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The purpose of this thesis is to analyze how the
implementation of an automated replenishment system
effects shrinkage and method of work, on store level. In
addition we aim to inspire to future research within the field
and on store level.

A case study based on an inductive approach. The case
study has a single case design, with several units. The study
is based on interviews, internal material and observations.

The theories in this study are based on ERP-system,
inventory control, automated replenishment system,
organizational change, implementation and incentive.

The empirical foundation is based on internal material and
interviews with relevant employees within Kristianstad-
Blekinge Konsumentforening and Coop, on central and
store level.

It is difficult to prove any distinct effects on shrinkage since
the studied company is still implementing the system.
Improvements should be realized in the future, though.
Because the earlier ordering strategy was not always in line
with the goals of the company. The implementation has
contributed to changed working methods in the stores. The
responsibility of the personnel has not diminished.
Implementing an automated replenishment system has
resulted in increased cooperation and  greater  flexibility
regarding personnel.
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KAPITEL 1

1. Introduktion

1 kapitlet ges ldsaren en bakgrund till det dmne som denna uppsats avser diskutera. Vidare
introduceras studieobjektet och en problemdiskussion av dmnet. Slutligen presenteras studiens
frdagestdllningar och syfte.

1.1 Bakgrund

Detaljhandeln utgor en viktig lank 1 kedjan frdn producent till konsument. Lagerhantering ar
centralt for foretag 1 branschen (Dubelaar, Chow & Larson, 2001; Pal & Byrom, 2003).
Avgorande for framging dr att foretagen haller en balanserad lagerniva. Ett problem som
kannetecknar dagligvaruhandeln &r att varor som omsitts for ldngsamt forstors (Broekmeulen
& Donselaar, 2009). Farskvaror utgér huvuddelen av dessa, d& hallbarheten &r kortare én for
andra varukategorier. Det leder till en svar balansgang for foretagen eftersom de vill mota
kundernas efterfragan, samtidigt som de vill undvika att varor kasseras. Resonemanget stirker
behovet av ett vél fungerande lagerhanteringssystem.

Med malsittning att forbéttra lagerhanteringen samt oka effektiviteten, sker det en stindig
teknologiutveckling inom detaljhandeln. Denna har 1 6kad omfattning uppmérksammats inom
forskarvirlden under senare ar. For att hantera lagerproblematiken, har flertalet studier riktats
mot Radio Frequency Identification (RFID) och Electronic Data Interchange (EDI).
Automatiserade bestédllningssystem har dock inte undersokts 1 samma utstrackning. (Angerer,
2005)

Déaremot dr den fysiska forstorelsen, dvs. varor som kasseras, en uppmérksammad
problematik inom dagligvaruhandeln. Problemet ar ytterst aktuell, vilket en farsk studie fran
Sveriges Lantbruksuniversitet (SLU) visar. De pévisar att 125000 ton mat i Sveriges
dagligvarubutiker slings varje &r (Schiitt & Strid, 2013). Aven dagspressen uppmirksammar
problematiken och dess konsekvenser. Enligt di.se (2012-08-03) kasserade Coop under aren
2010 och 2011 i1 genomsnitt matvaror motsvarande 2 procent av den totala forsiljningen. Pa
koncernniva innebér det ett virde av 745 miljoner kronor per ar. Utover dessa miljoner har det
inneburit onddiga kostnader i butikerna, i form av arbetstid och lagerhéllning. Det beror pé att
de varor som bestillts, levererats och plockats upp inte genererar ndgon forsdljning, utan
istdllet bars ut och sldngs.

Implementeringen av automatiserade bestillningssystem ger enligt Dandeo, Fiorito,
Giunipero och Pearcy (2004) upphov till effektivare styrning av lager, vilket &ven bér minska
fysisk forstorelse. Inforandet av nya system medfor en stor paverkan pa hela verksamheten.
Ofta maste den anpassa sig efter teknologin, istdllet for tviartom (Davenport, 1998).
Personalens och hela organisationens arbetssétt fordndras darfor i stor utstrackning (Romney
& Steinbart, 2009).
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1.2 Studieobjekt

Valet av studieobjekt for denna uppsats utgar fran den svenska dagligvarubranschen. De tre
storsta aktorerna ICA, Coop och Axfood star for ca 90 procent av marknaden, varav ICA
innehar 50 procent och de andra 20 procent vardera. Agarstrukturen for dessa kedjor skiljer
sig at. ICA bestar av ca 1400 individuella handlare som samarbetar genom ICA. Coop drivs
som ett kooperativ, medan Axfood anvinder sig av franchisetagare. Coop var en gang
ledande. Sedan 1980-talet har de dock tappat marknadsandelar. (Konkurrensverket, 2011).

Att Coop ar inne 1 ett kritiskt skede, rent ekonomiskt, dr ett ytterst aktuellt &mne. di.se (2013-
01-18) skrev om deras forvintade miljardforlust for 2012. I samma artikel presenterade
koncernchefen, Frank Fiskers, atgérder for att minska forlusterna och forbéttra resultatet.
Genom att stinga olonsamma butiker, forbéttra varuflodet med infrastruktur och IT samt
forandra sortimentet, hoppas de kunna vénda trenden. Ett led i Coops satsning att forbéttra
varuflodet, dr implementeringen av ett automatiserat bestdllningssystem. Inom Coop kallat
CAO (Computer-Assisted Ordering). Arbetet inom organisationen paborjades under 2009
med malséttningen att mer tid ska dgnas at kundvardande, snarare &n bestéllningar. Dessutom
raknar de med tre effekter: 1) mindre hél 1 hyllan”, i1) ldgre kapitalbindning och 1ii) minskad
fysisk forstorelse.

Anledningarna till att Coop é&r intressant for denna studie ar tvd. Den fOrsta &r att projektet
fortfarande &r under implementering. Den andra ar att organisationen dras med
lonsamhetsproblem och minskande marknadsandel. En av Coops konsumentféreningar,
Kristianstad-Blekinge Konsumentférening (KBK), pdboérjade under 2012 inférandet av CAO i
sina butiker. Foreningen dr fortfarande 1 implementeringsfasen och planerar att alla deras
butiker ska anvinda systemet till sommaren 2013. (Projektledare, KBK) Att de befinner sig
mitt 1 0vergangen, gér KBK till ett intressant fall att studera.

Foreningen bestar av 19 enheter (butiker). Dessa fordelas inom de olika koncepten enligt
foljande: 3 Extra, 14 Konsum och 2 Nira. Butikerna dr beldgna i norddstra och mellersta
Skéne samt Blekinge. KBK &4gs utav medlemmarna och agerar pa detaljhandelsmarknaden,
med fokus pa dagligvaruhandel. De har dven en gren som bedriver mdbelforséljning,
Bromolla Mobler AB. Foreningens ledning och den administrativa staben dr placerade pa
servicekontoret i1 Kristianstad. (Kristianstad-Blekinge Konsumentforening, 2012)

1.3 Problemdiskussion

Inom &mnet, automatiserade bestdllningssystem, dr forskningen inte sdrskilt utbredd
(Daugherty, Meyers & Autry, 1999; Angerer, 2005). Smaros, Angerer, Fernie, Toktay och
Zotteri (2004) menar att omradet pa butiksniva inte dr utforskat alls. Anledningen kan vara att
teknologin verkar vid sidan av foretagens kdrnverksamhet. Den forklaringen dr dock inte
fullstindig. Andra system som EDI och RFID har fétt betydligt mer uppmairksamhet i
forskarvirlden. (Angerer, 2005) Aven om Angerers publikation dr frin 2005, har vi inte
patraffat ndgon senare forskning kring automatiserade bestillningssystem. Darfor ser vi hir en
anledning att undersoka omradet narmre.
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Det centrala med bestédllningssystem é&r: ndr ska vilken kvantitet bestillas. Ofta resulterar det
inom forskningen 1 teoretiska optimeringsformler (Dubelaar et al. 2001; Wagner, 2002).
Teorierna bygger vanligtvis pa flera antaganden, vilket gér datan mindre troviardig. Wagner
bendmner det “dirty data”. Till foljd av den starka kopplingen till teori och att antaganden
maste goras, innebdr det svarigheter nér teorierna appliceras i verkligheten. (Wagner, 2002)
Undersokningar av kvalitativ art bor darfor vara fordelaktigt i studier av bestillningssystem,
vilket &ven Angerer (2005) poédngterar.

I studier om leveranskedjan har den senare delen, dvs. fran distributionslager till butikshylla,
varit underordnad den tidigare, frdn producent till distributionslager. Orderbehandling och
hantering av varor 1 butik har ansetts vara av mindre vikt, jaimfort med att sékerstélla ett
effektivt flode fran producent till centrallager. Nu har synsittet dndrats. Mojligheterna till
effektiviseringar och kostnadsreduceringar pa butiksniva anses vara stora. Framforallt tre
aspekter ndmns. Forst och framst tenderar butiker att lagra en allt storre andel av de totala
varorna 1 kedjan. Det har resulterat i att en mer effektiv lagerhallning fatt 6kad betydelse. Den
andra aspekten dr att den hardare konkurrensen mellan butiker, 6kat vikten av att ha varorna
tillgédngliga pa hyllan. Annars véljer kunderna att ga till en konkurrent. Till sist stér erséttning
till personal for en stor del av kostnaderna. (Smaéros et al. 2004) En automatisering skulle
darfor kunna medfora att personalens tid kan anvdndas mer effektivt.

1.4 Problemformulering

I denna uppsats kommer implementeringen av ett automatiserat bestdllningssystem att
undersokas. Studien ser frdmst till problemet kring fysisk forstorelse samt till det dndrade
arbetssittet 1 butikerna.

Problemformuleringen ska besvaras utifrén foljande fragestillning:

i) Hur har implementeringen av ett automatiserat bestdillningssystem
paverkat den fysiska forstorelsen pa butiksniva?

ii) Hur har implementeringen av ett automatiserat bestdillningssystem
paverkat arbetssdittet i butikerna?

1.5 Syfte
Syftet med denna uppsats dr att undersoka hur implementeringen av ett automatiserat
bestéllningssystem paverkar, dels den fysiska forstorelsen och dels arbetssittet 1 butikerna. Vi
amnar samtidigt inspirera till vidare forskning inom omréadet 1 allmdnhet och pa butiksniva i
synnerhet.



1.6 Uppsatsens disposition

Introduktion

<

Metod

<

Teori

<

Empiri

<

Analys

2NN YWANY2A YA

Slutsats

I kapitlet ges lisaren en bakgrund till det dmme som denna uppsats avser
diskutera. Vidare introduceras studieobjektet och en problemdiskussion av
dmmnet. Shutligen presenteras stidiens fr-agestdillningar och syfte.

I kapitlet diskuteras de metodval och det tillvigagangssdtt som gjorts i denna
rapport. Hér beskrivs de urval och de datakdllor som anvdnts i studien. Aven de
teorier som ligger till grund for uppsatsen presenteras.

L kapitlet redogérs det for de teorier som ligger till grund for dennauppsats. Vi
beskriver héir de resultat som tidigare forskare hittat inom de teoriomrdaden som
vi anser relevanta for att besvara studiens syfte.

1 kapitlet avser vi att redogéra for den data vi samlat in fr-an fallforetaget.
Datan byvgger pa internt material, intervjuer och observationer:

1 kapitlet iimnar vi redogéra for de resultat som kan dras fi-an var studie. Dessa
kommer att kopplas till tidigare forskning och dérmed stréva efter att 6ka
Sforstaelsen inom dmnet.

1 kapitlet fortvdligas de slutsatser som kan dras fran var undersékning, vilka
presenterats i foregdende kapitel. Vi avser héir iven kommentera studiens
generaliserbarhet och ge forslag pa vidare forskning inom dmnet.

<

Figur 1 Disposition av uppsatsen.




KAPITEL 2

2. Metod

“Any research method chosen will have inherent flaws, and the choice of that method will
limit the conclusions that can be drawn.”
(Scandura & Williams, 2000, s. 1249)

[ kapitlet diskuteras de metodval och det tillvigagangssdtt som gjorts i denna rapport. Hdar
beskrivs de urval och de datakillor som anviints i studien. Aven de teorier som ligger till
grund for uppsatsen presenteras.

2.1 Val av forskningsstrategi

Metoden som anvénts i denna uppsats grundar sig i den samhillsvetenskapliga forskningen.
Enligt Yin (2006/2007) finns det fem typer av forskningsstrategier. Forfattaren menar att det
ar mojligt att vdlja den strategi som dr mest ldmpad for den specifika studien, utifran tre
fragor: 1) vilken typ av forskningsfraga har formulerats? ii) ar beteendet 1 behov av kontroll?
1i1) fokuseras det pé aktuella hidndelser? Dessa tre betingelser ligger sedan till grund for valet
av strategi (se tabell 1). Aven om forfattaren gor en distinktion mellan de olika
forskningsstrategierna, papekar han att de inte dr 6msesidigt uteslutande.

Tabell 1 Val av forskningsstrategi

Krivs det en kontroll Fokus pa aktuella

Strategl Typ av forskningsfraga av beteendet? hiindelser?

Experiment Hur, varfér? Ja Ja

Survey Vilka, vad, var, hur Nej Ta
manga, hur mycket?

Analys avkallor  * k@ vad, var, hur Nej Ja/Nej
manga, hur mycket?

Histonisk studie Hur, varf6r? Ne; Ne;

Fallstudie Hur, varfér? Ne; Ja

Not. Fran Fallstudier: design och genomforande (s. 22), av R. Yin, 2006/2007, Malmé: Liber.

Med utgangspunkt i1 tabell 1 har vi resonerat oss fram till fallstudien som lamplig
forskningsstrategi i denna uppsats. Anledningen &r trefaldig. For det forsta baseras var
fragestillning pa hur implementeringen paverkar organisationen. For det andra har vi ingen
kontroll 6ver skeendet eller personerna i fraga. For det tredje baseras vér studie pa en ytterst
aktuell hdandelse. Darfor anses kriterierna for fallstudie som forskningsstrategi vara uppfyllda.
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Yin (2006/2007) menar vidare att om direkta observationer av det hdndelseforlopp som
studeras utfors samt intervjuer med personer som varit med i denna fordndring gors, ar
fallstudien ldmplig. Eftersom vi &@mnar gora bada delar, styrker detta vért val av
forskningsstrategi.

2.1.1 Fallstudien som forskningsdesign
Det finns flera fordelar med fallstudien som metod. Négra av dessa gér att utldsa ur foljande
citat:

“Fallstudier innebér ett sétt att studera komplexa sociala enheter som bestar av multipla
variabler som kan vara av betydelse for att forsta foreteelsen 1 fraga. Metoden ar forankrad i
verkliga situationer och dérfor resulterar fallstudier 1 en rikhaltig och holistisk redogdrelse av
foreteelsen. Metoden ger bokstavligen insikt och upplysning pé ett sitt som vidgar ldsarens
kunskaper.”

(Merriam, 1988/1994, s. 46)

Yin (2006/2007) har precis som ovanstdende forfattare valt att diskutera helhetssynen, som
fallstudien resulterar i. Den dr 1 hog grad beroende av kontexten. Darfor anser Yin att det ar
viktigt att synliggéra denna som variabel. Ofta dr det svart att separera foreteelsen frén
kontexten eller den omgivande situationen. I de situationer ldmpar sig fallstudien som metod.
Diér ses dessa variabler istéllet i samspel med varandra.

Inom forskningen anses distinktionen mellan kvantitativ och kvalitativ metod vara essentiell.
Det bidrar till en tydlig klassificering av mojliga metoder inom foretagsekonomisk forskning.
Kvantitativa studier anvinder matt i siffror, medan kvalitativ forskning forlitar sig pa ord,
vilket dr den huvudsakliga skillnaden dem emellan (Bryman & Bell, 2011). I denna uppsats
amnar vi anvédnda oss av en kvalitativ metod. Det grundar sig i var 6nskan att fokusera pa data
som dr svarkvantifierbar, som kénslor och upplevelser. Tidigare forfattare pa omradet,
automatiserade bestdllningssystem, har ocksa foresprdkat denna metod (se Angerer, 2005;
Wagner, 2002).

2.2 Val av fallstudiens vetenskapliga ansats

Bryman och Bell (2011) beskriver skillnaderna mellan deduktiv och induktiv ansats. Den
forstndmnda utgar fran teorin och skapar hypoteser for undersokningen. Darefter bekréftas
eller forkastas de. Med denna ansats skapas ingen ny teori, utan snarare utvecklas befintliga.
Den induktiva ddaremot syftar till att skapa nya ldrdomar och nya teorier.

I huvudsak utgar uppsatsen fran en induktiv ansats. Vi har studerat fallforetaget 1 sin verkliga
kontext under en lidngre period, i ett pagdende fordndringsarbete. Var undersokning sker
snarare pa djupet dn pd bredden. Samtidigt tolkas vara iakttagelser istdllet for testas. Dessa
aspekter samstimmer med den induktiva ansatsen.



2.3 Val av fallstudiedesign

En fallstudie syftar till att pa djupet analysera en enhet, exempelvis en organisation. Yin
(2006/2007) delar in den utifran fyra kriterier: dels en- eller flerfallsdesign, dels en eller flera
analysenheter. En flerfallsstudie analyserar flera fall, exempelvis olika organisationer eller
olika projekt, medan en enfallsstudie fokuserar pa ett fall. Bada typerna kan 1 sin tur besta av
en eller flera analysenheter.

2.3.1 Vald fallstudiedesign
I vér uppsats har vi valt en enfallsdesign. Ett annat mojligt angreppssitt vore att jaimfora
bestéllningssystem mellan olika dagligvarukedjor. Vart val mdjliggor en djupare analys én det
andra alternativet. Samtidigt dr vi medvetna om att generaliserbarheten blir mindre. Eftersom
uppsatsen skrivs under en begrinsad tidsperiod och bestédllningssystemen &dr relativt
komplexa, anser vi att det vore for tidskrdvande att studera flera.

