiment, har gett
en hard konkurrenssituation och darmed pressade priser och I6nsamhet. Det kan antas att detta
har gjort att de aktGrer som har minst att vinna pa ett fortsatt fokus pa laga priser har sokt sétt
att differentiera sig genom andra attribut. Sjalvscanningens framgang i exempelvis
Storbritannien har da fungerat som en influens och gett upphov till en majlighet att forbéattra
servicen for butikens kunder. Kundernas krav pa tidseffektiv och bekvam shopping, vilket
uttryckts i flera undersbkningar, har fungerat som ytterligare en kraft for butikers
implementering av galvscanning. Detta & en viktig faktor for att investeringen kategoriseras
som framst just en strategisk sddan. Utan en stark efterfragan fran kunden hade synen pa
investeringen sannolikt foréndrats dramatiskt och varit mer komplicerad att implementera
framgangsrikt. Det hade da troligtvis ocksa lett till ett skifte av den strategiska profil for de
foretag som i forsta hand lockats till att investera i gavscanning. Den fjarde kraften som
driver ett Okat fokus pa service & inte lika salvklar som en drivande kraft bakom
gévscanningen. Outsourcing symboliserar ett foretags beslut att utlokalisera det som inte
anses tillhora dess karnkompetens och som kan tillhandahallas kostnadseffektivt internt. For
en butik som ICA Maxi eller Coop Forum kan visserligen antas att hantering av
kassaprocessen tillhor dess kdrnkompetens. Dock visar problemet med kétider och kundernas
krav pa service, i kombination med den arbetsintensiva och darmed kostsamma del som
bemanning av kassor innebér, pa ett svarlosligt problem. Att nd upp till kundernas kravniva pa
ett kostnadseffektivt sétt har av butikerna setts som svart och eftersom sjavscanningen visat
sig ha potential att gora detta, till &minstone en likvardig kostnad, kan detta betraktas om en
strategi fOr outsouring.

5.4.2 Fallforetagens motiv till implementering av §dvscanning

Innan undersbkningen gjordes hade vi uppfattningen att systemet infordes av
kostnadsbesparande motiv men detta tycks inte vara det priméra skdlet for Coop Forum

Jagersro och ICA Maxi Center Syd. Snarare kan det primara motivet ses som sakrande av sin
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position pa marknaden. ICA och Coop har pa senare & upplevt en hardare konkurrens fran
|agprisaktorer vilket gor det primara skalet till inforandet av sjavscanning & sdkrande av
marknadsandelar och stéllning pad marknaden. Coop och ICA behover ett verktyg for att
differentiera sig pa marknaden och pa sa sétt behdlla kunderna. Bade Coop och ICA har
poangterat att de inte réknar med nagra intaktsokningar pa kort sikt utan istélet att de vill
halla en hog serviceprofil. Vad betréffar kostnadsreducering med hjdlp av séavscanning, ar
det inte mojligt pa kort sikt enligt ICA Maxi Center Syd. Snarare har inférandet av systemet
lett till en kostnadsokning. Carlssson namner den mer komplicerade kassapersonal planeringen
vilken beror pa svérigheter med forflyttning av persona frén galvscanningskassa till
traditionell kassa som en bidragande anledning till kostnadsokningen. Andra tillkommande
aktiviteter i butiken som bidragit till kostnadsdkningen har varit promotionkampanjerna samt
utbildning av personal. De hdga kostnader som ar forenade med investeringen gor att ICA
Maxi inte tror sig kunna rakna hem investeringen inom en 6verskadlig framtid. Coop Forum
a dock mer positiva och kalkylerar med att kunna rékna hem investeringen inom ett par ar.
Varifran denna vinst ska komma & dock mindre tydligt. Visserligen namner Wingvist att det
har varit mojligt att stanga ner ndgra av de traditionella kassorna vilket implicerar en viss

kostnadsreducering men det & oklart om denna besparing kan gora investeringen |6nsam.

Pa lang sikt daremot, inom en tiodrsperiod, ser bade ICA och Coop en potentiell
kostnadsreducering med systemet da fler kunder scannar sina varor sava. Detta beror i forsta
hand pa att §jalvscanningskassorna har en hogre kapacitet @n de traditionella kassorna vilket
innebdr att farre kassorer kan serva fler kunder. Varken Carlsson eller Wingvist har talat om
att de ska séga upp personal men att minskning av bemanningen kan uppkomma naturligt
genom exempelvis personal som gar fran heltid- till deltidsarbete vilket & vanligt i de bada
butikerna. En viss potential till intéktsokning tror Carlsson & mdgjligt. Kunderna vardesatter
idag tid mer &n pris enligt undersokningar, vilket gor att det finns en mojlighet att attrahera
kunder som tidigare handlade pa lagprismarknader.

Pa annu langre sikt finns en majlighet att sjalvscanning blir en nodvandighet for samtliga
storre livsmedelsbutiker. Nar exempelvis ICA inom négra & implementerat systemet i sina
Supermarket-butiker kommer majoriteten av de svenska livsmedel skunderna kommai kontakt
med och eventuellt prova gavscanning. Om dven dessa kunder & positiva till systemet kan
det tankas att det uppstar en pulleffekt dar kunderna kréver att det ska finnas méjlighet att

scanna sina varor sjdvaaven i |&gprisbutikerna. | detta fall kommer investeringen klassas som
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sékrande av  stdllning pa marknaden och eventuellt kostnadsbesparing, dock inte
intéktsokande i detta fall eftersom teknologistandarden kommer minska chanserna till
konkurrensférdel mellan butikerna.

5.4.2 Sjalvscanningens effekter pa vardekedjan

Utifran detta perspektiv finns det ett antal intressanta implikationer av en investering i
galvscanning. N& kunden tar Over registreringss och betalprocessen forandras hela
vardekedjan. En process som tidigare fanns hos féretaget gors idag av kunden med allt vad
det innebér. Rent instinktivt kénns det som att kunden kréaver att fa ndgot av det uppkomna
vardet for att denne tar dver en del av bdrdan, antingen genom sénkta priser eller genom tkad
service. Detta visar ocksa kundunderokning vi tagit del av dar vissa kunder uttrycker sitt
missndje med att de gor livsmedel sbutikens jobb. Var understkning visar dock att kunderna
som idag anvander sjavscanning ser sa pass mycket fordel i systemet att de dven utan ckad
service eller sankta priser anvander sig av det. Kunderna ser en okad nytta i och med

minskade kétider och rationellare packningsprocesser vilket vager tyngre an prissankningar.