Att valet f6ll pa Coop finns det flera orsaker till. For det forsta paborjade de dvergangen till
ett automatiserat bestillningssystem under 2009 och implementeringen péagar fortfarande. En
annan intressant aspekt ar att foretaget omgéirdas av 16nsamhetsproblem. Inférandet av CAO
ar en del 1 arbetet att vinda den negativa trenden. Ytterligare en anledning dr relaterad till
agarstrukturen. Vi anser att det skulle vara intressant att se pa fordndringar inom en
kooperation. Motivet dr att det darfor tillkommer dnnu en aspekt relaterad till incitament och
motivation hos de anstdllda. Att deras huvudsakliga mél inte dr ekonomisk vinst, som for
merparten av konkurrenterna, gér Coop dn mer intressant.

Vi dr medvetna om att kontexten som kooperation dven kan ses som en begrinsning av
studien. Det kan exempelvis leda till svarigheter att generalisera vara resultat till andra
dagligvarukedjor. Problemet med generaliserbarheten skulle vara niarvarande dven om vi valt
en annan kedja, fast pd motsatt hall. Samtidigt anser vi att Coop likvdl som ndgon av
konkurrenterna maste generera positiva resultat for att 6verleva pa marknaden. Skillnaderna
borde dirfor inte vara s stora.

Coop ar en organisation med butiker i hela landet. Saledes kriver vér studie ytterligare en
avgransning. Valet foll pd en av kooperationens konsumentféreningar, KBK. Anledningen ar
frimst att de dr mitt i implementeringsfasen. I likhet med Coop nationellt har de ocksa
lonsamhetsproblem. Implementeringen av ett automatiserat bestéllningssystem ses dven hir
som en viktig del som forhoppningsvis kan forbittra lonsamheten. En begriansning med
metoden dr att KBK pabodrjade implementeringen under 2012. Dérfor kommer vi ha en
begrinsad tidsperiod att jimfora effekterna av systemet med. A andra sidan anser vi det styrka
studien. Eftersom fordndringarna pagar har personerna inom organisationen farskt i minnet
hur det var innan bestéllningssystemet infordes. Darmed borde vi kunna fé en béttre insikt i de
forandringar som skett.

2.3.2 Valda analysenheter
Vi har valt att anvénda oss av ett flertal analysenheter i denna uppsats. Anledningen ar att det
nya systemet paverkar butikerna praktiskt i storre utstrickning dn foreningen i helhet. Darfor
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bildar butikerna passande enheter for analysen. Genom att undersdka flera enheter bor en
bredare och mer rittvisande bild uppnés, speciellt med tanke pé att butikerna befinner sig i
olika faser. Det mojliggor for oss att se olika stadier 1 implementeringen. Om vi istéllet valt att
fokusera pa enbart en enhet skulle bilden blivit smalare. A andra sidan skulle vi kunna ga
djupare. Vi anser dock att generaliserbarheten skulle minska. Det faktum att vi i vart fall kan
se fordndringen 1 flera olika faser ses dérfor som en styrka.

For att genomfora denna studie gjorde vi ett urval med sex butiker fran tre olika faser (1, 2
och 3). I den forsta fasen befinner sig de butiker som precis padborjat implementeringen. Fas
2-butikerna har infort kolonialsortimentet (barnmat, pasta, konserver etc.). I den tredje fasen
finns pilotbutikerna. Dessa har dven startat farskvarorna och kommit langst. For att uppné en
balans, onskade vi studera lika ménga enheter fran varje fas. Eftersom antalet butiker 1 fas 3
endast &r tva, foll det sig naturligt att vélja tva frdn Gvriga faser ockséd. For att mdjliggora en
praktisk hantering av datainsamlandet, baserades valet av 6vriga butiker pa deras geografiska
lage.

2.4 Val av data

Det finns en mingd olika typer av data att anvinda for studien. Dessa delas in 1 sex killtyper:
1) dokument, ii) arkivmaterial, iii) intervjuer, iv) direkta observationer, v) deltagande
observationer och vi) fysiska artefakter. Mgjligheten att anvénda flera informationskallor
(triangulering) anses vara en av styrkorna i en fallstudies datainsamling. Triangulering leder
till en samstdmmighet i undersokningen och ett mer trovardigt resultat. (Yin, 2006/2007) Med
anledning av det valde vi fyra olika typer av data i vart empiriinsamlande, vilka presenteras
nedan.

2.4.1 Dokument
Den typ av dokument vi anvént dr frdmst interna dokument fran KBK och Coop. Framforallt
har dessa omfattat presentationsmaterial med beskrivning av systemets uppbyggnad,
funktioner och forvintningar pa det. Datan har framforallt formedlats till oss via CAO-
gruppen inom Coop. CAO-gruppen ar den centralt tillsatta grupp inom Coop Sverige med
ansvar for implementeringen av CAO 1 butikerna runt om i landet.

2.4.2 Arkivmaterial
Arkivmaterialet vi anvint oss av dr fraimst olika datafiler med information om omséttning,
svinn, fysisk fOrstorelse, etc. I princip bestar dessa av respektive butiks ménatliga
redovisning. Vi har fatt del av dessa pa servicekontoret. Datans detaljrikedom varierar
gillande butiksniva, tidsintervall och varukategorier.

2.4.3 Intervjuer
Det frimsta verktyget i vart datainsamlande har varit intervjuer med nyckelpersoner inom
CAO-gruppen, pa servicekontoret och i butikerna. Uteslutande har vi valt att anvdnda oss av
semistrukturerade intervjuer. De bygger pa att intervjuaren har en lista med forutbestimda
frigor (intervjuguide), inom specifika d@mnen men av bred karaktir. Didrmed ldmnas
handlingsutrymme f{or respondenterna att besvara fragorna med egna ord. Det mojliggor
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ocksa for intervjuaren att stilla foljdfragor. Intervjuerna har generellt foljt samma struktur.
Till stor del har intervjupersonerna med samma befattning dven besvarat liknande fragor.
Samtliga intervjuer har efter godkdnnande av respondenten spelats in. En av fordelarna med
det dr att det mojliggjort en mer korrekt atergivning av vad som sagts. Mojlighet till att lyssna
flera ganger samt mer noggrant undersdka vad respondenterna sagt, dr andra. Nackdelarna
med att spela in intervjuer dr att de dr valdigt tidskrdvande att bearbeta, intervjupersonen kan
neka inspelning samt att tekniken kan utgora en risk for materialet att forsvinna. (Bryman &
Bell, 2007)

Eftersom uppsatsen utgar fran en kvalitativ metod ldmpar sig kvalitativa intervjuer. Dessa
syftar till att undersoka en hiandelse. I detta fall implementeringen av ett bestédllningssystem.
Kwvalitativa metoder styrker dessutom den induktiva ansatsen, vilket ses som utgangspunkt i
uppsatsen. Innan en intervju av denna typ genomfdrs bor intervjuaren undersoka tidigare
forskning. Det gors for att fa inblick och kunskap i1 dmnet. (Patel & Davidson, 2003) Med
anledning av detta har vi frimst genomfort véra intervjuer efter det att vi studerat tidigare
forskning. Véra fragor har dessutom strukturerats utifran dessa teorier.

Merriam beskriver att ett urval av intervjupersoner inom fallstudien oftast inte sker baserat pa
sannolikheter. Det sker istéllet i relation till malet, for att skapa sa stor insikt kring &mnet som
mojligt. (Merriam, 1988/1994) For att fi& en sa heltickande bild som mojligt av
organisationen, valde vi ett brett urval av intervjupersoner. Vi har intervjuat en representant
frain CAO-gruppen, personer vid servicekontoret, butikschefer och butiksanstillda. De tva
forstndmnda har ett bredare perspektiv pa verksamheten.

I samtliga butiker har vi intervjuat butikschefen alternativt bitrddande butikschef, beroende pa
vem som har huvudansvaret for CAO. Dessutom har vi intervjuat fyra butiksanstillda. Tva ur
fas 3 och en frén fas 2 respektive fas 1. Eftersom butikerna i fas 1 och 2 fortfarande ar i ett
inledande skede av implementeringen, ansdg vi det vara tillrdckligt att endast intervjua en
anstélld fran respektive fas.

Langden pa intervjuerna har varierat. De som genomforts med butikschefer och andra
ansvariga vid servicekontoret har varat mellan 45 minuter och 2 timmar. Intervjuerna med
butiksanstdllda och CAO-gruppen har varit kortare, 15 till 30 minuter. Fradgorna har skiljt sig
at. De som stillts till servicekontoret och CAO-gruppen har varit av mer holistisk karaktar,
medan fragorna till anstdllda pa butiksniva har fokuserat pd individer och butiker.
Intervjupersonerna har intervjuats vid ett tillfille, med undantag av ekonomichefen och
projektledaren. Forutom intervjun med CAO-gruppen har intervjuerna skett genom personliga
moten med respondenterna. Nedan presenteras intervjupersonerna tillsammans med titel och
datum for intervjuerna.



CAO-gruppen:
e Caroline Johansson, varuflédessupport-CAO, telefonintervju, 13-04-23

Servicekontoret:
e Lars Brynk, ekonomichef, 13-02-06, 13-04-08, 13-05-13
e Patrik Lindgren, projektledare for CAO, 13-02-06, 13-04-08, 13-05-13

Butikschefer:

Apostolia Tsalidou, butikschef Coop Konsum, Knislinge, 13-03-13

Carina Mansson, butikschef Coop Konsum, Broby, 13-03-13

Emil Svensson, bitraddande butikschef Coop Konsum, Broby, 13-03-13

Madeleine Martinsson, butikschef Coop Konsum, Kallinge, 13-03-25

Margareta Johnsson, bitrddande butikschef Coop Konsum, Sommarlust-Kristianstad,
13-03-13

Mikael Eklund, butikschetf Coop Konsum, Nattraby, 13-03-25

Vincent Karlsson, butikschef Coop Extra, Karlskrona, 13-03-25

Butiksanstillda:

Anneli Akesson, butiksanstilld Coop Konsum, Broby, 13-03-13
Jimmy Robertsson, butiksanstdlld Coop Konsum, Kallinge, 13-03-25
Johan Bogren, butiksanstélld Coop Konsum, Nittraby, 13-03-25

Per Porshammar, butiksanstilld Coop Extra, Karlskrona, 13-03-25

For att butikspersonalen skulle vara mer 6ppna i sina svar till oss, valde vi att anonymisera
dem. Butikscheferna kommer att bendmnas med “Butikschef” f6ljt av en siffra som motsvarar
varje butik. Butiksanstillda kommer 1 likhet kallas ”Butiksanstédlld” f6ljt av samma siffra som
deras chef. I tvd av butikerna har vi intervjuat bitrddande chefer. Trots det véljer vi att
bendmna dessa med “Butikschef”. Forklaringen &r att i en av butikerna valde vi att intervju
bade butikschefen och bitrddande. Varav den senare dr ansvarig for CAO. Bada personerna
lyder dirmed under samma bendmning. Den andra bitrddande chefen vi intervjuade har
erfarenhet av butikschefsrollen. Dessutom dr denna CAO-ansvarig. Med detta 1 dtanke anser
vi inte att benimningarna sinker studiens trovirdighet. Ovriga respondenter har vi valt att
bendmna med “CAO-gruppen”, “Ekonomichef” respektive Projektledare”. Den empiri vi
samlat in har vi valt att redovisa genom att jimfora respondenternas dsikter mot varandra pa
de olika organisationsnivaerna. Det gors for att ge en mer samstdimmig bild av hindelsen.

2.4.4 Direkta observationer
Vi har under ett par manaders tid foljt arbetet med implementeringen av CAO, bade pa
servicekontoret och 1 butikerna. Vid vara upprepade besok har vi haft mdjligheter att gora
observationer och prata med anstillda.

En av dessa konkreta observationer var nér vi deltog i ett uppstartsmote den 18 februari 2013.
Vid detta mote deltog representanter fran sex butiker i fas 1, varav tva ingér 1 vart urval.
Magnus Fransson, varuflodessupport-CAO fran CAO-gruppen, holl 1 motet och informerade
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om det automatiserade  bestdllningssystemet. @ Han  forklarade  vidare  hur
implementeringsprocessen for de olika butikerna skulle se ut. Vi tillsammans med
butiksrepresentanterna fick dessutom en demonstration ute i en butik som redan infért CAO.

2.5 Val av teori

Uppsatsen behandlar ett automatiserat bestidllningssystem utifran tva perspektiv, dels fysisk
forstorelse och dels fordndring av arbetssitt. Tidigare forskning kring det forsta perspektivet
har diskuterats under olika termer, exempelvis svinn. Vi véljer dock i denna uppsats se svinn
som en samlingsbeteckning. Vidare delas det in 1 fysisk forstorelse (varor som slédngs) och
oforklarligt svinn (varor som forsvinner). Att vi valt att avgridnsa oss till fysisk forstorelse,
grundar sig 1 att denna data &r mer frekvent registrerad dn den for det oforklarliga svinnet. Det
finns heller inget som tyder péa att oforklarligt svinn skulle paverkas av ett automatiserat
bestéllningssystem.

Att inhdmta teori kring bestdllningssystem har inte varit enkelt. Det beror pd att méanga
bendmningar anvinds samt att forskningen inte &dr sdrskilt utbredd. Vi sokte darfor pa flera
uttryck: Computer-Assisted Ordering/Computer-Aided Ordering (CAO), Automatic Store
Replenishment (ASR), Automatic Store Ordering (ASO), Automatic Replenishment
(Program) (AR(P)) och Computerized Store Ordering (CSO), for att ndmna nagra. Det ar
viktigt att podngtera att det ter sig som att system med samma bendmning inte dr mer lika
varandra, dn de med olika. De bygger dock oftast pa samma principer. Med anledning av det
har vi valt att anvénda teorier fran flera av bendmningarna. Vi har genomgéaende i uppsatsen
forsokt anvinda begreppet CAO 1 storsta mojliga utstrickning, dels for att minska
forvirringen och dels for att det anvands inom Coop.

Déa amnet bestillningssystem och implementeringen av dessa blygsamt diskuterats i tidigare
forskning, har vi valt att komplettera med ett antal olika teorier. Med det onskar vi skapa
ordning och ge en teoretisk bakgrund till vara forskningsfragor.

Dagligvaruhandeln som bransch ses som kontext for de bada forskningsfrdgorna. Med det
amnar vi ge en inblick i1 de karakteristika som omger foreningen. Forskningsfraga ett (F1)
besvaras huvudsakligen utifran teorierna for ERP-system, lagerhantering och dess problem
samt automatiserade bestillningssystem. Aven en mindre del av teorierna som nimns under
ndsta forskningsfrdga inkluderas. Forskningsfraga tva (F2) utgér fran teorierna fran
foregaende forskningsfraga. Dessutom adderas teorier avseende organisationsfordndringar,
implementering och incitament. Det teoretiska uppldgget illustreras 1 figur 2.
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F1: Hur har implementeringen
av ett automatiserat
bestallningssystem paverkat
den fysiska forstorelsen pa
butiksniva?

Problem
med
lagerhant
-ering
Automatiserat
bestallningssystem

Organis-
ations-
foranding
Organisationspaverkan

Figur 2 Uppsatsens teoriomraden i forhillande till forskningsfrigorna.

Dagligvaruhandeln som bransch

F2: Hur har implementeringen
av ett automatiserat
bestallningssystem paverkat
arbetssattet 1 butikerna?

2.6 Metodreflektion

Det finns fyra designkriterier en studie bor uppfylla for att uppfattas som trovirdig. Dessa ar
1) begreppsvaliditet, ii) intern validitet, iii) extern validitet och iv) reliabilitet. (Yin,
2006/2007) Nedan diskuteras begreppen och hur de hanteras for att hoja styrkan 1 uppsatsen.

Fallstudier tenderar att bli subjektiva vilket sidnker begreppsvaliditeten. For att hantera
problematiken beskriver Yin tre tillvigagingssitt: 1) anvdnda olika typer av kaillor, ii)
formulera en beviskedja och iii) lata informanter ldsa igenom utkast av rapporten. (Yin,
2006/2007) Foljaktligen har vi samlat in data frén olika kéllor samt latit fallforetaget ta del av
ett utkast av var rapport, vilket vi anser hoja trovardigheten.

Enligt Yin (2006/2007) &r intern validitet av intresse vid forklarande undersdkningar dér en
hiandelse ska ségas leda till en annan. Med extern validitet menas huruvida resultaten fran den
aktuella undersokningen kan generaliseras. Reliabiliteten syftar till att om en annan forskare
gor om samma studie med samma metod ska resultaten bli detsamma. Vi har i denna uppsats
forsokt oka trovirdigheten genom att tydligt aterge vad vér undersokning resulterat i samt
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redogjort for den metod vi valt. Framtida forskning bor darfér kunna genomfora liknande
studier.

2.7 Kritik mot fallstudien

Som vi 1 inledningen av detta kapitel skrev, har alla metoder brister. Givetvis géiller det dven
fallstudien. Bland den kritik som tagits upp 1 litteraturen véljer vi hdr att diskutera ett par
punkter. Bdde Bryman och Bell (2011) och Yin (2006/2007) tar upp problemet med
generaliserbarheten. Vi kan till viss del stodja denna kritik. Samtidigt anser vi att fallstudien
gor att vi far ett djupare perspektiv pa studieobjektet. Darutdover har vi anvént oss av
triangulering (Yin, 2006/2007) samt intervjuer vid olika enheter. Vara resultat har dessutom
diskuterats med CAO-gruppen med har insikt 1 implementeringar fran butiker runt om i
Sverige. Tack vare detta anser vi att vér studies trovirdighet styrks och generaliserbarheten
okar.

Vidare lyfter Merriam (1988/1994) upp problemet att ldsaren kan luras till att tro att det dr en
redogorelse for helheten, nér den 1 verkligheten enbart speglar en del. I en fallstudie &r
dessutom forskaren det frimsta verktyget vilket leder till att dennes interpretation far stor vikt.
Med anledning av detta har vi 1 sa stor utstrickning som mojligt forsokt forhalla oss neutrala
till implementeringen av bestéllningssystemet.

2.8 Killkritik

Nedan anges den kritik som kan riktas mot de kéllor som anvénts uppdelad i1 tva delar. En
avseer den teoretiska insamlingen och en den empiriska data som samlats in.