Till viss del stélls ocksa hogre krav pa leverantorsledet. Livsmedelsleverantorer maste idag
vara mer noggranna nér de applicerar EAN-koder®® p& varorna eftersom kunderna nu sjalva
ska kunna lasa av dessa med hjdlp av sina handscanners. | synnerhet galler detta frysta varor
vilka ofta tenderar att ha svarlasta streckkoder. Otillrackliga EAN-koder kan lasas manuellt
vid traditionella kassor men vid gé@vscanning skapar detta frustration hos kunden och leder
till lagre kundngjdhet. Konsekvenser av de Okade kraven blir Okade kostnader for
leverantérerna. Dessa kostnader & dock marginella, enligt vara respondenter vilket gor att de

Okade kostnaderna inte paverkar Coops och ICAs forhdllande till leverantdrerna.

5.4.3 §avscanningens kostnadsdrivare

Den framsta stora rorliga kostnaden for gavscanning & kostnaden for scanners vilka ligger
pa cirka 6-8000 kr/st. Ju fler anvandare som besoker butiken samtidigt desto fler scanners
maste finnas. Den strukturella kostnadsdrivaren som blir intressant for fallforetagen ar
skalfordelar. Den stora fasta kostnaden, vilken innefattar synkronisering av
sjavscanningssystem och butikssystem, tradlos kommunikation samt ombyggnation slas ut pa
en stérre omséttning pa ICA Maxi och Coop Forum an pa en mindre butik, vilket innebar att

% EAN-kod &r en typisk streckkod i dagligvaruhandeln
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investeringen blir avsevart mycket lattare att genomfora for de béda butikskedjorna. Aven
produktutbudet & en intressant strukturell kostnadsdrivare. ICA Maxis och Coop Forums
breda sortiment gor att kostnaden for systemet kan slés ut pa fler produkter. Eftersom EAN-
koder redan finns pa samtliga livsmedelsprodukter i butikerna paverkar inte ett stort
produktutbud och eventuellt nya produkter kostnaderna for systemet. De ndmnda strukturella
kostnadsdrivarna kan alltsd enligt resonemanget ovan leda till en konkurrensfordel for
stormarknader gentemot mindre livsmedelsbutiker, vilka har mindre mgjlighet att uppna en
kritisk massa med sdvscanningsanvandare. Kundernas inlarningsformaga vad géller
gavscanning borde tala for att ICA kan erhdlla en konkurrensfordel genom att de kan 6ka sin
andel av kunderna som anvander siavscanning i en nagot snabbare takt an Coop. Coop
borjade inféra gévscanning redan 1999 och de flesta av de svenska livsmedel skonsumenterna
har darfor kommit i kontakt med sjalvscanning och eventuellt ocksa lart sig hur systemet
fungerar pa Coop Forum. Detta gor att ICA, som implementerade systemet senare, kan dra
nytta av att Coop Forum har utbildat kunderna, och ICA kan darmed l&gga mindre resurser pa
kampanjer och introduktioner &n vad Coop inledningsvis var tvungna att gora.

Vad géller de operationella kostnadsdrivarna & personalens delaktighet och motivation den
mest intressanta. Hur motiverade och delaktiga personalen &r vid infrandet av g vscanning
avgor hur framgangsrikt det nya systemet blir. Mer motiverad persona tillhandahdler béttre
service for kunden och marknadsfor formodligen systemet for kunden pa ett béttre sétt. | detta
avseende skiljer sig ICA Maxi fran Coop Forum. ICA Maxi pa Center Syd tycks, enligt vara
observationer, ha mer motiverad och serviceinriktad persona. Detta kan bero pa att ICA
Maxis butikchef och deldgare, Magnus Carlsson, galv varit delaktig vid beslutet om
inférandet av gavscanning, vilket gor att han sannolikt kanner ett stérre incitament for att
lyckas med investeringen. FoOr att investeringen ska bli lyckosam kravs att butikschefen kan
motivera sina anstallda att léra sig systemet sa att de pa bésta sétt kan visa konsumenterna
fordelarna. Entreprendrsandan pa ICA aterspeglas i implementeringen av systemet. Magnus
Carlsson pad ICA Maxi betonar bland annat vikten av att ha rét persona i
galvscanningskassan. Han menar att det & viktigt att ha motiverad persona i
géalvscanningskassan som kan skapa en trevlig atmosféar och att vissa i personalen & mer
lampade an andra for denna arbetsuppgift. Till exempel krévs det att personalen som jobbar i
gavscanningskassan & bra pa att méta kunden pa rétt sitt, med det menar Carlsson att
kassOren bland annat maste vara bra pa att konversera med kunden vid betalningstillfallet och

pa att fa kunden att kénna sig bekvam i en avstamningssituation, allt for att skapa en trevligare
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shoppingupplevelse med sdlvscanning. Personalens motivation och delaktighet gor att ICA
Maxi, med investeringen i galvscanning, sannolikt kan skapa sig en konkurrensfordel genom
att ha en servicebetonad personal som ger ett mervarde da kunden véjer att salv scanna sina

varor.

Personalens delaktighet och motivation till galvscanning var mindre péatagligt pa Coop
Forum. Beslutet kom i denna organisation fran central niva vilket betydde att butiken inte
gava kunde paverka utan fick gillalaget nar beslutet kom. Det centraliserade beslutet innebar
att det, trots att de flesta i personalen pa Coop Jagersro verkade positiva till inférandet av

systemet, saknas ett incitament for att inférandet ska bli sa lyckosamt om mgjligt.