Teorin 1 denna uppsats bestdr av olika teoriomraden, eftersom omradet automatiserade
bestéllningssystem inte utforskats i1 storre utstrickning. Att ifragasitta teorierna som valts ar
darfor befogat. Exempelvis ldggs en grund for hanteringen av systemet i teorin kring ERP-
system. Ett bestdllningssystem &dr dock vésentligt mindre i omfattning. Trots allt anser vi att
det finns stora likheter dem emellan. Det ror sig bada om stora datasystem som paverkar
organisationen och dess arbetssitt. Trots blandningen av teorier hdvdar vi att en rittvisande
bild av tidigare forskning givits.

Empirin 1 uppsatsen bygger pa ett flertal datatyper, vilket vi anser stdrka studiens
trovardighet. Darmed minskar subjektiviteten och snedvridningen som kan uppstd da endast
en datatyp anvinds. Véra intervjuer med butikschefer och butiksanstillda har dessutom stillts
mot varandra for att ge en mer dverensstimmande bild.

Vi anser att vara respondenter har verkat troviardiga samt att de atergett en korrekt bild av
forandringsarbetet. Intervjupersonerna har talat fritt och 6ppet om savél positiva som negativa
effekter. Vad géller datan avseende fysisk forstorelse finns en risk i att den endast omfattar
fljorton manader. Slutsatserna som kan dras av informationen &r darfor begransade.
Anledningen till att det inte finns ndgon tidigare jimforbar data, dr att fallfGretaget bytt
redovisningsteknik.
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KAPITEL 3

3. Teori

1 kapitlet redogors det for de teorier som ligger till grund for denna uppsats. Vi beskriver hér
de resultat som tidigare forskare hittat inom de teoriomrdden som vi anser relevanta for att
besvara studiens syfte.

3.1 Dagligvaruhandeln som bransch

Dagligvaruhandeln kidnnetecknas av att varor kdps in, hanteras och lagras i flera led innan de
nar butikshyllan dér de séljs. Foretagen inom branschen ér en del av leveranskedjan mellan
producent och konsument. I denna sektion dmnar vi presentera kénnetecken for
dagligvarubranschen. Det vi kommer berdra dr den logistiska aspekten, 16nsamhet och den
teknologiska utvecklingen.

Dagligvaruhandeln ér en bransch priaglad av laga marginaler. For butikskedjornas del har det
lett till litet utrymme for ineffektivitet och svinn. Stora krav stills darfor pa att forbéattra flodet
for att uppné I6nsamhet. (Cachon, 2001) Pal och Byrom uttrycker det som “retail is detail”
(2003, s.518). Citatet visar pa vikten av detaljer inom branschen.

Ytterligare nigra betonar att det dr den 6kade konkurrensen mellan dagligvarubutikerna som
resulterat 1 att forutsdttningarna i branschen éndrats. (Corsten & Gruen, 2003; Ellram, La
Londe & Weber 1999; Gimenez & Ventura, 2005) Séledes behover de fokusera mer pa
effektivitet 1 form av béttre lagerhdllning och kundservice. (Ellram et al. 1999) Den
sistnimnda kan diskuteras fran tvd perspektiv. Ur en logistisk synvinkel syftar det till bland
annat leveranstid, leveransflexibilitet samt att ha produkter tillgdngliga for kunderna nir de
efterfrigar dem (Jonsson & Mattsson, 2011). Det sistndmnda anses vara nyckelbegreppet
(Aastrup & Kotzab, 2009). Ur ett branschperspektiv har kundservice en annan innebord.

“Customer service is the set of activities and programs undertaken by retailers to make the
shopping experience more rewarding for their customers.”
(Levy & Weitz, 2009, s. 539)

Logistik inom detaljhandeln analyseras ofta ur ett storre perspektiv med fokus pa hela
leveranskedjan, fran producent till slutkonsument, (Cachon & Fischer, 2000; Closs, Roath,
Goldsby, Eckert & Swartz, 1998; Gimenez & Ventura, 2003). De storsta problemen och
forbattringspotentialen anses dock finnas pd butiksnivd (Corsten & Gruen, 2003; Pal &
Byrom, 2003). Broekmeulen, Donselaar, Fransoo och Woensel (2004) utvecklar genom att
diskutera att hanteringen 1 butik star for en stor del av kostnaderna inom dagligvaruhandelns
leveranskedja (se figur 3).
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Figur 3 Kostnadsstrukturen i leveranskedjan inom dagligvaruhandeln. Baserad pa “Excess shelf space in
retail stores: An analytical model and empirical assessment” av R. ACM. Broekmeulen et al. 2004.
Unpublished manuscript.

Pal och Byrom (2003) anser dven de att processerna i butik ar kritiska. Inte enbart for
butikens resultat, utan for hela leveranskedjans. Hyllan fungerar som den plats dir kunden ser
produkten. Den dr ocksa den sista lagringsplatsen innan varan lamnar dagligvaruhandelns
leveranskedja. Med utgangspunkt 1 ett marknadsforingsperspektiv anser de att produkterna
som finns synliga i butiken driver pé efterfragan. Storleken pa hyllplatsen bestdms saledes pa
dessa grunder, snarare dn med fokus pa att optimera lagerpafyllnad. Darfor ar det av yttersta
vikt for butiker att rutinerna for pafyllning av hyllorna fungerar tillfredsstéllande.
(Broekmeulen et al. 2004)

3.1.1 Lonsamhet i dagligvarubranschen
Konkurrensen inom dagligvaruhandeln har hardnat, till viss del beror det pd den teknologiska
utvecklingen. Darfor har fokus lagts pa att forbéttra produktiviteten. Bortsett fran
produktivitet, &r marginaler och kassafloden centrala begrepp, nir lonsamhet diskuteras i
branschen. (Dubelaar, Bhargava & Ferrarin, 2002)

Resursutnyttjandet av butiksyta och lager paverkar lonsamheten. Sédledes dr de viktiga att
kontrollera. Exempelvis kan det goras genom att lonsamhetsmaétt baseras pa lageromséttning
och forséljning per kvadratmeter butiksyta. (Ax, Johansson & Kullvén, 2005) Om personal
adderas till ovan nidmnda resurser, summeras en treenighet av de mest kritiska faktorerna
inom dagligvaruhandeln, dven kallat the “resource trinity”. (Hernant et al. 2006) Foljande
citat papekar vikten av att kontrollera dessa:

“To achieve high levels of profitability, a retailer must effectively and efficiently manage this
resource trinity. Importantly, this trinity of resources must be managed collectively as
opposed to separately. In short, a manager cannot manage merchandise without considering
the space requirements of the merchandise and the amount of labor required to sell and
service the merchandise.”

I Lusch studie (citerad i Hernant et al. 2006, s. 916)
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I ett handelsforetag utgdér varukostnaden ofta den storsta delen av de totala kostnaderna. Det
leder till att bruttovinst och bruttomarginal &r viktiga métt for foretagen att folja. Den
forstnimnda hénvisar oftast inom dagligvaruhandeln till differensen mellan intédkt och
varukostnad. Bruttovinsten kan ocksa vara identisk med tdckningsbidragsnivd 1 och darmed
rdkna med direkta fOrsdljningskostnader. De frimsta faktorerna som paverkar
handelsforetagens 1onsamhet dr volymen som séljs, samt till vilken bruttovinst det gors.
Eftersom bruttovinsten anges 1 absoluta tal anvinds ofta bruttomarginal. En 14g marginal kan
uppvigas av en stor forséljningsvolym och vice versa. (Ax et al. 2005)

3.1.2 Teknologisk utveckling
Relationen mellan kdpare och séljare har under en ldngre tid varit densamma. Séljaren har en
vara som koparen onskar kopa och de kommer Overens om ett pris, med eller utan
forhandling. (Fiorito, Gable & Conseur, 2010). Daremot har anvindandet av teknologi i denna
relation vuxit 1 betydelse pd senare tid inom dagligvaruhandeln. (Cachon & Fischer, 2000;
Ellram et al. 1999; Evans, 2011; Fiorito et al. 2010)

Ar 1974 installerades den forsta laserscannern for kassapersonal, vilket var en milstolpe inom
detaljhandeln. Inférandet av denna teknologi mojliggjorde insamlandet av POS-data (Point-
of-Sales). I sin tur mojliggjorde det kontroll Gver lagernivan och utvecklingen av
bestéllningssystem. (Baron & Lock, 1995) Dessa system har under senare ar okat 1 omfattning
(Levy & Weitz, 2009).

Trots teknologiutvecklingen har inte rollen som bestéllningsansvarig forenklats. Det ar
fortfarande flera parametrar att hantera. Ddremot har tekniken mojliggjort mer korrekta
bestédllningar. Det beror pa att all information &r mer lattillgdnglig och ink&parnas
arbetsuppgifter i storre utstrackning automatiserats. (Fiorito et al. 2010)

For butiker inom dagligvaruhandeln &r det en stor fara att inte ta till sig nya teknologiska
l6sningar. Om négra aktdrer anammar den nya tekniken medan andra inte gor det, ar risken
stor att de senare kommer pa efterkédlken. I sin tur kan det leda till att marknadsandelar och
konkurrensfordelar minskar. En viktig synpunkt Ellram et al. lyfter dr att det dr essentiellt att
satsa pa ritt teknologi. Annars kan det uppstd stora kostnader for butikerna. (Ellram et al.
1999)

3.2 ERP-system

“Enterprise Resource Planning (ERP) system is an integrated information system that is used
to support business processes and resource management within an organization.”
(Hasibuan & Dantes, 2012, s. 1)

Definitionen ovan av ERP-system blir for denna sektion en utgangspunkt. Vi kommer hér att

redogora for vilka effekter det far pa organisationen, vilka fordelar som kan uppnas, hur
systemet dr uppbyggt samt vilka risker som &r véirda att ta 1 beaktande.
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Fore en implementering av ett heltickande system finns en stor del av informationen redan
lagrad i organisationen. Ofta finns den 1 flera olika datorsystem som inte kan kommunicera
med varandra. (Davenport, 1998) Nér datan istillet finns lagrad i en databas éar det mojligt for
olika funktioner inom foretaget att hdmta upp den. Diarmed okar transparensen inom
organisationen (Dechow & Mouritsen, 2005) samt ett mer holistiskt perspektiv kan uppnas
(Davenport, 1998).

Installationen av ERP-system har visat sig vara bade komplex och kostsam (Davenport, 1998;
Ross & Vitale, 2000). Darfor &r det viktigt att foretaget noggrant analyserar sin verksamhet,
for att systemet ska ge Onskvérd effekt. Kostnaderna och problemen som kan uppsta vid
implementeringen riskerar annars att 6ka okontrollerat. (Davenport, 1998)

3.2.1 Strukturen av ERP-system

Ett ERP-system é&r ett heltickande system. For att kunna matcha organisationer med olika
verksamheter fran skilda branscher ar det uppbyggt av moduler (se figur 4). Dessa ér
fristdende och organisationen kan vélja hur manga de onskar integrera. Ju fler moduler som
implementeras, desto storre fordelar gar att uppna. Forfattaren podngterar dock att det ocksa
innebér storre kostnader, risker och fordndringar 1 verksamheten. I denna uppsats fokuserar vi
pa lager- och bestéllningssystem vilket kan ses som en del av modulen Inventory and Supply
Applications. (Davenport, 1998)

Managers
and
stakeholders

> v >

Sales force

Customers | and customers
Service reps

Back-office
admunistrators | Suppliers
and workers

Central
database

7

~
Semm=—"

Employees

Figur 4 Anatomin av ett ERP-system. Frin “Putting the Enterprise into the Enterprise System” av T. H.
Davenport, 1998. Harvard Business Review, 76, (4).
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3.2.2 Risker med datasystem
Mojligheterna med ett ERP-system &r stora som ovan diskuterats. Det finns dock risker vdrda
att beakta.

“It s certainly true that enterprise systems can deliver great rewards, but the risks they carry
are equally great.”
(Davenport, 1998, s. 123)

Som utldses av tabell 2, delar Romney och Steinbart (2009) in riskerna med ERP-system i
fyra kategorier: 1) naturkatastrofer, ii) mjukvaru- och utrustningsfel, iii) oavsiktlighet och iv)
avsiktlighet. De flesta kategorier &r sjdlvforklarande men nagra kraver vidare fortydligande.
Under kategorin oavsiktlighet nimns fel av personal. De kan ha sin orsak 1 oaktsamhet, att
rutiner inte foljs eller att de inte fatt tillrdckligt med trdning. Délig matchning, vilket ocksa
ndmns under oavsiktlighet, hdnvisar till att systemet inte stodjer organisationens behov eller
inte dr kapabelt att hantera dess uppgifter. (Romney & Steinbart, 2009)

Tabell 2 Exempel pa risker med ERP-system

Kategori Exempel

Naturkatastrofer Brander, 6versvamningar, jordbavaingar etc.
Mjukvaru- och utrustningsfel ~ Hard- och mjukvarufel buggar, stromavbrott och
oupptackt fel 1 dataregistrening.

Oavsiktlighet Fel av personalen, data som gér forlorad eller
finns p& annan plats an enligt plan och délig
matchning.

Avsiktlighet Sabotage, korruption, virus och datorbedrageri.

Not. Baserad pa Accounting Information Systems av M. B. Romney & P. J. Steinbart, 2009, Upper Saddle River:
Pearson.

Harrast och Weirich har ocksé gjort en indelning av risker, dock med ett bredare fokus pa IT i
helhet. Forst och framst ndmner de risken med att systemet inte fungerar eller inte &r
tillgédngligt. Dérefter foljer risken med att systemet inte uppfyller forvéntningarna eller sitt
syfte, vilket gér att koppla till dalig matchning i tabell 2. Slutligen beskriver de en risk som
kan uppsta nédr dndringar gors 1 ett system, som sedan kan paverka andra angridnsande.
(Harrast & Weirich, 2009)

3.3 Lagerhantering

Tidigare ansdgs den bidsta losningen for att uppna hog kundservice vara att ha stora
buffertlager. Trenden har istdllet Overgatt till att satsa mer pa béttre planering och
kommunikation. I sin tur innebdr det en strdvan efter en jimnare lagerniva baserad pa
efterfrdgan och att ge en bittre kundservice. (Ellram et al. 1999) Inom dagligvaruhandeln idag
anses lagerhanteringen vara en kritisk faktor till det finansiella resultatet (Dubelaar et al.
2001; Pal & Byrom, 2003). I denna sektion kommer fler aspekter pa dmnet att beroras.
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3.3.1 Push och Pull
Nar styrning av en leveranskedja diskuteras dr det ofta i termerna push och pull (Jonsson &

Mattsson, 2011). Nedan foljer en forklaring av dessa i1 en dagligvarukontext: (Levy & Weitz,
2009)

o Push - Varor bestills till butiken baserat pd uppskattad efterfrigan. Den
forvantade kvantiteten trycks (push) ut till butiken.

o Pull - Bestéllning av varor &r baserade pad historisk forsdljningsdata, vilken
skickas som POS-data till leverantoren. Efterfragan 1 butik drar (pull) varorna
genom leveranskedjan.

3.3.2 Point-of-Sales data
Ett led 1 utvecklingen for att forbéttra kundservicen ar att anvianda sig av teknologi for intern

kommunikation. De viktigaste systemen dr scanning/streckkodsavldsning och POS-data.
(Ellram et al. 1999)

“POS refers to the hardware and software that is utilized for finalizing a sale with a
customer.”
(Fiorito et al. 2010, s. 887)

POS innebir att ndr en vara scannas in 1 kassan lagras information om artikel och kvantitet.
(Ellram et al. 1999) Den fors sedan 6ver elektroniskt till en leverantor/grossist som kan fylla
pa lagret i takt med forsdljningen. (Jonsson & Mattson, 2011) Enligt Cachon och Fischer
(2000) har denna teknik resulterat i1 kortare ledtider och minskade kostnaderna for
orderhantering 1 leveranskedjan. Tanken med POS ér inte att det ska vara ett isolerat system,
utan de stora fordelarna uppkommer i integration med andra system och annan data. (Ellram
et al. 1999) Exempelvis kan POS utgdra en del 1 ett automatiserat bestédllningssystem.

3.3.3 Prognoser
Att inom dagligvarubranschen férutse kommande efterfragan ar svart pa grund av frimst tre
faktorer: 1) konkurrens utifran, ii) &ndrade efterfrigemonster och ii1) kampanjer. (Stank,
Daugherty & Autry, 1999) For att gora dessa prognoser finns det olika metoder.

Det grundldggande antagandet nédr prognosmetoder diskuteras &r att verkligt utfall kommer att
folja nadgon form av monster. Monstret dr influerat av sdsongsvariationer, trender och kausala
samband, samtidigt som slumpmadssiga faktorer ocksa paverkar. Chase beskriver utfall som
summan av trenden plus variationen. Prognosen och det verkliga utfallet kommer alltid att
skilja sig at. Syftet dr dock att minimera dessa skillnader genom att vélja en tillf6rlitlig metod.
Generellt delas dessa in 1 tva kategorier: kvalitativ och kvantitativ. (Chase, 1997)

o Kvalitativ - Metoden forlitar sig pa vad personalen tror kommer att efterfragas
1 framtiden och baseras sdledes pa deras omdome.
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o Kvantitativ - Metoden &r indelad i1 tvd underkategorier: tidsseriebaserad och
kausala samband. Den forstnimnda forlitar sig enbart pa forsiljningshistorik.
Antagandet hdr dr att framtida efterfrigan speglar tidigare. Den sistnimnda
baseras pa kausala samband. Forutom historik inkluderas hédr dven variabler
som sdsongsvariationer och trender.

En av fordelarna med den kvalitativa prognosmetoden dr att den ofta resulterar 1 korrekta
prognoser. Ytterligare tva &r att utvecklandet av systemet innebér en relativt liten kostnad for
foretaget samt att det inte finns ndgot behov av att installera hard- och mjukvara. En nackdel
med den kvalitativa prognosmetoden dr att den alltid ar subjektiva. Personen som utfor
bestéllningen och dess tillhorighet till konsumentgrupp (kon, civilstind, inkomstniva etc.)
paverkar alltid prognoserna 1 ndgon riktning. En annan nackdel dr att personen som bestéller
séllan har ett holistiskt perspektiv pd foretagets ekonomiska situation eller en forstdelse for
ekonomiska variabler. Det kan resultera i1 att orderkvantiteter och lagernivaer inte ar
ekonomiskt optimala for foretaget. (Chase, 1997)

Den framsta fordelen med tidsseriebaserade prognoser ér att det dr smidigt om butiken har ett
brett sortiment med flertalet artiklar, dir variationen 1 forsdljning ar relativt stabil. Fler
fordelar &r att de ar enkla att forstd och systematisera. De stora nackdelarna dr behovet av
stora mangder forsdljningsdata och att anpassningen till forsdljningstrender sker langsamt.
(Chase, 1997)

En av fordelarna med kausala prognosmetoder ar att de dr relativt billiga att hantera med en
dator. P& kort- och medellangsikt har prognoserna dessutom en hog korrekthet. Nackdelarna a
andra sidan &r att prognoserna till stor del baseras pa kausala samband mellan
konsumentbeteende och variabler som vider, prisfordndringar etc. Sambanden &r 1 hog grad
baserade pa antaganden som inte nodvandigtvis stimmer Gverrens med verkligheten. Andra
nackdelar ar att det dr dyrt att bygga och underhélla systemet for att utféra dessa prognoser.
(Chase, 1997)

3.4 Problem med lagerhantering

Tidigare har aspekter pa lagerhantering berdrts. I denna sektion foljer problem som kan
uppsta med densamma. Eftersom tillgdngligheten pa den vara som kunden efterfragar har stor
betydelse for kundndjdhet och forsiljning, ar lagerhantering viktigt (Taylor & Fawcett, 2001).
Nedan presenteras tvd av de problem som karakteriserar den inom dagligvaruhandeln.

3.4.1 Varubrist
Nar en kund besoker en butik med avsikten att kopa en specifik produkt, forvéntar sig denne
att produkten ska finnas pa hyllan. Tillgédngligheten bidrar ddrmed till kundnojdheten.
Varutillgdangligheten blir en viktig indikator fér den niva av kundservice som ges. (Taylor &
Fawcett, 2001) Den optimala servicenivan vore saledes att ha alla varor tillgangliga alltid. Det
skulle dock bli extremt kostsamt. (Trautrims, Grant, Fernie & Harrison, 2009)
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Varubrist eller 1 allmént tal hal i hyllan (eng. out-of-stock) definieras av Aastrup och Kotzab
enligt foljande:

“...a product not found in the desired form, flavour or size, not found in saleable condition, or
not shelved in the expected location.”

I Efficient Consumer Response — ECR Europes studie

(citerad 1 Aastrup och Kotzab, 2009, s.766 )

Corsten och Gruen (2003) visar att en stor del (8,3 procent) av varorna inte uppfyller de krav
som introduceras ovan. Vid hal i hyllan stélls kunden inf6r ett val av hur denne ska reagera.
De kan delas in 1 fem olika typer. Tva av dessa innebér att varan substitueras med antingen en
liknande vara av samma maérke eller med ett annat méarke. De tre 6vriga innebér att kunden
viljer att senareldgga inkdpet, kopa varan i en annan butik eller avsta fran att kopa varan.
(Corsten & Gruen, 2003; Trautrims et al. 2009) De tre senare alternativen bor ses som mer
allvarliga for butiken, da de innebir en risk for forlorad forséljning. I de tva forsta fallen nir
kunden viljer att substituera varan, kan det dock medfoéra att denne inte blir helt no;d.
(Trautrims et al. 2009)

Att en vara saknas beror i stor utstrickning pd butikerna. Tva tredjedelar till tre fjardedelar av
hal 1 hyllan orsakas av dem (se figur 5) (Corsten & Gruen, 2003). Ehrenthal och Stolzle
(2013) beskriver ytterligare ett antal orsaker till bristen av varor. Forfattarna listar totalt sju
moment dir problem kan uppstd som leder till varubrist: i) kontroll av lagersaldo, ii)
orderhantering, iii) leverans, iv) varuhantering, v) hyllpédfyllnad, vi) placering och wvii)
kampanjer.

Huvudkontor Andra Butiks-
och orsaker; 4% prognoser;
tillverkare; 13%
14%

Distributions-
center; 10%

: DButiks
¢ bestillning
34%

Butiks
hyllhantering,
25%

Figur 5 Orsaker till hil i hyllan, miitt som genomsnitt i virlden. Baserad pa “Desperately seeking shelf
availability: an examination of the extent, the cause, and the efforts to address retail out-of-stocks” av D.
Corsten & T. Gruen, 2003. International Journal of Retail & Distribution Management, 31, (12).

Tillgangligheten pa varor dr en dvervdgning mellan 6kad forséljning och 0kade kostnader.
Om hyllorna ir fyllda r det méjligt att silja mer, eftersom varorna ir tillgéingliga for kop. A
andra sidan innebdr en hdg lagernivd Okade hanterings- och lagringskostnader. Okad
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tillgédnglighet resulterar i att servicegraden i1 butiken hojs, da produkterna finns pd hyllan i
storre utstrackning. Eftersom hal i hyllan ofta har sin orsak i1 butikens processer, handlar den
Okade servicenivan om fler och mer utbildad personal. Vilken grad av tillganglighet som ar
onskvird skiljer sig dessutom at mellan olika varukategorier. Anledningen &r att de olika
varugrupperna har olika lang héllbarhet. Dessutom stiller de olika krav pa exempelvis
hantering och forvaringstemperatur. (Trautrims et al. 2009)

3.4.2 Svinn

Svinn diskuteras 1 ett antal artiklar (Beck & Peacook, 2007; Chapman & Templar, 2006;
Eriksson, Strid & Hansson, 2012; Howell & Proudlove, 2007; Ketzenberg & Ferguson, 2008;
Rekik & Sahin, 2012). Hur begreppet svinn definieras skiljer sig dock &t. Nagra avgrinsar
svinn till varor som oforklarligt forsvinner genom exempelvis stold eller bedrdgeri (Beck &
Peacook, 2007; Howell & Proudlove, 2007). Andra definierar svinn som det som sldngs
eftersom det inte ldngre &r 1 séljbart skick (Eriksson et al. 2012; Ketzenberg & Ferguson,
2008). Eftersom svinn leder till stora kostnader for butikerna dr det viktigt att kontrollera det.

“The company should see loss preventation as equal to sales in importance.”
(Beck & Peacock, 2007, s. 34)

Vid fysisk forstorelse sorteras varor ut, for att de inte ldngre ar i1 séljbart skick. Det kan bero
pa att de passerat “bdst fore-datum”, dr forstorda eller av annan anledning inte gér att silja.
For att butiken ska veta hur mycket som slidngs och for att ha en korrekt redovisning, dr det
viktigt att varorna registreras. En anstilld for in dessa antingen genom att scanna varan, om
streckkod finns, eller uppskatta miangden vid viktvaror. Fel 1 registrering av kasserade varor
beror saledes pa att alla artiklar ej registrerats eller att den anstdllde gjort en felaktig
bedomning av mingden. (Eriksson et al. 2012) Fran ett ekonomiskt perspektiv illustreras
svinn (eng. shrinkage) med f6ljande citat:

“Intended sales income that was not and cannot be realised.”
(Chapman & Templar, 2006, s. 863)

Virdet av svinnet beskrivs foljaktligen utifran det tankta forséljningsvirdet. I denna definition
kan ddrmed ocksé prisnedsatta varor rdknas in. Det dr de varor som inte inbringar det ténkta
forsaljningspriset, utan siljs till ett reducerat pris pad grund av nagon form av avvikelse. Det
foljer av att virdet pa en vara bestdms utifran ett antal kriterier: rétt kvalitet, vid rétt plats och
vid rétt tidpunkt. Att vardet sétts till noll 4&r den mest extrema vérdesdnkningen, vilket innebér
att varan antingen inte gar att sélja eller att den saknas fysiskt. (Chapman & Templar, 2006)
Enligt vér definition relaterar den senare till oforklarligt svinn och den tidigare till fysisk
forstorelse.

Chapman och Templar (2006) diskuterar dessutom sambandet mellan svinn och hal i hyllan.

Genom att minska svinnet kan en hogre 16nsamhet och en mer effektiv hantering av varor
uppnas. Darmed borde dven kundndjdheten oka eftersom fler av kundernas onskemal
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uppfylls, som tillgdngligheten pd varor, prisvardhet, trevlig upplevelse samt mojligheten att
gora alla ink&p 1 en butik.

I diskussionen kring svinn ar farskvaror viktigt att ndmna. Deras egenskaper paverkar savél
tillgdngligheten pa varor som den fysiska forstorelsen. Farskvaror blir allt viktigare inom
dagligvaruhandeln och kunderna stiller allt hogre krav pd dessa. Dessutom éterfinns dessa i
flera produktkategorier som mejeri, kott, frukt etc. Det 6kade utbudet av dessa varor gor
efterfrdgan pa artikelnivd svarare att forutse. Ddrmed forsvaras ocksa varutillgiangligheten.
(Broekmeulen & Donselaar, 2009)

Farskvaror omgirdas av stora problem. Om de inte siljs inom en viss tid, méste de kasseras
eftersom de inte ldngre ar 1 sédljbart skick. Upp till 15 procent av vérdet for farskvaror forlorar
butikerna till foljd av detta. (Ferguson och Ketzenberg, 2006) Andra forskare forstirker
resonemanget och ndmner att farskvaror utgér en stor del av den fysiska fOrstorelsen.
Dessutom dr andelen som slidngs, i relation till forsdljning, betydligt storre dn for andra
varukategorier (Li, Cheang & Lim, 2012; Schiitt & Strid, 2013).

3.5 Automatiserat bestillningssystem

Kérnan 1 denna uppsats dr ett automatiserat bestillningssystem. I denna sektion kommer olika
aspekter relaterade till det att beréras. Vi borjar med att beskriva syftet och
forbattringspotentialen, for att sedan overga till olika nivaer pa automatisering och de kritiska
faktorerna.

Flertalet foretag har dndrat fran att forlita sig pd prognosstyrande push-system, till ett mer
reaktionsdrivet pull-system. Ett exempel pd en del 1 denna utveckling dr automatiserade
bestéllningssystem. (Sabath, Autry & Daugherty, 2001) Syftet med ett sadant system gar att
utldsa i foljande citat:

“The goal of AR [Automatic Replenishment] is the effective management of inventory levels
while simultaneously attempting to attain an optimal level so that the retailer will neither lose
sales nor sacrifice customer relationships.

(Dandeo et al. 2004, s. 30)

Grundtanken med ett automatiserat bestdllningssystem &r att en order skickas ivdg nér antalet
varor av en specifik artikel pa hyllan sjunker under en forutbestdmd niva (DeHoratius &
Raman, 2008), vilket inom logistiken bendmns med bestidllningspunkt (Jonsson & Mattson
2011).

Daugherty et al. (1999) nimner tre viktiga komponenter som aterfinns 1 samtliga system: 1)
support till beslutsfattande, 1ii) produktidentifieringsteknologi (streckkod) och iii)
informationsoverforing. Nér ett sddant system infors blir lagerhanteringen effektivare. Det
beror pd att mer precis planering samt att rutiner for bestidllning och pafyllnad infors
(Daugherty et al. 1999). Forr anvindes stora lager for att oka tillgdngligheten av varor 1 butik
(Ellram et al. 1999). Till skillnad fran det synsédttet tillater inte automatiserade
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bestéllningssystem stora sdkerhetslager. Fokus ligger istdllet pd korrekt och lédglig
information, vilket ska minska problem med hal i hyllan. Podngteras bor dock att ett
automatiserat bestéllningssystem kan vara mycket resurskrdvande, bade initialt och
fortlopande for att underhalla lagernivan. (Daugherty et al. 1999)

Den forbéttrade lagerhanteringen tillsammans med béttre hyllplatsproduktivitet forvintas oka
forsdljningen, vilket &r en av de stora fordelarna med ett automatiserat bestéllningssystem.
Med forbittrad hyllplatsproduktivitet menas farre hall i hyllan och mindre behov av
sdkerhetslager 1 bakutrymmen. Andra fordelar med systemet &r kostnadsreduceringar,
snabbare lageromsittning och forbattrad kundservice. (Daugherty et al. 1999; Sabath et al.
2001) Sabath et al. (2001) menar dven att automatiserade bestéllningssystem leder till farre
prisnedséttningar, eftersom antalet produkter med kort datum forvintas minska.

3.5.1 Automatiseringsniva

Det som beskrivits ovan dr generella aspekter pa automatiserade bestillningssystem. Virt att
podngtera dr dock att vissa skillnader gar att hitta mellan olika system. Det géller framst
komplexiteten dvs. antalet funktioner som é&r inkluderade. Enklare system lagrar endast
information om lagernivd och skickar automatiskt en order ndr nivan sjunkit under
bestéllningspunkten. Mer avancerade gor dessutom prognoser for framtida efterfragan,
baserade pa fOrséljningshistorik. (Angerer, 2005) Ofta tar olika indelningar av
automatiseringsnivaer sin borjan i den manuella bestéllningen, for att sedan 6verga till mer
och mer automatiserade.

Westland och Clark (1999) gor en tvadelad uppdelning: 1) manuell bestidllning med
datorassistans och 1ii) datorstyrd bestidllning med manuell assistans. Garry anser att en
indelning 1 tre nivaer dr mer relevant: i) manual ordering, ii) assisted ordering och iii)
automated ordering. Den forstndmnda wutgadr fran den traditionella metoden att
varubestéllningar gors av butikspersonalen. Ofta gors dessa med hjédlp av en handdosa som
scannar av hyllkantsetiketten. Den andra syftar till da en dator skapar orderforslagen. Innan
en order genereras maste forslagen godkinnas av butikspersonalen. Slutligen kategoriseras de
system som automatiskt gor varubestillningar till butik, till den tredje och sista. (Garry, 2004)

3.5.2 Kritiska faktorer
Den typiska dagligvarubutiken hanterar dagligen stora méngder artiklar, dvs. produkter av
olika art, storlek och smak. Saledes dr det inte enkelt att ha kinnedom om var varje produkt
befinner sig. Att kontrollera att systemets lagernivd stimmer Gverrens med de varor som
faktiskt finns pa hyllan, dr inte enkelt. (Kang & Gerswin, 2005)

Inkorrekt lagerniva dvs. skillnaden mellan den lagerniva som systemet visar och det fysiska
lagret 1 butik, dr ett vidsentligt problem for butiker som anvédnder sig av automatiserade
bestédllningssystem. (DeHoratius, Mersereau & Schrage, 2008) Anledningen till att
lagernivderna inte stimmer Overens kan vara flera. Kang och Gershwin (2005) delar in
orsakerna 1 fyra kategorier: 1) lagerforlust, ii) transaktionsfel, iii) otillgdngligt lager och iv)
inkorrekt produktregistrering. Lagerforlust innefattar all form av forlust av lagerforda varor,
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dvs. svinn. De delar vidare in kategorin i kdnd och okdnd. Den forstnimnda uppticks av
personal och registreras korrekt i1 lagersystemet. Okédnd lagerforlust daremot &r en av
orsakerna till att lagernivan blir inkorrekt, da dessa inte registreras. Transaktionsfel
uppkommer framst i inflédet till och utflodet fran butiksbyggnaden. Déarfor méaste inleveranser
och eventuella avvikelser 1 dessa registreras. Forsdljningen méste dven foras in 1 kassan
korrekt. Den tredje kategorin hérror till varor som finns inom butikens viggar men inte &r
tillgédngliga for forsdljning. Av nagon anledning dr de dolda, ocksa bendmnt med “phantom
stockouts” (Raman, DeHoratius & Ton, 2001). Ett exempel pa den sista kategorin, inkorrekt
produktregistrering, dr att personalen scannar in en artikel men réknar en annan, pa grund av
slarv.

Ytterligare en aspekt pd lagerforlust som DeHoratius och Raman (2008) diskuterar é&r
hanteringen av fysisk forstorelse. Om inte denna registreras i systemet, kommer lagernivan
vara inkorrekt. For att mer ingdende forklara det som Kang och Gerswin (2005) bendmner
som transaktionsfel, anvénds foljande exempel fran Fisher, Raman och McClelland. En kund
koper tva paket yoghurt; en med citron- och en med vaniljsmak. Bdda dr av samma maérke och
har samma pris. Om kassorskan slar in citronpaketet tva ganger resulterar det 1 en felaktig
lagernivda for bada artiklarna, d&ven om beloppet som kunden betalar ar korrekt.
Citronyoghurten far en for lag lagerniva, samtidigt som en for hog kommer att visas for
vaniljyoghurten. Anledningarna till att detta sker kan vara flera. Exempelvis kan det bero pa
ett misstag fran kassorskan eller en okunskap frdn densamme om hur produkterna bor
registreras. Det kan dven vara avsiktligt for att personalen dnskar arbeta snabbt snarare én
korrekt. (Fisher et al. 2000)

Lagersaldot dr en direkt support till bestidllningsfunktionen i systemet. Darfor dr det av
yttersta vikt att det ar korrekt. Om den registrerade lagernivan inte stimmer 6verrens med det
fysiska lagret kan framst tva fel uppstd. Antingen kommer bestidllningssystemet bestédlla hem
varor som det redan finns tillrickligt av eller fallera att skicka en order pa artiklar som
behovs. (DeHoratius & Raman, 2008) Problemet som uppstar, bade nér det ar slut i hyllan och
ndr produkterna aterfinns i for stor médngd medfor en resultatférsamring. (Raman et al. 2001)

3.6 Paverkan p4 och styrning av organisationen
Implementeringen av ett nytt system medfor forandringar for medarbetarna 1 organisationen.
Dérfor dr det av stor vikt att forstd hur de paverkas och agerar (Romney & Steinbart, 2009).
Foljaktligen &ar det dven viktigt att studera hur organisationen styrs och hur dess maél
Overensstimmer med medarbetarnas. I denna sektion kommer vi  belysa
organisationsforandringar, implementering och incitament.