En annan central operationell kostnadsdrivare & kapacitetsutnyttjande.
Sjalvscanningssystemet har mycket stor kapacitet vilket innebér att kostnaderna for géalva
systemet inte stiger nér fler anvandare tillkommer, forutom mgjligtvis en viss kostnad for
stéllning for nya scanners och eventuellt tillbyggnad for nya géalvscanningskassor. Den
senare kostnaden & dock inte aktuell for fallforetagen i undersdkningen da de befintliga
gavscanningskassorna har en mycket hdg kapacitet och skulle klara en avsevart hogre andel
av kunderna som anvande systemet. For att ka andelen kravs dock att butikerna skréddarsyr

processerna for att underlétta §avscanning.

5.4.4 Betydelsen av aktiviteternas passform
Enligt Porter & det av stOrsta vikt att de vardeskapande aktiviteterna skréddarsys for en viss

dvergripande strategi, exempelvis differentiering. Detta resonemang gar att applicera dven pa
en investering i savscanning. For att investeringen ska bli framgangsrik och ha méjlighet att
utgora en konkurrensfordel kravs att processerna i butiken anpassas till systemet. Enligt
observationerna gors inte detta till 6nskad grad i de bada fallféretagen. Det forsta som blir
centralt for en kund som ska scanna gdav blir hur pass anvandarvandarvanligt och
lattillgangligt systemet uppfattas nar kunden kommer in i butiken. For att astadkomma detta
bor stdllningen for handscanners vara strategiskt placerad sd att samtliga kunder
uppmarksammar att gélvscanning finns tillganglig. Detta utnyttjades mindre vél av ICA Maxi
Center Syd som placerat sina scanners s att i forsta hand kunder som redan provat
gavscanning hittade till stallningen. | Coop Forum Jagersro var man béttre pa att utnyttja

denna forsta marknadsforingsmagjlighet och hade placerat stéllningen for handscanners just
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vid entrén. For att visa pa anvandarvanligheten bor personal finnas till hands for att forklara
fordelarna for kunden. Ingen av butikerna hade, vid entrén, personal som aktivt
marknadsforde gavscanning. Ytterligare promotionkampanjer blir sannolikt nédvandiga for
att fallbutikerna ska na upp till den kritiska massan av anvandare. Ett annat verktyg for att
gora fler kunder uppméarksamma om systemet och ytterligare forenkla for anvandarna ar att

likt Safeway i Storbritannien anpassa kundvagnar till 58l vscanning.

Nasta kritiska plats i butiken &r frukt- och gronsaksavdelningen. Coops avdelning verkade
mindre genomtankt och hade farre vagar @ ICA. Coop hade dven mindre va utformade
streckkoder pa produkter som inte ska végas. Sjalvscanningskassorna var strategiskt placerade
i de bada butikerna och betal ningsprocessen tycktes ga smidigt. Leyer namnde vid intervjun
uttryckligen att Coop Forum Jégersro prioriterade kder i §alvscanningskassan. Detta kan vara
en lamplig strategi for att 6ka andelen anvandare, risken & dock att forlora kunder som
foredrar att handla i traditionell kassa. Vid avstamning hade ICA pa ett béttre sétt utformat
kassan, sa att kunder som skulle kontrolleras fortsatte i samma k6 och blev betjanade av
samma kassor, vilket underldttade avstamningsprocessen. | Coop uppfattades avstamningen
som mer uppméarksammad eftersom kunden vid avstamning var tvungen att byta till en
speciell kassa for avstamningsandamdl. Enligt vara observationer bor sjavscanningskassan
vara utformad s att avstdmningen underlétas och avdramatiseras. Har spelar ocksa
kassapersonalen en viktig roll for att kunden ska kanna sig bekvam &ven i
avstamningssituation. ICA Maxi har just av denna anledning placerat utdtriktad och social
personal i denna kassa, vilket verkade ha haft effekt.

5.4.3 §avscanningens skapande av varde och hur detta kan realiseras

Det kan, mot bakgrund av den empiri som samlats in under arbetet med denna uppsats, ses
som sannolikt att gé&lvscanning minskar den genomsnittliga kotiden, utan att for den skull
orsaka komplikationer av ndgot slag under andra delar av kundens vistelse i butiken. Saval de
observationer som gjorts som de intervjuer som genomforts bekréftar detta. Det betyder att ett
Okat vérdeskapande uppstér i form av att kunden upplever ett bibehdllet varde for en mindre
anstrangning. Det betyder ocksa i sin tur att vid allt annat lika kan det ckade vérdet initialt
endast anses tillfalla kunden. Det & dock intressant att nérmare undersoka vad som paverkar

denna effekt och vad som eventuel It kan forandraresultatet av den.