3.6.1 Organisationsforindringar
Vid inférandet av ett ERP-system sker en direkt paverkan pd organisationen och dess kultur.
Ledningsstrukturen tenderar att stromlinjeformas. Dédrmed planar organisationshierarkin ut
och blir mer flexibel och demokratisk. Samtidigt innebir det att kontrollen 6ver information
centraliseras och blir mer transparent. Processerna tenderar dven bli mer standardiserade.
(Davenport, 1998) Ett naturligt resonemang vore kanske att sdga att detta leder till en statisk
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organisation. Tvéartom hédvdas det att fordndringar pagér stindigt och att ett ERP-system aldrig
stabiliseras (Ross & Vitale, 2000; Quattrone & Hopper, 2001). Kallinikos (2004) péapekar
dven att denna standardisering inte ska ses som att personalen kommer att fa en forutbestamd
manual att félja. Det kommer fradmst innebéra att ndgon form av “best practices” utarbetas och
att arbetssittet forenklas.

Tidigare nédr datasystem utvecklades hade de till uppgift att matcha foretagets processer.
Numera &dr ordningen den omvinda. 1 de flesta fall krdver implementeringen av ett
affarssystem att verksamheten istillet maste anpassas till systemet. (Davenport, 1998) Det kan
jamforas med en liknelse av Dechow och Mouritsen (2005) vilka jamfor ett ERP-system med
en dngvilt som &r svar att kontrollera.

Storleken pa systemet kan leda till problem om personalen inte forstar dess uppbyggnad.
Tanken ar att overblicken ska forbéttras med ett integrerat system. Om insikten om vad som
ar kdrnverksamhet samt vilka de stddjande processerna dr saknas, kan det resultera i
forvirring. (Kallinikos, 2004) Ett ERP-system ér trots allt en universell 16sning, vilket medfor
en risk. Alla organisationer skiljer sig at. Av den orsaken kan implementeringen av en
standardldsning innebéra en fara. (Davenport, 1998)

3.6.2 Implementering
Att implementera ett ERP-system ar ett omfattande arbete. Det tar ofta lang tid och kostar
stora summor. Darfor finns det ett behov av att forsta fordelarna med systemet, svérigheterna
for implementeringen, samt styrningen ndr det dr installerat. (Akkermans, Bogerd, Yiicesan &
van Wassenhove, 2003) Det finns fler som patalar svarigheterna med implementeringen av
system.

“The behavioral aspects of change are crucial, because the best system will fail without the
support of the people it serves.”
(Romney & Steinbart 2009, s. 692)

For att undvika motstdnd till fordndringen &r det viktigt att studera de bakomliggande
faktorerna. Exempelvis kan det ha sin grund 1 personliga egenskaper och bakgrund, séttet som
forandringen introduceras pd, tidigare erfarenheter av fordndring, stodet fran ledande
befattningshavare, kommunikation, fordomar och naturliga motséttningar till fordndringen,
storande natur av fordndringsprocessen samt rddsla. Huruvida den anstdllde anser
forandringen vara positiv eller negativ, beror till stor del pa hur individen paverkas. Det kan
ocksa finnas skillnader mellan hur chefer/ledning och de anstédllda upplever fordndringar. Om
foretagets vinst forvdntas oka eller kostnaderna sjunka, tenderar chefer att se det positivt.
Déremot om det innebédr 6kad risk for att forlora jobbet, reagerar ofta de anstdllda motsatt.
(Romney & Steinbart, 2009)

Motséttningar mot det nya systemet kan te sig i olika former. Aggression kan yttra sig genom
att anstillda forsoker sabotera datan i systemet. Projektion innebédr att personalen beskyller
systemet for oonskade effekter. En tredje motsittning adr undvikelse av systemet. D& forsoker

-26-



de anstdllda avstd fran inte anvdnda systemet. For att undvika dessa typer av motséttningar
diskuterar forfattarna nagra preventiva atgirder. Dessa omfattar bland annat kommunicera
Oppet, fa ledningsengagemang, testa systemet och gor systemet enkelt. (Romney & Steinbart,
2009)

Ross och Vitale (2000) studerade implementeringen av ERP-system. Majoriteten av de
undersokta foretagen medgav att de skulle fordndrat processen om de gjort om den. De
pekade bland annat pa att de skulle utokat mgjligheten till traning i systemet. Vergin och Barr
(1999) tar implementeringen till ett dagligvaruhandelsperspektiv. I sin studie fann forfattarna
att fyra aspekter var vildigt viktiga vid implementeringen: 1) ledningens support, ii) tydliga
interna och externa mal, iii) bevisad datakapacitet och iv) behovet av en kdmpe.

3.6.3 Incitament

I véstvirlden dr ofta butiksjobb forknippat med lag status och lag 16n. Det leder till hog
omsittning av personal samt problem med att motivera densamma. Med anledning av det
resonemanget kan butikspersonal delas in i tre olika kategorier: 1) Overgangsanstillda, ii)
karnanstéllda och 1ii) karridrsokare. Beroende pa vilken kategori den anstéllde tillhor, varierar
engagemanget och motivationen till att arbeta inom dagligvarubranschen. Till
Overgangsanstillda rdknas deltids- och timanstillda, vilka har jobbet som ett extraarbete. De
har inget eller litet intresse av att fortsdtta arbeta i1 butik. Kérnanstédllda &r heltidsarbetande
personal som vill fortsétta jobba i butik. Nagon avsikt att na en ledande befattning, finns dock
inte. De som arbetar 1 butik med intentioner att gora karridr och bli chef, kategoriseras som
karridrsokare. (Esbjerg, Buck & Grunert, 2010)

Trots att arbete 1 butik dr ett lagstatusjobb, finner Esbjerg et al. 1 sin undersdkning av den
danska dagligvaruhandeln, att det inte dr nagra svarigheter att hitta anstillda, framforallt inte
Overgangsanstillda. Ett problem kan dock vara bristen pa ambition och arbetsvilja, eftersom
dessa inte har ndgot langsiktigt karridrintresse. Ur den anstilldes perspektiv ér 16n, arbetstider,
arbetsmiljo och sociala faktorer aspekter som paverkar motivationen. (Esbjerg et al. 2010)

Butikernas (och chefernas) mal med verksamheten kan delas in 1 tre huvudomréden: 1)
finansiella, i1) sociala och iii) personliga. Den forstndmnda refererar till, enkelt forklarat, att
tjina pengar och ge investerarna/dgarna en god avkastning. Det andra &syftar ett bredare
synsitt dn foregadende. Att bistd samhéllet med varor och dess invdnare med sysselsdttning, ar
ett exempel. Om den anstéllde brinner for varorna de séljer, vill uppna status eller fa respekt
frdn samhallet, anses de drivas av personliga mal. (Levy & Weitz, 2009)

Anthony och Govindarajan diskuterar vidare incitament och styrningen av organisationen,
som en del av ett management control system (MCS). Malkongruens mellan de mél som
organisationen och de individuella medarbetarna stravar efter ar viktigt att uppnd. Motivation
av anstillda sker genom kompensation for deras arbete. Denna bestar av tre delar: 1) 16n, ii)
formaner och iii) incitament. (Anthony & Govindarajan, 2007)
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En annan aspekt pd kompensationen och mélkongruens, framhélls av Levy och Weitz, vilka
diskuterar dgarstrukturen. Beroende pa dgandet borde mél och fokus med verksamheten
skifta. De som investerar 1 borsnoterade foretag dr oftast mest intresserade av att fa ersittning
for att de bistar verksamheten med sina pengar. Dérfor bor malet for en handlare 1 dessa
organisationer primért vara att ge investerarna en god avkastning. Siledes bor de fokusera pa
finansiella aspekter. (Levy & Weitz, 2009)

For ansvarsomradeschefer finns tva olika typer av incitament: finansiella och psykologiska.
Den forsta innehaller 16nedkningar, bonusar och forméner. Den senare inkluderar mojlighet
till befordran, 6kade befogenheter, 6kat ansvar, béttre stationering och erkdnnande. (Anthony
& Govindarajan, 2007)

Att studera incitament 1 relation till bestéllningssystem ar ocksa viktigt. Donselaar, Gaur, van
Woensel, Broekmeulen och Fransoo belyser problemet da chefernas mal inte dverensstimmer
med organisationens. Det kan resultera i att cheferna frangar systemets rekommendationer.
Forutsatt att systemet inte genererar egna ordrar, utan enbart forslag, krdvs att tva krav
uppfylls for att chefen ska folja detta: 1) att denne tror att forslaget genererat av systemet ar
korrekt och ii) att dennes incitament &dr i1 linje med systemets mal. Om chefens mal
Overensstimmer med organisationens, vore det logiskt att ordern godkinns. En vanlig
problematik dr att chefer inte bedoms péd lagerhéllningen, utan snarare pa tillgangligheten av
varor och personalkostnader. Om systemet tar hdnsyn till lagerkostnad uppstar en diskrepans
mellan systemets och chefens mal. I sin tur leder det till att systemet frangds. Darmed frangés
dven organisationens overgripande mél. (Donselaar et al. 2010)
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KAPITEL 4

4. Empiri

1 kapitlet avser vi att redogora for den data vi samlat in fran fallforetaget. Datan bygger pa
internt material, intervjuer och observationer.

4.1 Systemet Computer-Assisted Ordering

I denna sektion &mnar vi ge en inblick i det vi funnit kring systemet CAO. Avsnittet bygger
pa den information vi fétt frin KBK och Coop. Materialet dr i form av dokument samt den
telefonintervju vi genomfort med CAO-gruppen.

4.1.1 Bakgrund
Innan CAO implementerades gjordes bestédllningarna manuellt i butiken. Med hjilp av en
handdosa gick bestédllningsansvarig runt i butiken, hylla for hylla, och scannade in
hyllkantsetiketten samt valde kvantitet. Dessa rundor tog flera timmar och gjordes tva ganger
1 veckan. Planeringen var av stor vikt sa att bestéllningen fardigstilldes innan stopptiden.

Nu har arbetet fordndrats. CAO skoter bestidllningarna for majoriteten av de artiklar som finns
lagrade pa Coops centrallager, vilket utgdér det gemensamma sortimentet. Det géller
kolonialartiklar och farskvaror. Lokala leverantorer av kott omfattas inte, likasd lask, ol,
mejerivaror och frukt. Dessa bestills fortfarande manuellt. Aven somliga artiklar frdn CAO-
godkinda varukategorier maste bestillas for hand. Ofta med anledning av att de inte tillhor
grundsortimentet.

4.1.2 Systemets uppbyggnad

Systemet som KBK implementerar utgdrs av flera olika delar. Coop data warehouse och SAP
Forecasting & Replenishment ér tva av dem. For en fullstindig bild av systemet se figur 6.
Forsdljningsstatistiken skickas fran kassorna som POS-data via Coops lager till
bestéllningssystemet. Tillsammans med information om lagersaldo fran butiken, gor systemet
en prognos- och behovsberdkning. Det utmynnar dérefter i ett orderforslag. Personalen i
butiken viljer sedan att antingen godkénna eller justera detta. Nar orderforslaget dr godként
bildas en order och butiken far en berdknad tidpunkt for leveransen.
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For att prognos- och behovskalkyler ska goras krivs ett flertal inputs. De som star till grund
for prognosberdkningen ar fyra faktorer. i) Sortiment och hyllplats, vilket butikerna sjilva
viljer och meddelar CAO. ii) POS-data, som skickas frdn kassorna ndr en artikel siljs. iii)
Forséljningsstatistik, vilket lagras under 110 veckor. iv) Siljpaverkande aktiviteter, som pask
och jul, tar CAO hénsyn till. CAO-gruppen menar att POS-datan dr central. Att systemet
bestiller utifran forséljning istillet for yta 1 butiken, &r en stor skillnad gentemot manuella
bestillningar. (CAO-gruppen).

Behovsberdkning dr den andra viktiga delen i1 systemet, vilken baseras pa ett antal faktorer.
Dessa inkluderar minimilager, (lokala) kampanjer, leveransplan, butikslagersaldo och 6ppna
ordrar. Den sistndmnda refererar till varor som &r bestéllda men dnnu ej levererade.

4.1.3 Implementeringsprocessen
Initialt 1 implementeringen krévs att butikspersonalen startar upp kategorierna och artiklarna
de har 1 sortimentet. Med hjdlp av en handdosa scannar de hyllkantsetiketten och viljer
minimilager. Efter det inventerar de hur manga varor de har i lager av den specifika artikeln.
Lagersaldot borjar dd uppdateras. Nar detta dr gjort meddelas CAO nédr butiken Onskar att
systemet ska gora det forsta orderforslaget for artikeln.

Det ér av stor vikt att uppstartsarbetet skots korrekt. Att personalen blir rétt informerade, sa
att de kan ldgga in korrekta virden i systemet dr ocksa centralt. Tva problem som uppstétt i
butikerna dr att personalen inte alltid har tid att ta till sig informationen och att instruktionerna
varit for praktiska. Det har resulterat i att butiksanstillda inte alltid forstar systemet. Darfor
har felaktiga vdrden for minimilager och tickdagar lagts in. Att lira sig de nya rutinerna har
ibland tagit ldng tid for butikerna. (CAO-gruppen) Delvis kan det bero pa viljan fran
butikernas sida.
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”Man tycker sig inte ha tid till att gora vissa grejer, men man hade alltid tid till att bestélla.”
(CAO-gruppen)

For att hantera implementeringen har butikerna fatt ett tidsschema. Diar visas vilka
varukategorier som ska ldggas in nir. Schemat ar utformat av CAO-gruppen. KBK har dock
bestdmt vilken butik som ska starta ndr. De har dven tilldelat butikerna extratimmar under en
tioveckorsperiod, for att de ska kunna dgna sig a4t implementeringen.

En av funktionerna i systemet dr att det gar att vélja vilka varor butiken vill ha levererade nar.
Generellt har butikerna leverans tva dagar per vecka. Butikerna kan vélja att likstélla
leveranserna. D& gors ingen justering i CAO. Systemet kommer att ldgga en order med maélet
att varorna ska komma till butiken sa nira inpé forvintad forsidljning som mojligt. Motivet ar
att minska lagringstiden. Det finns dock en mdjlighet for butikerna att péverka dessa
leveranser. Exempelvis kan de dela upp det pa en huvudleveransdag och en
kompletteringsleverans. Vilka varukategorier de vill ha levererade nér, dr ocksa mojligt att
vilja. Om de véljer att enbart fa en vara under veckans forsta leverans, meddelar de CAO
detta tillsammans med hur ménga tickdagar de Onskar. Det dr det antal dagar de vill att
leveransen ska ricka. Om butiken viljer ett stort antal tickdagar, medfor det ofta att samtliga
varor som levereras inte ryms i hyllan. Dessa behover di lagras pa baklagret till
fyllnadsgraden minskat.

4.1.4 Skotsel av CAO

De som tidigare hade ett bestillningsansvar i1 butikerna har nu ett CAO-ansvar. Enkelt uttryckt
innebér det att de ska ha uppsikt dver ett lagersaldo. For att systemet ska generera sa korrekta
orderforslag som mojligt, dr det viktigt att denna arbetsuppgift skots. Varje dag skickas det en
kontrollanmodan till butiken. I den upplyser CAO om artiklar med missténkt lag lagerniva,
noll eller negativ, som den vill att butiken fysiskt inventerar. Om det slarvas med anmodan
kan det droja innan fel uppticks och korrigeras. Foljaktligen leder det till bristfdlliga
orderforslag.

Bestéllningssystemet har ocksa medfort att ’fronta”, dvs. flytta fram varor pd hyllan for att
den ska se mer tilltalande ut, 6kat i betydelse. Det beror till stor del pa att lagernivan forvéntas
minska. Andra arbetsuppgifter som CAO fort med sig dr spontankontroller och uppdatering
av lagersaldot. CAO-gruppen menar att det sistndmnda dr mest centralt.

”Lagersaldot &r ju nyckeln till allting. Har du inte rétt i ditt lagersaldo, sé blir det inte rétt
heller.”
(CAO-gruppen)

Lagersaldovard som ndmnts ovan relaterar, enkelt uttryckt, till skotsel av lagersaldot. Det
innebdr att l6pande varumottagning, forsédljning samt fysisk forstorelse registreras pa ett
korrekt vis. Utdver detta dr det kritiskt att avvikelser i lagersaldot i CAO och det fysiska
saldot 1 butik rapporteras ndr de uppticks. Forutom lagersaldovard ar sortimentsvard
grundldggande. Det innebir att fordndringar 1 sortimentet (nya och utgaende artiklar) maste
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rapporteras korrekt 1 systemet. Likasd att lokala kampanjer meddelas CAO. Uppstér
avvikelser 1 ndgon av dessa aktiviteter, kan det leda till felaktiga eller uteblivna ordrar.

En annan del som maéste skotas dr orderforslagen. CAO genererar forslag till butiken, 1 vilka
personalen kan gora dndringar. Missar de att kontrollera dem bestills varorna utefter
orderforslaget. Sdledes far butiken alltid leverans. Enligt CAO-gruppen ar just mojligheten till
andringar 1 orderforslagen en styrka. Vidare menar hon att om butiken inte kunnat dndra sina
orderforslag, skulle de sakna kontroll.

Olika varukategorier stiller delvis olika krav pd hanteringen av CAO. Enligt CAO-gruppen ar
kontrollen av orderforslaget pa farskvaror mer kritiskt &n for 6vriga kategorier. Anledningen
ar att butikerna sjélva till viss del behover justera for effekter av kampanjer. Exempelvis om
det &r extrapris pa en falukorv, viljer kunderna den i storre utstrickning @n en korv av annat
fabrikat. Eftersom hallbarheten &r begriansad dr det viktigt att de justerar sa att CAO bestéller
hem mindre av andra falukorvar. Annars riskerar butiken behova slédnga varor.

4.1.5 Forvantat resultat
Implementeringen av CAO berdknas medfora ett antal effekter. Det interna materialet fran
Coop pekar framforallt pa tre omraden, vilka visas i tabell 3.

Tabell 3 Beriknade effekter av CAO-implementeringen
Forbattringsomrade Effekt
Hal 1 hyllan Minskning 2-3 %-enheter
Fysisk forstorelse Minskning 5-10 %
Kapitalbindning Minskning 25-30 %

Not. Internt material, Coop

Parametrarna styrks ocksd av var intervju med CAO-gruppen. Hon menar att dessa effekter
till stor del har bekriftats efter implementeringen. Samtidigt papekar hon att det kan vara
svart att mita vissa aspekter. Att butikerna fatt en battre fyllnadsgrad och jamnare leveranser
stdr dock klart. Coop genomfor ett antal projekt i sin satsning att forbdttra I6nsamheten.
Eftersom flera av dessa genomforts samtidigt, kan det vara svart att gora en rattvis jamforelse.
(CAO-gruppen)

4.2 Ledningen

I denna sektion avser vi att aterspegla det material vi fétt fran ledningen inom KBK, framst
genom intervjuer med projektledaren och ekonomichefen. Vi kommer dessutom att presentera
den data avseende fysisk forstorelse som vi sammanstéllt med material frin servicekontoret.

4.2.1 Foreningens malsiittning
Enligt ekonomichefen foljer KBK till stor del malet som Coop satt upp.
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”Tillsammans med vara medlemmar utvecklar och erbjuder vi minniskor dagligvaror och
tjédnster som ger ekonomisk nytta och ett béttre liv.”
(Internt material, Coop)

KBK har dven formulerat ett eget finansiellt mél, méitt som resultat i procent av foreningens
totala omséttning. Det dr frdmst 1 kdrnverksamheten inom dagligvaruhandeln som dessa
pengar ska genereras. P4 det hela taget uppnés inte malet idag. Nagra butiker uppfyller det
medan andra har underskott. Ekonomichefen medger att det kan vara tdrande néir butiker som
gar med vinst, tvingas tidcka upp for de som inte nér ett positivt resultat. Han poéngterar dock
att de alla tillhor samma foretag och att marknaden ar langt ifrén statisk.

”Det kan vara en I6nsam butik idag som nésta ar dr olonsam pa grund av att det hdnder nagot
pa marknaden. Man fér vara ritt forsiktig och 6dmjuk dér.”
(Ekonomichef)

4.2.2 Branschens utveckling
Enligt ekonomichefen har dagligvaruhandeln wvarit stabil i Sverige och inte speciellt
konjunkturkénslig. Han menar dock att det blivit tuffare f6r varje ar och att det idag d4r méanga
aktdrer p4 marknaden. Aven om konkurrensen hérdnar anser ekonomichefen att den #r viktigg
for en vél fungerande marknad.

De stora fordndringarna under senare ar menar ekonomichefen friamst handlar om
lagprisetableringar i form av kedjorna Netto och Lidl. Bergendahlsgruppen har ocksa borjat
konkurrera pa allvar med sin City Gross-kedja. Ovriga, ICA, Coop och Axfood har varit med
under en ldngre tid. I dagsldget handlar det till stor del om att kommunicera Coops varumérke
till kunderna och fa dem att dtervénda.

All detaljhandel utgér fran samma grund, enligt ekonomichefen. Att halla en lag kostnadsbas
for bra varor, som siljs till laga priser, 1 bra butiker dr centralt. Flodet och volymerna ar
viktiga element da det rader sma marginaler.

Ekonomichefen diskuterar dessutom att teknologin inom branschen har utvecklats mycket
under senare ar. Investeringsnivan dr véldigt hog darinom. Coop fér inte tappa pa omradet,
utan han vidhéller att det ar viktigt att de hdnger med 1 utvecklingen. Nu f6r tiden stélls hogre
ansprak.

”Idag ar det ju liksom realtidskrav pd det mesta.”
(Ekonomichef)
4.2.3 Lonsamhet inom foreningen
Coop och KBK utvecklas 1 samma riktning. Att hitta rétt 1 sin marknadsposition, med bra
butiker, i ritt storlek, 1 rétt ldge, med ritt personal, dr viktigt for bada. Darfor ar fokus idag i
storre utstrickning pa affarsmassigt agerande dn det varit tidigare. (Ekonomichef)
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Svinn anser ekonomichefen dr ett stort problem. Speciellt med tanke pa att det kraftigt
paverkar l6nsamheten negativt. Fysisk forstorelse bor vara jimforbart mellan butiker, forutsatt
att regler och rutiner f6ljs. Of6rklarligt svinn kan dock variera mellan butiker, orter och
kundgrupper. Under 2012 stod dessa kostnader for en betydande summa enligt
ekonomichefen. Fysisk forstorelse bor kunna hanteras bidttre genom mer korrekta
bestéllningar, medan oforklarligt svinn &r svarare att paverka.

Ekonomichefen menar vidare att personalen inom foreningen tidigare sett for lattsamt pa det
som slingts. Han hoppas pd en forbattring gillande fysisk forstorelse. Den borde
askadliggoras battre enligt ekonomichefen. Det kan goras genom att regelbundna rapporter pa
olika kategoriomraden tydliggors for personalen. Diarmed skulle det mdjliggora att den
ansvariga far std till svars for varfor det slings s& mycket. Ekonomichefen sitter dven
resonemanget i relation till att arbeta inom en kooperation, kontra en privatigd butik. Han
menar att inom den senare skulle acceptansen inte varit lika hog.

4.2.4 Prestationsmiitning
Vad giller ekonomistyrning anviands framforallt traditionella verktyg, som regelbundna
resultatrdkningar, budget, budgetprognoser och benchmarking mellan butikerna. Det sker
dven jamforelser med andra liknande foreningar avseende logistikkostnader, svinn,
marginaler, personalkostnader etc.

Pé butiksniva dr det viktigaste mattet forsdljningen. Det askédliggdrs med forsdljningsindex
per butik. Ekonomichefen menar att forsiljningen ar central, eftersom det &r betydligt enklare
att generera ett positivt resultat om intékterna 0kar. Nast viktigast dr forsdljningsmarginalen.
Den bestar av forséljningspris reducerat for anskaffningspriset, exklusive logistikkostnader.
Dessa kostnader inkluderas istillet 1 bruttovinsten. Ekonomichefen pekar dessutom pa tva
andra matt som blir allt viktigare, omsittningshastigheten pd varulagret samt mangden
butiksyta i relation till férsidljningen.

Butikscheferna har bade ekonomiska och andra incitament. Ett premielonesystem finns och
baseras pa butikens resultat. Andra incitament &dr exempelvis att utvecklas inom
organisationen. Ekonomichefen menar att butikschefen har en betydande roll for butiken och
dessa bor darfor motiveras pa ett korrekt vis.

4.2.5 Foreningen och CAO
For att vinda verksamhetens resultat har KBK genomfort ett antal projekt. De initierade under
slutet av 2011 ett fordndringsarbete med att Overgd fran bruttoredovisning till
nettoredovisning. Under hosten aret dérpa gjordes, 1 samarbete med hela Coop, en
sortimentsrevidering. Sortimentet har enligt ekonomichefen tidigare inte varit tillrackligt styrt.
Konsumentforeningarna och de fristdiende Coop-butikerna har inte samarbetat 1 onskad
utstrickning. Det har resulterat 1 att de inte fatt de bésta inkopsvillkoren. Under revideringen
sag samtliga butiker 6ver sortimentet. Artiklar med lag 1onsamhet och liten forséljningsvolym
togs bort. Istillet riktades fokuset mot mer 16nsamma varor. Tanken med revideringen dr att
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butikerna ska ha ett mer enhetligt sortiment, for att kunna fa béttre villkor med leverantérerna
centralt.

Implementeringen av CAO sammanfoll diarmed delvis med sortimentsrevideringen.
Projektledaren ndmmner att det varit pa tal linge med en Overgang till automatiserat
bestillningssystem. Andringar i andra system har emellertid gjort att planeringen skjutits pa
framtiden. En annan orsak denne ndmner ar att KBK ville slippa ’barnsjukdomar”. Med det
menar projektledaren stora problem och medfoljande kostnader, till foljd av att systemet inte
testats 1 tillrdckligt stor utstrackning.

Ekonomichefen var vildigt positiv forsta gangen denne fick hora talas om CAO. Han tror att
ett vdl fungerande system hjdlper butikerna till béttre kontroll och styrning av varuflédet. I sin
tur borde det resultera 1 forbattrad lonsambhet.

”Att generera automatisk orderpafyllnad utifrdn verkliga forséljningssiffror méste ju vara det
korrekta. Istillet for att du ska ha ett antal ink&pare och du ska gé pa prognoser.”
(Ekonomichef)

KBK borjade overgangen till CAO med att utse en projektledare och tva pilotbutiker. Tanken
enligt projektledaren med dessa piloter var inte primirt att agera informationskélla till
efterfoljande butiker, utan en sdkerhetsatgidrd. Trots att Coop Sverige under flera ar
implementerat CAO 1 butiker runt om 1 landet, 6nskade KBK ga forsiktigt fram. Anledningen
ar att foreningen anvinder sig av ett underliggande system som inte Coop Sverige har. Darfor
har detta inte testats tillsammans med CAO i storre utstrickning, trots att ndgra andra
konsumentforeningar har samma system. (Projektledare)

Foreningen har f6ljt de mal som CAO-gruppen satt upp. Ekonomichefen sédger att foreningen
inte gjort nagra kalkyler 6ver systemet. De har forlitat sig pa de resultatforbattringar som
CAO-gruppen redovisat frdn andra foreningar. Dessutom har KBK sett CAO som en
nddvindig investering for framtiden.

Tanken med systemet inom KBK ar trefaldig. De 6nskar sdnka kostnaderna, dka forséljningen
samt att kunna ge en bittre service till kunderna. Att forbéttra rutinerna sa att rdtt varor
levereras och att minska den fysisk fOrstorelsen, dr exempel pé kostnadsreduceringar som
ekonomichefen nidmner. Kopplat till servicen menar han att det blir exempelvis enklare for
personalen att veta om en vara som dr slut 1 hyllan, finns pa baklagret eller e;j.

Projektledaren sédger att det har och kommer att ske stora fordndringar ute i1 butikerna, bade
nytt arbetssdtt och nya rutiner. Denne hade innan projektet initierades inga storre farhagor
kopplade till dessa dndringar. Ett mojligt scenario denne ndmner &r att de som tidigare gjort
bestéllningar skulle kunna reagera negativt nir ansvaret forsvann. Denna typ av reaktioner har
dock uteblivit.
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4.2.6 Informationsflode
Generellt anser ekonomichefen att informationsspridningen inom organisationen, speciellt
mellan butikerna dr god. De har med jdmna mellanrum butikschefsméten, dir de delar
erfarenheter och lér sig av varandra. Ekonomichefen papekar att det ar véldigt viktigt att det
finns en spridning av information mellan butikerna, eftersom de tillhor samma organisation.
Uppstér det problem i nagon enhet maste de gemensamt hjilpas at for att I[6sa dem, anser han.

Informationsspridningen mellan CAO-gruppen, KBK och butikerna anser projektledaren
fungerat vildigt bra. Det mesta av arbetet har skots av CAO-gruppen. Informationen har ofta
gatt via projektledaren, trots att denne inte varit involverad i1 detaljer. CAO-gruppen har stor
erfarenhet av att implementera bestillningssystemet och dér har projektledaren ingenting att
klaga pa. Bade ekonomichefen och projektledaren ndmner att de infor implementeringen
enbart fitt positiva reaktioner frin personalen i butikerna. De har vetat om att det varit
planerat sedan fler &r tillbaka. En lirdom bada ndmner dr att de skulle vantat lite med
implementeringen till dess att sortimentsrevideringen var helt genomford, eftersom det
inneburit vissa storningar.

4.2.7 Effekter av CAO
Ekonomichefen menar att det ar for tidigt att sdga om det skett ndgon ekonomisk forbattring
till foljd av CAO, eftersom det inte gatt sd ldng tid. Dessutom menar han att
sortimentsrevideringen ocksd kan ha bidragit till eventuella forbattringar alternativt
forsdmringar.

Ett problem med CAO som ekonomichefen diskuterar, &r fordndringarna i1 rutinerna for att
registrera de varor som séljs ut pa grund av kort datum. De f6rs in pd samma sétt som de varor
som slidngs. Darfor dr det initialt svért att gora jdmforelser avseende fysisk forstorelse med
tidigare tidsperioder. Dessutom medfor det att det blir svarare att skilja den fysiska
forstorelsen fran varor som reas ut. Samtidigt har det resulterat 1 att det som prissdnks numera
synliggors tydligare. Tidigare doldes denna kostnad.

I figur 7 och 8 éterges den data som finns avseende fysisk forstorelse fran januari 2012 till
februari 2013. Dessa diagram bygger pa butikernas ménadsbokslut och behandlar fysisk
forstorelse 1 forhallande till omséttning. Fysisk forstorelse registreras inom KBK till varans
anskaffningspris.

Figur 7 anger den fysiska forstorelsen i1 procent for respektive butik och manad. Figur 8
diaremot visar utvecklingen 1 form av ett index, dar 100 dr lika med respektive butiks fysiska
forstorelse per januari 2012. Eftersom butikerna genomfor implementeringen under en
tioveckorsperiod dr det svért att ange exakt ndr en butik overgatt till CAO. Generellt kan
sdgas att butik 4 och 5 péaborjade under hosten 2012. Butik 1 och 2 startade under vintern
2012 medan butik 3 och 6 inledde arbetet 1 borjan pa 2013.
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4.3 Butikschefer

Nedan redogor vi for den information vi erhéllit genom intervjuer med butikscheferna i de sex
butikerna. For en beskrivning av de undersokta butikerna hénvisas till tabell 4. Eftersom
butikscheferna har samma befattning men 1 olika enheter, stills de hir mot varandra i den
bemairkelse att deras svar jamfors.

Tabell 4 Sammanstillning av de intervjuade butikerna

Butik Omsattning 2012 (Mkr) Lokalisering Butikschef =~ Butiksanstalld Fas
1 ~50 Mindre kommun X X 2
2 ~60 Mindre kommun X 2
3 ~45 Stérre kommun X 1
4 ~90 Stérre kommun X X 3
5 ~35 Stérre kommun X X 3
6 ~40 Mellanstor kommun X X 1

4.3.1 Rollen som butikschef
Anledningarna till att de idag innehar rollen som butikschef skiljer sig at. Nagra hanvisar till
att det varit rena slumpen att just de blivit butikschefer (Butikschef 1, 3, 5 & 6). De upplever
att det blivit ombedda att ta 6ver nér en tidigare butikschef slutat, dd de innehaft posten som
bitrddande. En av dem uttryckte det med:

”...tvdrtom sa har jag alltid sagt att jag ska aldrig bli butikschef.”
(Butikschef 3)

Butikschef 2 och 4 verkade & andra sidan se butikschefsjobbet som en karridrvdg. Att gora
”bra affarer” ar for Butikschef 4 en motivation. Denna framholl dven intresset for mat,
manniskor och kundmdétet. Att styra upp verksamheten och se ett resultat for att senare ga
vidare till en ny butik, ses ocksa som en drivkraft (Butikschef 4 & 5).

Butikscheferna ser sig som ytterst ansvariga for sin butik, vilket ibland kan vara betungande
(Butikschef 1, 2 & 3). Samtidigt svarar de flesta att det &r en véldigt rolig och givande roll. En
butikschef anser att det snarare &r ett lagarbete, &n en chefsstyrning som ligger bakom
butikens resultat. Det viktigaste med chefskapet dr darfor att ta tillvara pé personalens
kvalitéer. (Butikschef 5) Butikscheferna verkar dessutom tycka att arbetet 1 butik &r
motiverande. Trots att de har en chefsroll, forsoker de vara ute i butiken sd ofta de kan.

Att det ar skillnad mellan att jobba i en kooperation gentemot att arbeta inom det privata ar
butikscheferna dverens om. En tanke som genomsyrar dr, som dessa uttrycker det, ’det egna
kapitalet” (Butikschef 4) eller ur egen ficka” (Butikschef 3). Med det menar de att hos
konkurrenterna (i detta fall ICA) dér handlaren dger sin butik, upplevs det som att pengar tas
frdn denne personligen. Butikschef 1 menar samtidigt att arbeta inom en kooperation ger en
trygghet och stdd 1 jobbet. En annan butikschef menar vidare att samtliga butiker ar viktiga
och tillsammans bildar en kedja (Butikschef 5). Att konkurrenterna har en mer effektiv
organisation, nimner Butikschef 4. Dessutom menar denna att drivkraften hos personalen
diarmed ocksa skiljer.
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”Man har fler réttigheter kanske inom Coop &n vad man har skyldigheter.”
(Butikschef 4)

”Jag har min 16n och om det gar daligt hir sa har jag min 16n. Gér det bra hér si har jag min
16n 1 alla fall.”
(Butikschef 6)

Incitamenten fOr att arbeta som butikschef skiljer sig at. En av dem menar att deras
bonussystem fungerar som en sporre for att arbeta hardare (Butikschef 2), medan en annan
anser att systemet dr komplicerat. Darfor dr det inget som driver denna. I stéllet pekar
butikschefen pa beloningar i andra former, som att vara omtyckt och bli tillfrdgad om rad fréan
andra butikschefer. (Butikschef 1) Samtidigt ndmner andra drivkrafter, att fi ta over nya
butiker och nya utmaningar (Butikschef 4 & 5). Butikschef 6 hade ingen uppfattning om
bonussystemet samtidigt som Butikschef 4 papekade att det fanns risker med resultatbaserade
system. De kan leda till ett felaktigt fokus.

4.3.2 Informationsflode inom organisationen

Samtliga butikschefer har redan 1 ett tidigt skede blivit informerade om att ett nytt system
skulle inforas. Butikscheferna har sedan valt olika metoder for att sprida informationen om
CAO vidare till sina anstidllda. Butikschef 1 informerade de som berorts allteftersom, utan
mote. Ett mote holls ddaremot 1 butik 2 och 6. En annan (Butikschef 5) menar att de fick kort
om tid till forberedelser. Eftersom de endast dr ca 10 anstéllda, var det dock inga svérigheter
att informera under fikaraster och genom skriftliga anslag. En fjarde har enbart informerat ett
fatal som kommer att paverkas inom en snar framtid (Butikschef 3).

I butik 4 testades tvd olika metoder for att sprida informationen. Forsta gangen, infor
kolonialvarorna, fick samtliga en Overgripande information, medan de som fatt ett CAO-
ansvar fick en mer detaljerad. Infor farskvarorna valde butikschefen istéllet att delge samtliga
en utforlig beskrivning av systemet under ett gemensamt mote. Butikschefen konstaterar dock
att den forstndmnda var mest lyckad, dé intresset och aktivitetsnivan var ldg under den senare.
(Butikschef 4) Butikschef 6 menar i likhet med foregdende, att dven om denna gett
information &r det inte sikert att personalen uppfattar den.