Den forsta viktiga faktorn &r hur stor kostnaden for en investering i §alvscanning ar. Det kan
antas, aven om Coop valde att inte uppge nagra siffror, att kostnaden &r relativt lika for de
bada fallféretagen, da deras butiksyta och omsattning & sa gott som samma. Hur véardet da
fordelas och i vilken utstréckning det riskerar att bli ett negativt sadant for butiken avgors av
vilken potential géavscanningen har att leda till antingen minskade kostnader eller dkade
intékter. Kostnaderna for géavscanning & betydande och det & intressant hur Magnus
Carlsson pa ICA Maxis svar skiljer sig fran de som Bertil Thorstensson pa Coop ger. Fér ICA
Maxi Center Syd har ingen formell investeringskalkyl uppréttats enligt Carlsson, och inget
absolut krav pa aerbetalning stalts, aven om det & onskvart att sa blir fallet. Skalet till detta
a som tidigare namnts att butiken ser det som ett rent verktyg for att forbéttra servicen och
sikerstdlla att befintliga kunder &erkommer. Med den kostnad som investeringen idag
medfor, baserat pa ICAs intervjusvar, innebér det tillsammans med kostnader for service en
total kostnad pa nastan fem miljoner kronor for fem &r, vilket kan antas vara ett rimligt krav
pa aterbetalningstid. For att investeringen da ska ge ett dverskott kréavs att den ger en okad
forsaljning alternativt ger upphov till minskade kostnader. Det kan ocksa uttryckas i termer av
en Okad dynamisk kapacitet med bibehallen statisk sadan, alternativt en minskad statisk
kapacitet medan den dynamiska forblir konstant, Det forstnamnda kréver, med fallforetagens
arliga forsaljning som uppgar till cirka 350 miljoner kronor och en antagen vinstmarginal pa
tio procent, en 6kad forsdljning pa néra tre procent. Pa den svenska livsmedel smarknaden,
som betecknas som mogen och homogen, kan detta formodas vara en svar uppgift men dock
inte omgjlig. ICA Maxi Center Syd har under de senaste &ren haft en tillvaxt som overstiger
tre procent, &ven om det inte & mojligt att se vilken effekt gadlvscanning har haft i den
utvecklingen. Saval Carlsson pa ICA Maxi som Thorstensson pa Coop betonar dock att det
priméra syftet och den stora potentialen med sjavscanning framst &r att behalla kunder. Coop
namner dock &ven att de tror att §alvscanning ska 6ka den genomsnittliga intékten per kund,
ett resonemang som gar i linje med vad Safeway konstaterat i sina butiker i Storbritannien.
For att en investering i §alvscanning ska aterbetala sig genom minskade kostnader krévs att
100 timmar i veckan, i form av minskad personal i kassan, kan sparas in, eftersom Carlsson
uppger att 50 timmar i veckan innebar kostnader pa cirka en halv miljon kronor om &ret. Detta
framstar spontant inte som en omajlig uppgift mot bakgrund av att Coop redan sager sig ha
kunnat minska antalet kassor med tva stycken. Dock havdar bada butikerna tydligt att
géavscanning inte & tankt som ett rationaliseringsverktyg och att den personal som fristéllts
istdllet anvands fér andra arbetsuppgifter. Det innebédr i teoretiska termer att den statiska
kapaciteten forblir konstant och att frigjord kapacitet inte realiserats i ekonomiskt utfall. Om
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butikernas installning till neddragningar av personal stdmmer dverens med verkligheten och
ocksa kan forvantas fortsdtta, innebar det att potentialen att skapa varde genom minskade
kostnader inte blir aktuell. Da sjdvscanning, som tidigare konstaterats, inte heller savklart
kan forvantas ge de intaktsokningar som investeringen medfor kan vissa fragetecken for
investeringens direkta ekonomiska vardeskapande for butiken séttas. Skillnadernai butikernas
krav pa investeringarnas utfall blir darfor extra intressant. Hur Coop ska uppna sitt absoluta
krav pa aterbetalning framstar som en aning oklart mot bakgrund av ovanstdende resonemang.
Att Thorstensson sdger att det & upp till varje enskild butik att besluta hur den eventuella
lediga kapacitet som uppstér genom implementering av sjavscanning ska anvandas ger dock
en antydan om att investeringen i forlangningen, &minstone i vissa butiker, kan komma att
anvandas som ett rationaliseringsverktyg. En ytterligare mojlighet till hur gévscanning kan
komma att skapa vérde & genom minskade sjuktal. Den sekundéra empirin ger hallpunkter
for att forsitningsskadorna kan komma att minska da sjavscanning inférs och de monotona
arbetsmomenten forsvinner eller aminstone minskar. Thorstensson & ocksa den enda som
explicit ndmner detta som ett av motiven bakom investeringen. Vilken exakt ekonomisk effekt
detta har & svért att spekulera i, men det kan tas for sannolikt att det &minstone &r ett sétt
som sjalvscanningen skapar varde at foretaget pA Det vardeskapande som framstar som det
saval mest sannolika som det enklast realiserbara blir en kad lojalitet fran butikens befintliga
kunder. Detta underbyggs av svél vad Safeways erfarenheter som de motiv och forvantningar
som fallféretagen ger uttryck for. Vardeskapandets ekonomiska utfall for enskild butik kan da
snarare antas kunna uttryckas som skillnaden mellan tva scenarion. Det forsta & att butiken
inte investerar i gavscanning, vilket kan riskera att leda till okad illojalitet och minskad
forsdjning. Det andra scenariot & daistallet att en investering i 5jdvscanning gors, lojaiteten
hos kunderna stéarks och omsittningen forsvaras i konkurrensen med Gvriga aktorer pa
marknaden. Det positiva ekonomiska varde som sjalvscanningen da skapar utgors sdledes av

skillnaden mellan att investera och att inte gora nagot alls.

5.4.4 Anvandning av galvscanningens skapade varde

Trots att analysen visar att det direkta ekonomiska vardeskapandet kan vara begransat, om
inte dgarder for att minska personalkostnaderna samtidigt vidtas, stér det klart att den
effektivare kassaprocessen atminstone ger forutséattningar till ledig statisk kapacitet. Saval de
siffror som Safeway anger, i termer av sparade timmar tack vare gavscanningens hogre

effektivitet, som Coops minskning i antalet 6ppna kassor och de observationer som
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genomforts i butikerna, talar for detta. Intressant &r darfor att analysera vad fallforetagen har
for tankar kring hur kapaciteten ska utnyttjas. Varken Carlsson, Thorstensson eller Wingvist
uttrycker explicit ndgra konkreta strategier for hur personalen ska utnyttjas i de fall dar
effektivitetsvinster uppstar. Det kan tyckas en aning férvanansvart, framforallt mot bakgrund
av den homogenisering som kannetecknar branschens aktorer i form av produktutbud och
serviceutbud. Att hitta nya séit att anvanda sin personal skulle kunna vara ett sétt att
differentiera sig relativt konkurrenterna. Sarskilt intressant blir detta da sval konsultrapporter
kring konsumenternas preferenser som kundundersokningar visar en underliggande
efterfragan pa mer och andra typer av service @n vad som erbjuds idag. Att fallforetagen inte
uppvisar nagra tankar pa detta behover dock inte tyda pa brist pa idéer, innovationsrikedom
och strategisk medvetenhet. Det kan likvdl vara sa att de inte vill avsigja detta av
konkurrensskal eller att de traditionella omraden inom service inte anses halla tillfredstéllande

standard idag och darmed prioriteras.