“Informationen har gétt ut i alla fall, sen in dr en annan sak.”
(Butikschef 6)

I och med implementeringen av CAO har vikten av korrekta rutiner for att scanna varorna och
“fysa”, dvs. registrera fysisk forstorelse, dkat i betydelse. Butikscheferna menar att det har
varit kint sedan flera ar. Tiden de har haft pé sig for att ldra sig de nya rutinerna har varit val
tilltagen. Informationen har natt samtliga anstéllda och det skots, anser butikscheferna.
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Nagra av butikscheferna menar att information och instruktioner till personal méste anpassas
efter individerna. Det beror frimst pa &lder och teknikvana. En av dem anser dessutom att det
ar efterstravansvart att flertalet anstéllda kan systemet (Butikschef 5).

Enligt cheferna har personalens reaktion till CAO generellt varit positiv. Enligt de flesta
butikschefer har inga stérre motsattningar visat sig. Lite skepticism uppkom dock.

”Da har jag inte koll pa mina grejer.”
(Butikschef 4 citerar en anstilld)

4.3.3 Teknisk utveckling inom branschen
Overlag visar sig butikscheferna positiva till den tekniska utvecklingen inom branschen.

”Allt som kan hjélpa oss, ar jattevilkommet.”
(Butikschef 2)

Samtliga ndmner handdosan som ett bra hjdlpmedel. Det faktum att alla funktioner till
systemet finns ddr 1 d4r mycket uppskattat. Flertalet anser att det ocksad leder till en 6kad
kundservice. Numera slipper de springa ut pd lagret for att se om en vara dr slut eller ej.
Responsen till kunderna gér ddrmed betydligt smidigare och personalen framstdr som mer
professionell. Synen pé detta fordndrade arbetssétt dr positiv bland butikscheferna.

”Tro mig, jag skulle inte vilja gé tillbaka till att prismérka varor.”
(Butikschef 2)

Samtidigt anser en av butikscheferna att det inte hdnt s mycket (Butikschef 3). Dock medger
denna att teknologin till viss del hjdlpt till och att den bidragit till en hogre kundservice.
Butikschef 4 menar dessutom att tekniken forenklat rollen som butikschef. Exempelvis
mojliggdr dagens system att rapporter och nyckeltal kan plockas fram snabbt och enkelt.

Butikschef 3 anser dock att Coop alltid ligger steget efter konkurrenterna vad géller teknologi.
”Av ndgon konstig anledning dr vi ju alltid nummer tva med allting och det har
[bestéllningssystem] har ju ICA redan.”

(Butikschef 3)
Att de ar efter konkurrenterna bekriftas ocksa av ett antal andra butikschefer. En butikschef
menar att Coop haft manga bra idéer och utvecklat produkter tidigt. De har dock varit daliga

pa att forvalta dem. Att de skulle ligga efter kan ocksa illustreras enligt foljande:

”...[CAQO] dr det bdsta vi gjort pa ldnge, att vi inte gjort det for tio ar sedan.”
(Butikschef 2)
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4.3.4 Innan implementeringen
Nar bestdllningarna gjordes manuellt varierade dessa mellan individer beroende pa den
anstélldes preferenser och tankesdtt. Butikschef 4 menar att strategierna var och ar ytterst
individuella. Denna foredrar att det ska vara tryck i avdelningen”, medan andra &r av en
annan asikt. Ibland nér butikschefen var ute 1 butiken blev denna bekymrad.

”Ja, ddr dr gurka. D4 ar det tva gurkor, va. Jag vill ju att det ska vara manga gurkor. Det ska
vara fullt, va. Det dr min bild och min vision utav det.”
(Butikschef 4)

Att det visuella intrycket 1 butiken ar viktigt anser dven Butikschef 2. Hyllorna ska se snygga
ut, varken for mycket eller for lite. Butikschef 1 menar ocksad att det ofta var utseendet i
hyllan som var det avgdrande. Denna kunde bestélla hem varor dven om det med storsta
sannolikhet inte behovdes, enbart for att det skulle se battre ut i butiken. Av en annan asikt ar
Butikschef 3 som anser att butikspersonal generellt bestdller hem for mycket. Butikschefen
hiavdar att tankesittet &r fel om hyllan stindigt fylls. Det viktiga &r att det finns tillrackligt
med varor. Det gér att lura 6gat genom att fronta, da ser det fullare ut dn det egentligen ér,
enligt Butikschef 6.

Butikschef 4 vill dock poédngtera, &ven om denna vill se fyllda hyllor, att det &r viktigt att
halla en lagom nivd. Det fir inte slingas for mycket i andra dndan. Majoriteten av
butikscheferna ndmner ocksa att bestidllningsstrategin beror vildigt mycket pa vilken
varukategori som refereras till. Det dr enklare att halla ett hogt lager samtidigt med en lag
fysisk forstorelse pa varor med lang héllbarhet. Daremot dr denna balansgéng svarare med
farskvaror.

Om den personliga instidllningen till att bestdlla manuellt, sdger majoriteten att det tog mycket
av deras tid. Att det inte var bland de roligare arbetsuppgifterna nimner ndgra (Butikschef 1
& 3). Butikschef 2 gick till och med sd& langt att kalla det en av de trékigaste
arbetsuppgifterna. Flera uttryckte att det var en del av arbetsuppgifterna men inte sérskilt
betungande (Butikschef 4, 5 & 6). Det som trots allt lockade med bestéllningarna var att
bygga gavlar och bestimma eventuella kampanjer for att driva volym (Butikschef 3 & 4).
Butikschef 1 uttryckte sin instillning till att bestidlla med f6ljande citat:

”..lite mer charm att gé och bestélla, men sen pé ett annat sétt sa kunde det bli mer fel.”
(Butikschef 1)

De framsta felen som ndmns &r att bestdllningsansvarig kunde glomma bort artiklar och
ibland hela hyllor. Eftersom de stdndigt ror sig bland kunder och dessa ibland 6nskar fa hjélp,
leder det till att den ansvariga maste avbryta sin bestidllning. Nir denna senare atervénder till
hyllan kan det ibland vara svart att komma ihdg exakt var hen slutade. Att det kan bli fel ar
nagot Butikschef 3 héller med om. Denna ser andra orsaker till felaktiga bestdllningar.
Butikschefen lade girna ner flera timmar for att de skulle bli s& bra som mojligt, eftersom
denna ansag att bestillningarna var otroligt viktiga. Butikschefen sdger ocksa att det ofta ar i
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instéllningen till att bestélla som det brister. Méanga &dgnar inte tillrdckligt mycket tid &t
bestéllningarna.

De kritiska faktorerna ovan elimineras i och med Overgangen till ett automatiserat
bestédllningssystem. Den forsta reaktionen fran butikscheferna, nir de fick reda pd denna
forindring var dverlag positiv. Butikschef 2 formulerade sig med ”Tjoho!”. Aven butikschef 4
var véldigt entusiastisk. Denna bad om att fa bli pilot och jagade péd projektet. Somliga var
nagot skeptiska. ”Ska det verkligen funka?” uttryckte Butikschef 1. Det var dven en reaktion
som Butikschef 6 upplevde. Nagra av varukategorierna, speciellt farskvarorna, men dven
tobak och frukt var de kritiska till initialt. For systemet i helhet var de dock inte speciellt
oroliga.

Fordelarna de sdg med CAO innan arbetet startades var att de forhoppningsvis kunde frigora
personal till att utfora andra arbetsuppgifter. Darmed skulle de kunna ha en jdmnare
bemanning i butiken som inte var beroende av stopptid for bestéllningar. En annan fordel som
ndmns ar att varorna skulle komma till butiken och att inga artiklar skulle missas oavsett
bemanning. Mindre hal 1 hyllan var en annan férdel som butikscheferna sag.

Aven om vissa av butikscheferna inte kunde se nigra direkta nackdelar med systemet, innan
implementeringen tog sin borjan, nimner nagra att beroendet av teknologin skulle 6ka. Det
skulle kunna stélla till problem. Butikschef 3 menar dven att det skulle kunna uppstid en
Overtro pa systemet och att personalen skulle f& mindre kontroll.

4.3.5 Under implementeringen

Overlag #r butikscheferna ndjda med hur implementeringen fortlopt. Aven om de fétt en
tidsplan for vad som ska goras nér, kidnner de att de kunnat vara flexibla. Butikschef 1 méarkte
att det flot pa vildigt bra i butiken. Darfor inventerade och startade de CAO tidigare for vissa
artiklar. Implementeringen har varit tidskrdvande. Butikschef 3 menar att 4ven om de fétt
avsatt tid for att starta upp artiklarna dr de inte osynliga i butiken. Det kommer kunder som
vill ha hjilp och kassan behdver stottas 1 rusningstid. Med anledningen av detta har
inventeringen tagit langre tid 4n berdknat i dennes butik.

En annan aspekt som frdmst drabbade pilotbutikerna var att deras implementering sammanfoll
med sortimentsrevideringen. Butikerna fick darfér avvika fran tidsplanen med att ligga in
artiklar 1 CAO, till dess att hyllorna byggts om. Butikschef 4 menar dock att det dven fanns
fordelar med att det gjordes samtidigt. Vissa kategorier kunde nimligen startas automatiskt.

4.3.6 Efter implementeringen
I overgangen frdn manuell till automatisk bestéllning sker det en rad forandringar pa
butiksnivd. Aven om bestillningsansvarig inte bestiller, gir de fortfarande samma runda i
butiken. Nu enbart for att fronta och upptéicka avvikelser. Flertalet butikschefer uttrycker att
det &r betydligt smidigare nu. De behdver inte langre gé dver hela butiken och stressen infor
stopptiden har forsvunnit. Bestdllningen gors dnda och varorna kommer. Det gor det enklare
vid sjukdom och ledighet. Butikerna dr inte langre lika beroende av att vissa ur personalen
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finns ndrvarande pd samma sitt som tidigare. Flera butikschefer menar att det kommer att
vara en stor fordel for schemaldggningen, speciellt under semesterperioden. Butikscheferna
hyser dock ingen oro Gver att de som tidigare bestillde nu dr mer utbytbara och ddrmed lattare
kan ersittas av andra med mindre erfarenhet och kompetens. A andra sidan papekar
Butikschef 2 att denna &r ansvarig for att lagersaldot skéts och att kompetensen behdvs dir
istéllet.

Flertalet av butikerna anser att tidsdtgdngen med CAO dr densamma som vid manuell
bestéllning (Butikschef 3, 4, 5 & 6). Istéllet frigors tid till andra CAO-relaterade aktiviteter
som kontrollanmodan och inventering. Av en annan &sikt dr Butikschef 1 och 2. I butik 1
anser de att de sparar tid pa det nya systemet. Butikschef 2 upplever snarare att det tar ldngre
tid att skota CAO.

Fas 3-butikerna beskriver kontrollen som CAO ger tviddelad. Aven om de idag har bittre
uppsikt dver saldot, kan det ta langre tid innan ett hal 1 hyllan uppticks. Med anledning av att
de tidigare hade mer Oversikt 6ver hyllan. Samtidigt medfér CAO att de vid hél i hyllan
snabbare kan undersdka det bakomliggande felet. Ar artikeln “restad”, dvs. slut pa
centrallagret, har den inte kommit alls eller har de felregistrerat. Aven “felplock” dvs. att en
vara stillts pa fel plats, dr svarare att upptécka efter CAO-implementeringen.

Butikerna i1 fas 3 menar dven att kolonialvarorna gick bra att féra in i CAO. Féarskvarorna har
visat sig vara svarare. De ndmner den kortare hallbarheten och det snabbare flodet som
orsaker. Butik 4 var infor starten inte skeptisk mot nagon specifik kategori. Farskvarorna har
dock fungerat simst. Aven i butik 5 har de samma problem.

Ett inkorningsproblem som béada pilotbutikerna haft ar relaterat till valet av leveransmonster,
speciellt for farskvaror. De kan vélja att antingen ldta CAO bestimma ndr vilka varor
levereras till butiken eller manuellt styra detta. Initialt valde butikerna det forstndmnda. Ett
problem uppstod da. Forsdljningen i butik varierar generellt mellan olika veckodagar. Under
torsdag till l6rdag okar den ofta markant. Om CAO sjélv bestimmer vad som ska levereras
ndr, kommer den storsta mdngden varor darfor komma precis innan eller under denna period.
Problemet som uppstod for dessa butiker var att mdngden varor som levererades i slutet pa
veckan var for 6verméktig. Personalen hann inte packa upp innan det uppstod hél i hyllan. For
att justera det har de déirfor, speciellt 1 butik 4, ofta varit inne 1 systemet och dndrat for att
jdmna ut varuflodet under storre delen av veckan. Butik 4 upplever fortfarande att detta vallar
stora problem for dem.

Genom implementeringen av CAO har tankeséttet gillande leveranser dndrats. Tidigare var
det den som bestéllde varor till en kategori som packade upp dessa. Personalen sag det som
”mina varor” och de ska inte nagon annan plocka upp. Numera hjélps personalen at med
leveranserna, oavsett ansvar och avdelning. Enligt butikschefen har samarbetet okat inom
butiken. (Butikschef 4)
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Precis som tidigare ndmnts tar CAO hénsyn till forsédljningshistoriken under de senaste 110
veckorna. Foljaktligen paverkar tidigare kampanjer och felbestéllningar CAOs bestillningar.
Om de tidigare bestiéllt for mycket varor, som senare siljs till reducerat pris, medfor det att
CAO luras att tro att forsdljningen varit hogre dn den de facto varit. En av butikscheferna
papekar att det kan vara svart att veta vad som tidigare hint eftersom denna ar nytilltradd.
Dérmed é&r det svért att rensa 1 orderforslaget (Butikschef 5). Med detta tydliggors vikten av
att kommande lokala kampanjer rapporteras korrekt till CAO.

Fran intervjuerna framgar det att flertalet av butikscheferna litar pé systemet.

”Den gor ju exakt som man sagt att den ska gora.”
(Butikschef 4)

En av butikscheferna menar att bestdllningarna blivit mer korrekta med CAO. Systemet
raknar och analyserar, snarare dn tycker. Didrmed minskar den subjektiva bedomningen.
(Butikschef 2)

Butikscheferna 1 fas 2 och 3 menar att hil i hyllan har minskat, tack vare mer korrekta
bestéllningar. I en av butikerna ser de dven att inkdpsmonstret dndrats. Framst géller det varor
med lang héllbarhet, vilka tidigare koptes in 1 stora kvantiteter for att fylla ut hyllorna. Nu
levereras de istillet 1 ett kontinuerligt flode. Butikschefen hoppas att det kommer synas pa
omsittningshastigheten ldngre fram, da de inte binder lika mycket kapital. Méngden pa
baklagret har ocksd fordndrats. Det blir mer “skvéttar”, dvs. enstaka varor som inte gar in i
hyllorna. Dessa lagras ddrmed ett par dagar for att sedan flyttas ut i hyllan. Dessutom kops
andra varor in med systemet dn tidigare, eftersom den bestillningsansvarigas subjektiva
preferenser nu eliminerats. (Butikschef 4)

Samtliga butikschefer ser fysisk forstorelse som ett problem och anser att nivan éar for hog.
Butikschef 5 menar att den ligger kvar pa samma niva som innan CAO-implementeringen.
Denna tydliggor att den fysiska forstorelsen behover bli ligre och att de maste hitta det
bakomliggande problemet. Samtidigt podngterar butikschefen att varor maste finnas annars
minskar forsdljningen istillet. Under implementeringen har problemen med minimilager
ocksa lett till 6kad fysisk forstorelse. Okningen #r enligt Butikschef 4 inte enbart CAO-
relaterad. Sortimentsrevideringen som genomférdes under hdsten, nimns som en mojlig
orsak.

Butikschef 1 och 5 beskriver bada ett problem som uppstétt i deras butiker. CAO kan inte
skota artiklar som inte ingar 1 grundsortimentet. Eftersom kunderna dndé efterfragar varorna,
maste de bestillas manuellt. Det har da uppstatt problem med att de gloms bort, eftersom de
stdr pa hyllor dir andra artiklar &r CAO-godkdnda. Butikschef 1 ndmner ocksa en héndelse
strax innan julen 2012. Da fallerade systemet till f6ljd av att systemleverantdren brustit i
rutinerna. Istéllet fick de gora en manuell bestéllning f6r hela butiken.
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Butikscheferna arbetar normalt inte helger. Leveransen av kolonial kommer generellt tva
ganger 1 veckan till butikerna. For de butiker som har sin leverans pa tisdagar innebér det att
orderforslagen skapas pa sondagar. Vill cheferna granska dessa maste de ta sig till butiken.
Skulle systemet ligga nere betyder det att en manuell order maste goras, vilket dven det
infaller pé en sondag. Tva av cheferna ser det som en nackdel med CAO (Butikschef 2 och 6).

En lirdom som ndmns av Butikschef 4 dr att denna borde varit mer tydlig till sina anstillda
om hur systemet fungerar samt vad det dr programmerat att gora. Det uppstar ibland
aggretioner fran de butiksanstillda mot systemet. Exempelvis kan det vara att de tycker de far
alldeles for stora kvantiteter som inte ryms i hyllan. Felet &r oftast inte 1 systemet, utan ett
medvetet val av CAO-ansvarig i butiken.

4.4 Butiksanstillda

De butiksanstillda vi intervjuat har olika roller i butiken de arbetar i. Gemensamt for alla ar
dock att de har eller har haft ett bestéllningsansvar. Det har eller kommer att dverga till ett
CAO-ansvar. I likhet med foregaende sektion jaimfors hir svaren butiksanstidllda emellan. I
tabell 4 redogdrs det for i1 vilka butiker dessa arbetar 1.