5.5 §dalvscanningens betydel se som konkurrensfordel

For att galvscanning dverhuvudtaget ska kunna leda till en konkurrensférdel & en forsta
forutséttning att kunderna upplever det som négot vardeskapande. Att undersoka detta har inte
ingdtt i uppsatsens huvudsyfte. Dock tyder det mesta i empirin, sdval kundundersokningar
som pekar ut kotiderna som den mest kritiska faktorn, som genomforda observationer och
butikernas relativt htga andelar av kunder som handlar med sjdvscanning, pa att detta ar
fallet. Fallforetagens tydliga motiv bakom investeringen & vidare av stort intresse.
Sjalvscanning har visat sig i forsta hand fungera som ett serviceverktyg och inte primért nagot
som sdakert bidrar till att sdnka butikens kostnader. Investeringen & stor och de I6pande
servicekostnaderna hoga, vilket gor att aterbetalningstiden riskerar att bli 1ang. Det gor att
butikerna ser en begransad nytta av investeringen i syfte att skara kostnader, atminstone pa
kort sikt. Istéllet identifierar de en mgjlighet att oka differentieringen inom service, relativt
butiker med 13gprisprofil. Sjalvscanningen visar sig dock darfor utgora mer av en strategisk
investering for de butiker som implementerat systemet; sdval Coop Forum Jagersro som ICA
Maxi Center Syd uttrycker detta.

Detta forhdllande bor fa implikationer i form av att butikens positionering blir viktig for

gavscanningens framgang. En lagprisaktor kan antas ha sndva ekonomiska ramar och

begransat investeringsutrymme. For att en butik med en uttalad |&gprisprofil initialt ska kunna
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investera i sdvscanning bor det kréavas att den pa kort sikt med sikerhet, genom
kostnadsbesparande effekter, stodjer butikens positioneringsstrategi. | ett forsta skede torde
detta fa betydelse framst for konkurrensen mellan branschens strategiska grupper. Genom att
infora sjdvscanning pa ICA Maxi och Coop Forum astadkommer kedjorna en hogre grad av
differentiering an tidigare. Denna strategi kan illustreras genom att ICA Maxi och Coop
Forum ror sig uppat i figur 5.2, vilket betyder ett mer differentierat produkterbjudande till
samma pris som tidigare. Den nya positionen visar hur aktdrerna skapar ett erbjudande som
tydligare an idag skiljer sig fran det som erhdlls pa Lidl, City Gross och Netto.
Mobilitetsbarridrer i kombination med isolerande mekanismer skapar mdjligheter och
begransningar for de olika gruppernatill en framgangsrik implementering och anvandning av
géavscanning. Butikernas rykte och image fungerar hdr som isolerande mekanismer, vilka
forsvarar for |agprisaktorerna att pa ett trovardigt sétt implementera sjalvscanning som ett
serviceverktyg, samtidigt som de stédjer den andra strategiska gruppen. Samma effekt kan
forandringar i kundpreferenser ténkas fa, exempelvis i fal det 1agprisfokus som dominerat
under senare ar avtar. De kundundersokningar som presenteras i uppsatsen tyder pa sddana
tendenser, genom att priset inte har en éverordnad betydelse for konsumenter, samtidigt som
bekvamlighet vérderas hogre. En starkare sddan utveckling skulle sannolikt fungera som
ytterligare en isolerande mekanism, vilken forsvarar for |&gprisaktorerna att implementera
systemet. Detta bygger pa att det uppbyggda ryktet, som utpréglade lagprisaktorer, och
mobilitetsbarridrer inom samtliga de tre kategorier som presenteras i teorikapitlet skulle
utgora hinder for butikerna att enkelt anpassa sig efter de forandrade kundpreferenserna.
Vilken strategisk grupp en butikskedja tillhor blir mot bakgrund av ovanstéende resonemang
mycket betydelsefullt for galvscanning. Resultatet blir att hela den strategiska gruppen med
de mer differentierade aktdrerna har méjlighet att atnjuta en gemensam konkurrensfordel

relativt den strategiska gruppen med |&gprisaktorer.

Vidare & det av stort intresse att avgdra vad som har betydelse for gévscanningens
majligheter att skapa konkurrensfordel for en enskild aktor, en butik eller en hel kedja. Da det
tekniska systemet & identiskt for samtliga som onskar implementera géavscanning blir
majligheterna att denna utgor en unik resurs obefintliga. Systemet som sadant kan sdledes inte
fungera som en konkurrensfordel, utan det blir butikernas 6vriga resurser och kompetenser
som mojligen kan astadkomma detta. Den mest betydelsefulla kostnadsdrivaren som
identifierats tidigare i analysen ar kapacitetsutnyttjandet. Detta eftersom den dels ger en légre

kostnad per anvandare, men framforallt eftersom det & vad som majliggor for butiken att dra

68



nytta av de positiva effekterna av gavscanningens betydligt hogre effektivitet an traditionella
kassor. For att skapa ett hogt kapacitetsutnyttjande pa kortast méjliga tid och aven behdlla
denna niva blir de underliggande operationella kostnadsdrivarna, personalens motivation och
delaktighet, och butikens grad av service viktiga Dessa faktorer talar for att en
kérnkompetens inom service och resurser som starka kundrelationer &r viktigt. Skalférdelar

blir ocksa en kostnadsdrivare av betydelse, framst da investeringen &r en relativt stor sadan.

Aven |&get kan spela en viktig roll i sjdvscanningens roll som konkurrensfordel. For en butik
med en stor del &erkommande kunder fran ett ganska centrerat omréde, kan det antas att
néatverkseffekter i storre utstrackning uppnas genom att kunderna kénner varandra och ger
upphov till en snobollseffekt i anvandandet av sjavscanning. Vidare far butikslaget ocksa
betydelse, i form av att en butik med flera konkurrenter inom samma omrade, vilka ocksa

erbjuder galvscanning, kan antas kunna draférdelar inom tiden for kundernas inlérning.

Lojalitet &, som tidigare konstaterats, ett av butikerna 6nskvért resultat av implementering av
galvscanning. De kundgrupper som idag framst har tagit till sig galvscanning tenderar att
vara ddre manniskor och barnfamiljer. Att attrahera den yngre kundgruppen, vilken kan antas
vara den pa forhand mest illojala, att anvanda savscanning bor utgora en kritisk
framgangsfaktor for butiker. Da sédvscanning kan antas ha en positiv effekt pa graden av
lojalitet kan de butiker som lyckas med detta dtnjuta en form av first mover advantage genom
att de stérker kundgruppens lojalitet mot den egna butiken. Generellt kan antas att de tekniska
mojligheter som gdvscanning erbjuder, med exempelvis individualiserade erbjudanden,
ocksa bor kunna anvandas for att 6ka lojalitetseffekterna ytterligare.

Av ovanstaende resonemang kan faststéllas att sdval de externa som interna forutsattningarna,
i form av butikens positionering, resurser och kompetenser, har betydelse for mgjligheterna
att skapa en konkurrensfordel av galvscanning. Dock kan det missténkas att deras betydelse
palang sikt kan ifragasittas, sdval utifran deras individuella betydelse, men framférallt ocksa
utifran s@vscanningens motiv och effekter. Det konstateras att salvscanning framst ar ett
serviceverktyg, utifran vad det idag fungerar som. Frégan & dock om detta & hela sanningen
eller om motiven med och effekterna av §alvscanning snarare beror pa hur butiken véljer att
hantera det varde som investeringen ger upphov till, &minstone pa langre sikt. Det finns
sannolikt stora effektivitetsvinster att atnjuta da ett hogt kapacitetsutnyttjande uppnas, dock
under forutsittning att nedskarningar i persona gors. Da kedjorna i den differentierade
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strategiska gruppen sedermera har genomfort ytterligare implementering och anvant
sjavscanning under en langre tid, kommer detta rimligtvis att ledatill att en sa pass stor andel
av kunderna nyttjar detta att ledig kapacitet uppstar, och om butiken s Onskar &ven
effektivitetsvinster. Vidare bor en kombination av gavscanning som en alt vanligare
foreteelse och illojala kunder, vilka sannolikt handlat i flera olika butiker, gbra att de flesta
kunder har en god uppfattning och medvetenhet kring fordelarna med géalvscanning och vet
hur det anvands. Tillssmmans torde detta leda till att ett hogt kapacitetsutnyttjande kan
uppnas utan nagra storre krav pa externa eller interna forutséttningar. Marknadsféringen av
systemet och inlarningsprocessen har dai stor utstréckning genomforts av de tidiga aktorerna,
de i den differentierade strategiska gruppen. De isolerande mekanismerna och
mobilitetsbarridgrernas hindrande effekter far da en marginaliserad betydelse och Gppnar
mojligheter for bada de strategiska grupperna att dra nytta av sjdvscanning. Att erbjuda
gavscanning kan istéllet da tankas ha blivit likt en standard och utgér en nédvandighet for att

konkurrera pa sammavillkor.

Pa lang sikt bor da handlingsfriheten kring det varde som sjdlvscanningen skapar istallet
fungera som den viktigaste faktor for konkurrensen. Det kan antas att, medan |&gprisakttrerna
nyttjar detta som ett rationaliseringsverktyg for att skdra kostnader, anvander de
differentierade aktorerna detta istéllet for att omallokera personden fran den icke
vardeskapande traditionella kassaprocessen till mer vardeskapande uppgifter. Detta skapar en
framtida utmaning god nog for butikerna, att genom ett effektivt och innovativt anvandande
av det fran savscanning skapade vérdet bygga en konkurrensfordel. Butikernas, &minstone
till synes, uppenbara brist pa konkreta idéer kring hur den fristéllda personalen ska utnyttjas

kan darfor ses som en svaghet.
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6 Slutsats

Syftet med uppsatsen var att analysera om en livsmedelsbutik kan erhdlla en konkurrensfordel
gentemot konkurrerande butiker genom att investerai salvscanning. For att uppfylla detta har
tvalivsmedel shutiker studerats.

ICA Maxi Center Syd forsoker uppna en lanthandelsatmosfér i sin butik. Vid forsta anblick
kan det da verka markligt att implementera ett hogteknologiskt system som har till syfte att
l&ta kunden utfora en del av de processer som butikens personal tidigare gjorde och som
dessutom innebédr att interaktionen mellan kunderna och personalen minskar. Risken &r att
inforandet av galvscanning gor att kompetensen for att skapa kundrelationer och service i
storre utstrackning grundas pa teknik an pa manskliga resurser, vilket gor konkurrensfordelen
mer imiterbar och darmed mer bracklig. Konsekvenserna, om systemet implementeras pa rétt
sétt, behdver dock inte betyda att man forlorar den personliga relationen till kunderna.
Butikens kérnkompetens ligger inom service, dock inte nddvandigtvis i kassaservice. Denna
karnkompetens kan utnyttjas béttre genom att personal som i framtiden kan fristéllas fran
kassaarbetet flyttas ut till butiksgolvet dér andra kundnéra aktiviteter kan utforas. ICA Maxis
strategi att placera mer social och utdtriktad personal i sjavscanningskassan har troligen
ocksa givit positiv effekt.

Coop Forum Jéagersros mer diffusa vision bidrar till att beslutet om géavscanning kénns
mindre genomtankt. Visserligen har Coop uppnétt en klart htgre andel anvéandare bland sina
konsumenter men denna kan formodligen hanforas till nagon form av first mover advantage
och pa att butiken har haft systemet avsevart |angre. Jagersros nérhet till Malmo kan ocksa ha
bidragit till den hdga andelen anvandare, eftersom mojligheten till natverkseffekter &r storre i
ett storstadsomrade dar det & mer sannolikt att kunderna kommit i kontakt med systemet i ett
tidigare skede i annan butik. Coops mindre patagliga kompetens inom serviceomradet kan
varaen av orsakernatill att kedjans butiker har investerat i obemannade salvscanningskassor.
De obemannade kassorna har natt en viss popularitet vilken kan vara en anledning till varfor

respondenterna pa Coop varit mycket positivatill investeringens |onsamhet.

Anmérkningsvért & att analysen visar att ingen av aktdrerna har en tydlig strategi nar det

handlar om hur vinster frén sjalvscanningen ska realiseras. Varken ICA eller Coop ser ndgon
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tydlig kostnadsreducering eller intaktsokning i och med investeringen. Intressant & ocksa att

det inte finns ndgra explicita planer pa hur eventuell ledig kapacitet ska anvandas.

Resultaten fran analysen sager att sjdvscanning i forsta hand &r ett serviceverktyg for
fallforetagen i syfte att differentiera sig fran 1agprisaktorerna. Med hjép av savscanning kan
butikerna flytta kundernas fokus fran pris till service och framforallt till bekvamlighet, och pa
detta sétt astadkomma en konkurrensférdel gentemot |agprisaktorer. Det finns tva anledningar
till varfor |1&gprisaktorerna har inte samma majlighet att investerai sjdvscanning. Den forsta
& att dessa aktorer har en snéavare investeringsbudget som inte tillater investeringar som inte
ger tydliga kostnadsreduceringar och dterbetalar sig pa Overskadlig tid. Den andra
anledningen &r att isolerande mekanismer som rykte och image gor att marknaden har vissa
forvantningar pa |agprisaktorer. Om ett budskap som inte stodjer |dgkostnadsstrategin

kommuniceras med marknaden finns risken att kunderna tappar fértroendet for aktoren.

For att en aktor ska kunna erhdlla en konkurrensfordel med hjalp av galvscanning krévs dock
att det finns resurser och kompetenser som stodjer systemet. Analysen har visat att det i
synnerhet handlar om personalens motivation och delaktighet vid implementeringen for att

systemet ska bli framgangsrikt.

Ytterligare en faktor, som tas upp i analysen, som kan bidra till konkurrensfordel for butiker
med systemet & potentialen att 6ka kundlojaliteten. Sjalvscanning tycks vara ett |ampligt
verktyg for att knyta kunder till en viss butik, i synnerhet eftersom det i framtiden sannolikt
blir mgjligt att kommunicera med kunden genom skréddarsydda kunderbjudanden vilka kan

tillf6ra ett mervéarde for kunden.

6.1 Avdlutande diskussion

Med ett samhélle dar alltfler tjanster baseras pa teknologilosningar och déar fler och fler
foretag outsourcar vardeskapande aktiviteter till konsumenterna, sa kallad technology based
self-service, & gadvscanning ett intressant verktyg som fatt fotfaste pd den svenska
livsmedel smarknaden. Svenska livsmedel skunder & vana vid galvservice, genom exempelvis
banktjanster via Internet och obemannad incheckning pa flygplatser, vilket gor att de
forvantar sig snabbhet och bekvamlighet nér de konsumerar en tjanst eller koper en vara

Koerna och den irrationella packningsprocessen i livsmedel sbutikerna har varit ett hinder for
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att uppna en tidseffektiv och bekvam shoppingupplevelse i dagligvaruhandeln men
utvecklingen av sidvscanning har bidragit till att minska detta hinder. P4 grund av att
livsmedelskunder idag vérdesétter tid hogre kommer gélvscanning sannolikt att leda till en
konkurrensfordel for ICA och Coop gentemot |8gprisaktorer, &tminstone pa kort sikt. Pa lang
sikt daremot kommer troligen konkurrensfordelen fran salvscanningssystemet att forsvinna.
En tankbar utveckling &r att gavscanning blir en standard i samtliga livsmedelsbutiker och att
mojligheten for ICA och Coop att anjuta konkurrensfordel med hjédp av systemet gar
forlorad.

6.2 Forslag till vidare forskning

Denna studie har haft sina begransningar eftersom endast tva butiker med sjdvscanning har
undersokts. For framtida forskning vore det 6nskvért med en bredare undersokning med fler
fallforetag for att se om de monster vi funnit kan appliceras pa andra butiker med liknande
position som vara fallforetag. Det skulle ocksa vara intressant att gora en liknande studie om
nagra & for att se om galvscanning fortfarande betraktas som ett serviceverktyg eller om

livsmedel sbutiker med kostnadsreducerande motiv ocksa har investerat i systemet.

73



7/ Kallforteckning

Publicerade kéllor

Barney, Jay B. (1991), “Firm resources and sustained competitive advantage”, Journal of
Management, Nr. 17, s. 99-120

Bell, Judith (2000), Introduktion till forskingsmetodik, Studentlitteratur, Lund

Bobbitt, Michelle L. & Dabholkar, Pratibha A. (2001) “Integrating attitudinal theories to
understand and predict use of technology-based self-service”, International Journal of Service
of Industry Mnagement, Vol. 12, No. 5, s. 423-450

Bryman Alan (1997), Kvantitet och kvalitet i samhallsvetenskaplig forskning,
Studentlitteratur, Lund

Caves & Porter (1977), “From entry barriers to mobility barriers’, The Quarterly Journal of
Economics, Vol. 91, Nr 2, s 241-262

Coulter, Mary (2005) Strategic Management in Action, Pearson Education, New Jersey, 3:e
upplagan

Dierickx, Ingemar & Cool, Karel (1989), “Asset Stock Accumulation and Sustainability of
Competitive Advantage”’, Management Science, Vol 35, Nr 12, s 1504-1511

Eriksson, Lars T. & Wiedersheim-Paul, Finn (1997), Att utreda, forska och rapportera, Liber,
Mamo, 5:e upplagan

Grant, Robert M. (2005) Contemporary strategy analysis, Blackwell, Malden, 5:e upplagan

Gustafsson, Anders & Johnson, Michael D. (2003), Competing in a Service Economy, John
Wiley & Sons, San Francisco

Hamel, Gary & Prahalad, C.K. (1990), “ The Core Competence of the Corporation”, Harvard
Business Review, maj, 1990, s.)

Hansson, Sven-Ake (1999), ”B&W forst med handscanning”, Supermarket, Nr. 5, maj 1999,
s 18

Hansson, Sven-Ake (1999b), " Sjalvscanning spar tid & kunden”, Supermarket, Nr 5, maj
1999, s. 10-15

Hansson, Sven-Ake (1999c), ”Kassa for sjdlvscanning”, Supermarket, Nr 5, maj 1999, s. 16

Hansson, Sven-Ake (2002), " Nu kommer sjavscanningen” Supermarket, Nr. 9-10, november
2002, s.13-16

74



Holme, Idar Magne & Solvang Krohn, Bernt (1997), For skningsmetodik; Om kvalitativa och
kvantitativa metoder, Studentlitteratur, Lund, 2:a upplagan

Honko, Jaakko (1977), Planering och kontroll av investeringar, Prisma, Stockholm, 3:e
upplagan

Jansson, David (1999), ” Storst missndje med kassakoer”, Supermarket, Nr 5, 1999, s. 22-24

Johnson, Garry & Scholes, Kevan (1999), Exploring Corporate Strategy, Pearson Education,
Essex, 5:e upplagan

Lundahl, Ulf & Skarvad, Per-Hugo (1999), Utredningsmetodik fér samhallsvetare och
ekonomer, Studentlitteratur, Lund, 3:e upplagan

McGee & Thomas (1986), “ Strategic Groups: Theory, Research and Taxonomy”, Strategic
Management Journal, Nr 2, Vol. 7, 1986 s. 141-161)

Morschett, Swoboda & Schramm-Klein (2006), “ Competitive strategiesin retailing —an
investigation of the applicability of Porter’s framework for food retailing”, Journal of
Retailing and Consumer Services, Nr 13, 2006, s. 275-287

Peteraf, Margaret (1993), “ The Cornerstones of Competitive advantage — A resource based
view”, Strategic Management Journal, Vol 14, Nr 3, s179-191

Porter, Michael E. (1980), Competitive Strategy; Techniques for Analyzing Industries and
Competitors, The Free Press, New Y ork

Porter, Michael E. (1985), “ Competitive strategy”, Academy of Management Review, Vol 10,
Nr 4, s873-875

Porter, Michael E. (1996), “What is Strategy?’, Harvard Business Review, november-
december, 1996, s. 61-77

Shank, John K. & Govindargjan, Vijay (1993), Srategic Cost Management; The new Tool for
Competitive Advantage, The Free Press, New Y ork

Shank John K. (1996), “Analyzing Technology Investments’ Management Accounting
Reasearch, No 7, s 185-197

Svenning, Conny (1997), Metodboken, Lorentz forlag, Lund, 2:a upplagan

Ulrich, D. et al. (1991), “Employee and customer attachment: Synergies for competitive
advantage” Human Resource Planning, Nr 14, s. 89-103

Y u-Lee, Tomas & Haun, Chelsea (2006), “ Create Bullet-Proof Value Propositions”,
Industrial Management, Vol. 48, Nr. 3, s. 25-30

Ostgren, Kalle (2006), “Den digitala tekniken véxer in i butikerna”, Supermarket, Nr 4, 2006,
S. 6-13

75



FOretagsinterna kallor

Anstk om ShopExpress och handla snabbare (2006) . Broschyr fran Coop Forum

Muntliga kéllor

Carlsson, Magnus, butikschef och delagare, ICA Maxi Center Syd. Personlig intervju 24/11
2006

Leyer, Annette, sdljledare och ansvarig for galvscanning, Coop Forum Jagersro. Personlig
intervju 27/11 2006

Thorstensson, Bertil, centralt ansvarig for Shop Express, Coop. Telefonintervju den 5/12 2006

Wingvist, Jorgen, butikschef, Coop Forum Jagersro. Telefonintervju 4/12 2006

Elektroniska kallor

Coops hemsida. Tillganglig: http://www.coop.se/ (061107).

EDS hemsida. Tillganglig: http://www.eds.com/ (061115)

E24 hemsida. tillganglig: http://www.e?24.se/ (061115)

ICAs hemsida. Tillganglig:
http://www.ica.se/FrontServlet?s=ica& state=start& event=load content (061120)

Handelns Utredningsinstituts hemsida. Tillganglig: http://www.hui.se/ (061115)

Morrison Supermarkets hemsida. Tillganglig: http://www.morrisons.co.uk/ (061212)

Svenskt kvalitetsindex. Tillganglig: http://www.kvalitetsindex.se/ (061205)

Ostgota Correspondentens hemsida. Tillganglig: http://www.corren.se/ (061102)

76



Bilaga
I nter vjufragor

1. Vilken & butikens onskade strategiska positionering relativt de nérliggande
konkurrenterna, respektive ICAs/Coops 6vriga butiker/koncept?

2. Vad é&r din uppfattning om vilka som & butikens framsta konkurrensfordelar?
3. Vilkavar de huvudsakliga motiv bakom bedlutet att investerai gévscanning?
4. Beskriv den tankta huvudsakliga malkunden for galvscanning!

5. Hur ser investeringens kostnadskomponenter ut?

6. Vilkaar det framsta besparingseffekter som investeringen forvantas ledatill?
7. Vilkaar de l6pande driftskostnaderna for gévscanning?

8. Medfdr en implementering av gavscanning att butikens leverantorer behover forandra sitt
arbetssétt for att anpassa sig?

9. Har ndgon form av attitydundersokning bland kunderna gjorts innan savscanning
infordes?

10. Har du nagon uppfattning om/hur kundernas képmonster forandras vid anvandning av
gévscanning jamfort med kunder som anvander traditionell kassa?

11. Hur ska vérdet av de eventuella effektivitetsvinster som gavscanning ger upphov till
realiseras?

12. Vad ska de realiserade effektivitetsvinster som gjavscanning ger upphov till anvandastill?

13. Vilka alternativa sjal vserviceteknologier finns? Hur ser du pa framtiden for sj@vscanning,
primért i din egen butik?
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