4.4.1 Rollen som butiksanstiilld

Samtliga butiksanstdllda dr beslutna om att fortsdtta sin karridr inom branschen. Att i
framtiden bli butikschef &r inte nagot alla stravar efter. Butiksanstilld 4 har tidigare arbetat
som butikschef i1 flera butiker inom KBK. For nagra ar sedan valde denna att ta ett kliv
tillbaka. Utmaningen att vara med och starta upp en ny butik lockade mer é&n
butikschefsjobbet. Att ndgon gang i framtiden bli butikschef igen &r troligt, &ven om denna
poidngterar att fokus for narvarande ligger pad den nuvarande rollen. For Butiksanstilld 5 som
endast arbetat 1 en butik, 4r mélet att en dag bli butikschef. Butiksanstillda 1 och 6 &r av en
annan asikt. De trivs i de roller de har idag och strévar inte efter en hogre position.

4.4.2 Informationsflode inom organisationen
De butiksanstéllda har fatt den information de onskar fran sin butikschef och eventuell CAO-
ansvarig. I en av butikerna vet personalen vad som #r pa gang. An har de dock inte fatt nigon
detaljerad information (Butiksanstélld 6). Butiksanstélld 4 4r ddremot vildigt insatt 1 arbetet
och har dessutom varit projektledare for CAO i butiken.

Butiksanstilld 5 anser att de fatt bra information om CAO. Samma person menar att systemet
inte dr speciellt avancerat, utan littskott. Denna har ocksa hjélpt till att instruera Gvriga
kollegor. Den butiksanstillde tror dock att 6vrig personal skulle velat ha mer undervisning.
Snarare i form av praktisk trdning, exempelvis hantering av dosan, 4n muntlig information.
Personalens alder har visat sig betydande bade for behovet av trdning och hur de reagerar pa
forandringen.

4.4.3 Innan implementeringen
Gillande bestéllningsstrategi, nimner Butiksanstilld 6 att dennes filosofi var att det skulle se
relativt fullt ut i hyllan. Med en del varor &r omséttningen hogre. Déarfor kan det vara svart att
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berdkna hur mycket som ska bestillas. Det kridvs dven en anpassning till vad det dr for sorts
vara som kops in, speciellt hur ldng héllbarheten dr sdger Butiksanstilld 4. Att det ska vara
mycket varor var dock viktigt. Butiksanstilld 1 stodjer ovanstdende och menar att strategin
snarare beror pa varukategori. Butiksanstélld 5 tilldgger att det handlar om att lédra sig hitta en
bra balans.

Om instdllningen till att bestdlla ndimner Butiksanstilld 6 att det inte var speciellt roligt. Det
var inget denna sag fram emot, utan en nddvindig del i arbetsuppgifterna. I kontrast till det &r
Butiksanstilld 1 som menar att med manuella bestillningar kinde denna ett storre ansvar och
mer delaktighet.

Den spontana reaktionen fran Butiksanstdlld 6 nir denna for forsta gangen fick kinnedom om
att CAO skulle implementeras, var nagot forsiktig om &n en tro pa forbéttring. Ibland kunde
det vara stressigt innan stopptiden gick ut och bestédllningen kunde da bli lidande. Med CAO
slipper butiksanstillda detta, vilket &r nagot Butiksanstilld 6 ser fram emot. Ingen skepticism
verkade heller finnas.

”Nej, den klarar det sékert battre 4n mig.”
(Butiksanstélld 6)

Att CAO éandrar arbetsuppgifterna dr inget som bekymrar de butiksanstidllda. Som
Butiksanstilld 5 uttrycker det, var det ingen storre charm 1 att bestélla. Nu far de istéllet hitta
nya rutiner. Att det var ett stort projekt som skulle krdva mycket arbete oroade denna innan
implementeringen. Det visade sig dock gi smidigare dn forvéntat.

Butiksanstilld 6 diskuterar forvintningar pd det nya systemet. Det frimsta denna ser fram
emot dr att reducera svinn och att kunna dgna sig at andra sysslor én att bestélla. Den sysslan
anses vara mindre rolig. Att utbytbarheten skulle minskat och de anstilldas kompetens
behovts 1 mindre utstrackning dn tidigare, dr inget som bekymrat (Butiksanstilld 4, 5 & 6).

4.4.4 Efter implementeringen
En negativ effekt som CAO medfort ndimner Butiksanstélld 4. Tidigare tvingades de ga Gver
samtliga hyllor tvd génger 1 veckan for att bestélla. D& uppticktes samtidigt fel med hal i
hyllan, varor som stod pa fel hylla m.m.

”Ja, just den delen hade man vildigt bra koll pa.”
(Butiksanstélld 4)

Aven om de idag gér dver hyllorna regelbundet anser denna att dverblicken och kontrollen till

viss del har forsvunnit med CAO. De tidigare nimnda felen kan nu ta nagon vecka innan de
upptécks.
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En stor fordel med det nya systemet ar att varorna kommer oavsett om personalen kontrollerar
orderforslaget eller ej. Butiksanstilld 4 lyfter fram den aspekten som en av de framsta
fordelarna. Hal 1 hyllan kunde uppsta for att den som bestéllde inte hann med alla artiklar i
ordern. Istillet fick de vinta med dem till ndstf6ljande leverans. Darfor uppstod det ofta hal i
hyllan, nagot som minskat med CAO. Det bekriftas dven av Butiksanstidlld 1. Att
arbetsuppgifterna dndrats anser denna dock inte skett 1 ndgon storre utstrackning.

Butiksanstilld 1 menar att CAO tar hem mer varor dn vad som gjordes nir de bestéllde
manuellt. Samma person anser att systemet fungerar bra. Det dr dessutom skont att inte 1angre
ha pressen for att hinna med att ldgga ordern innan stopptiden. Den butiksanstillde hdvdar
dock att det ar lika tidskrdivande med CAO, som nir bestdllningarna gjordes manuellt.
Samtliga upplever dven att rutinerna foljs av personalen och att forstaelsen for dem okat.
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KAPITEL 5

5. Analys

[ kapitlet dmnar vi redogora for de resultat som kan dras fran var studie. Dessa kommer att
kopplas till tidigare forskning och ddrmed striva efter att 6ka forstdelsen inom dmnet.

5.1 Effekter pa fysisk forstorelse

Nedan foljer en analys relaterad till den forsta forskningsfrdgan angaende effekter pa fysisk
forstorelse. Den tar sin borjan 1 1onsamhet och malkongruens for att sedan 6verga till problem
med lagerhallning, redovisning och slutligen effekter.

5.1.1 Lonsamhet och méilkongruens

Ekonomichefen och butikscheferna dr genomgaende bekymrade Over storleken pa fysisk
forstorelse inom organisationen. Samtliga anser att det dr en onddigt stor kostnadspost, som
bor minskas. Ekonomichefen menar att organisationen inte ser tillrickligt allvarligt pa
méangden varor som sldngs i butikerna. Att fysisk forstorelse inte tas pa allvar kan bero pa
agarformen. Genom var studie har vi funnit att flertalet av butikscheferna anser att det dr stora
skillnader att arbeta inom en kooperation, jamfort med 1 ett privat eller publikt foretag. De
menar att privata foretagare styr ekonomin hardare, eftersom det dr dgarens personliga pengar.
Ekonomichefen instimmer och framhaller att en handlare aldrig skulle acceptera si stora
kostnader 1 form av exempelvis fysisk forstorelse, som finns inom kooperationen. Det stods
av forskningen som menar att mél och fokus for verksamheten ar beroende av dgarform (Levy
& Weitz, 2009). De gemensamma mal som beskrivs inom kooperationen med fokus pa
medlemmarna och ett battre liv 4t den stora massan, kontrasterar de som privat eller publikt
dgda foretag stravar efter. Mélsittningen for dessa ar istdllet vardeskapande for aktiedgarna.
Anstillda inom en kooperation verkar mindre bendgna att inse vems pengar som forbrukas.
Dérmed riskerar de att se mer nonchalant pa vikten av god ekonomi, dn foretag med tydligare
agarstruktur.

For att knyta an till 1onsamhetsdiskussionen ovan, verkar lager tillsammans med butiksyta och
personal vara att betrakta som en treenighet inom branschen (Hernant et al. 2006). Dessa
diskuteras dven av ekonomichefen. Han menar att lager, forsdljning, personaltimmar och
utnyttjande av butiksyta, dr centrala element for att nd 16nsamhetsmaélet. Forsdljningen och
anvindandet av butiksyta bor maximeras, samtidigt som 6vriga bor balanseras. Det dr dock
viktigt att inte &ventyra kundservicen i arbetet med dessa. I var uppsats ar kopplingen till lager
starkast. Hanteringen av den resursen handlar foljaktligen om att hitta en balans. Hyllorna far
inte vara for fyllda, vilket leder till att onddigt kapital binds och fysisk forstorelse okar. Inte
heller far det finns stora hal 1 hyllan med dalande forsdljning till f6l;d.

En annan aspekt pa att de anstillda inte primirt ser verksamheten utifrin ekonomiska
variabler, kan relateras till bestillningsstrategierna som var framtridande nér bestidllningarna
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gjordes manuellt. Chase (1997) skriver att dessa kvalitativa prognoser inte alltid ar i1 linje med
foretagets ekonomiska mal. Det stdds bland annat av Butikschef 1 som menar att denna
tidigare kunde bestélla hem varor trots att det med storsta sannolikhet inte var nodvandigt.
Anledningen var att denna ansig att det skulle innebédra en mer estetiskt tilltalande hylla. Att
det visuella 1 butiken ofta paverkade bestéllningarna nidmns av flertalet butikschefer och
butiksanstédllda. Saledes lagras varorna i butiken ldngre &n nodvindigt, vilket resulterar i
omotiverat hog kapitalbindning. Beteendet kan &ven leda till en obefogat stor fysisk
forstorelse. Av annan asikt dr Butikschef 3. Denna menar att hyllorna inte ska vara fyllda,
utan att det viktigast dr att det finns tillrdckligt med varor. Eftersom CAO fokuserar pa jamn
och lag lagerniva, borde det efter implementeringen leda till minskad kapitalbindning och
fysisk forstorelse.

Med undantag av den sistnimnda butikschefen, finns det en mdjlig diskrepans mellan
organisationens mal och de maél butikscheferna och de butiksanstdllda har. Att denna
Overvigning inte dr enkel, stods ocksd av ekonomichefen. Han diskuterar att Coop maste
skdrpa sig, bland annat genom fraschare butiker. Vi tolkar det som att estetiken dven &r viktig
for honom. Flertalet av butikscheferna menar dven att en valskott hylla hojer kundvérdet och
diarmed leder till 6kad forsdljning. Taylor och Fawcett (2001) dr av samma &sikt. Saledes ar
lagerhéllning inte enbart en fraga om ldgsta mdjliga niva, utan snarare ett Overvigande mellan
lagt lager och hog forsdljning.

Resonemanget ovan synliggér en stor skillnad mellan den tidigare kvalitativa
prognosmetoden och den nuvarande kvantitativa. Chase (1997) menar att en av nackdelarna
med den forstndmnda ar att denna alltid dr subjektiv, vilket styrks av var undersdkning. Med
ett automatiserat bestéllningssystem minskar subjektiviteten. Den forsvinner dock inte helt,
eftersom det fortfarande finns mgjlighet for personalen att paverka vissa parametrar. P4 grund
av att den fysiska forstorelsen tidigare varit hog, samt att hal i hyllan minskat sedan
bestéllningssystemet infordes, tyder det pa att de kvalitativa prognoserna varit bristfélliga. En
butiksanstédlld understryker dessutom att det dr svart att forutse forséljningen och har darfor
forhoppningar om att CAO ska skota det béttre. Det 6verensstimmer inte med Chase (1997)
som menar att kvalitativa prognoser ger en hog korrekthet. Att prognoserna inte varit bra kan
dessutom grunda sig i att personalen inte anser bestillningar vara en speciellt rolig syssla.

5.1.2 Problem med lagerhillning
Vér undersokning indikerar att nivan pa hél i hyllan har minskat, vilket borde tyda pa att
tillgdngligheten okat. Darmed reduceras risken som Trautrims (2009) pekat pa avseende
forlorad forsdljning. Forfattaren beskriver ocksé att olika grad av tillgénglighet anses olika
acceptabel beroende pa varukategori. Likasa Broekmeulen och Donselaar (2009) menar att
det stills olika krav. Enligt dem é&r efterfragan pa farskvaror svérare att forutse dn Ovriga.
Butikscheferna och nagra av de butiksanstéllda stodjer detta. Speciellt ndr de berittar att
farskvarorna dr den varukategori de varit mest skeptiska mot att CAO ska skota. CAO-
gruppen bekriftar att denna skepsis dr genomgaende i butikerna runt om 1 landet. Dessutom
menar butikscheferna i1 fas 3 att farskvarorna dr den grupp CAO hanterat simst. Sannolikt
beror det pa svarigheterna att géra prognoser. Deras reaktion kan dock dven grunda sig i att
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det dr mer tydligt nédr fel uppkommer med farskvaror, eftersom andelen fysisk forstorelse i
relation till forsdljning &r storst for denna kategori (Li et al. 2012). CAO-gruppen ér istillet av
asikten att farskvaror dr mer beroende av att ansvariga i butiken har kontroll. Hon menar att
farskvarorna kraver en mer aktiv hantering av orderforslagen. Anledningen till att farskvaror
fungerat sdmst &r troligen tvadelad. Antingen har butikerna inte varit tillrackligt aktiva eller
har de dnnu inte hittat rétt i1 instdllningarna f6r minimilagret.

Att vara aktiv och justera for kampanjer samt for tidigare felbestdllningar, nimns som ett
problem i en av butikerna. CAO anvinder sig till stor del av forsdljningshistorik nir den gor
prognoser. En stor nackdel som medfoljer ar att anpassningen till forséljningstrender sker
langsamt, likt det teorin pa omradet talar for (Chase, 1997). Eftersom CAO anvinder statistik
frin tva ar tillbaka, ligger tidigare lokala kampanjer samt felbestdllningar till grund for
framtida ordrar.

Speciellt Butikschef 5 ndmner den langsamma anpassningen som problematisk. I mindre &n
ett ar har denna arbetat 1 butiken. Darfor ar insikten om vad som skett innan dess begransad
och mojligheten att justera 1 systemet mindre. Det har bidragit till hal i hyllan pé vissa artiklar
och fysisk forstorelse pa andra. Butikschefer som har storre erfarenhet fran sin butik, borde
vara mer medvetna om historiken. Foljaktligen borde de kunna vara mer aktiva i justerandet
av CAO och ddrigenom uppné ett bittre resultat.

5.1.3 Redovisning

Ett annat problem som uppstétt, mer inriktat pa redovisningen &r kopplat till registreringen av
den fysiska forstorelsen. Med inforandet av CAO har Gverblicken over den fysiska
forstorelsen till viss del minskat enligt ekonomichefen. Nu registreras de varor som prissanks
pa samma sétt som de som slédngs. Darmed blir dessa svarare att sirskilja och jamforelser med
tidigare nivaer av fysisk forstorelse, blir initialt svarare att gora. Likt det angreppssitt Kang
och Gerswin (2005) tar i amnet ndr de diskuterar kdnd lagerforlust, anvdnder systemet datan
enbart for att uppdatera lagersaldot. Om varorna forsvinner ner i sopcontainern eller genom
kassan, har CAO inget intresse av att veta. Den fysiska forstorelsen riskerar déarfor initialt att
Oka, allt annat lika. For organisationen dr fysisk forstorelse ett stort problem. Att inte kunna
sdrskilja den, forsvérar arbetet med att sinka densamma. Fordndringen leder dock till 6kad
overskadlighet for de varor som prissidnks, nagot som tidigare saknats.

Ytterligare en aspekt gillande redovisningen av den fysiska forstorelsen &r att de inom
foreningen berdknar den till varans anskaffningsvérde. Det skiljer sig frdn Chapman och
Templar (2006) som anvinder forsédljningspris. Vi anser 1 likhet med Chapman och Templar
att det kan vara rimligt att ange kostnaden till ett hdgre varde dn ink&pspris. Det baseras pé att
varan dven medfort andra kostnader 1 form av hantering och kapitalbindning. Exakt hur dessa
ska berdknas samt fungera tillsammans med lagersaldot dr dock oklart. Dessutom &r
anskaffningsvérde i linje med klassisk redovisning och den hogre kostnaden skulle séledes
endast kunna redovisas internt.
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5.1.4 Effekter

En effekt av inforandet av en kvantitativ prognosmetod ar att den fysiska forstorelsen bor
minska genom att varuflodet blir smidigare. Ett forbéattrat flode anses vara en viktig aspekt
inom branschen (Cachon, 2001). En av butikerna i fas 3 bekriftar att CAO lett till béttre
genomstromning av varor. Tidigare kunde den som bestéllde konserver kopa hem stora
kvantiteter med langa tidsmellanrum. Idag bestéller systemet ddremot hem varor allteftersom
de séljs. Det borde leda till att kapitalbindningen 1 butik minskar. Istéllet for att ha ménga
varor av en artikel pd baklagret, finns det idag mer sma mangder.

Att diskutera lagerforingen av en konservburk nagra dagar extra kan tyckas vara en petitess.
Precis som Pal och Byrom (2003, s. 518) uttrycker det “retail is detail”, anser &ven
ekonomichefen att det ar viktigt att fokusera pd de smé detaljerna. Det faktum att butikerna
hanterar tusentals artiklar, innebédr att lagret binder stort kapital. En liten forbattring kan
foljaktligen leda till att ansenliga summor pengar kan frigéras. Det kan stillas i1 likhet med
malet for CAO, ndmligen att kapitalbindningen ska minska med 25-30 procent.

Ett annat mal uppsatt av CAO-gruppen ér att inférandet av CAO ska medfora en minskning
av fysisk forstorelse med fem till tio procent. Hittills verkar inte detta ha uppnatts i butikerna,
vilket troligtvis beror péd flera faktorer. Den data som finns (se figur 7 och 8, tidigare i
uppsatsen) stracker sig enbart tillbaka till januari 2012. Utifran sammanstillningen verkar
snarare den fysiska forstorelsen Okat. Enligt CAO-gruppen kan det vara svért att gora en
rattvis jamforelse eftersom det genomforts ett antal projekt inom Coop under senare tid.
Framforallt har sortimentsrevideringen diskuterats som en orsak av bdde CAO-gruppen och
butikspersonalen. Enligt flera av respondenterna har denna inneburit att manga varor sorterats
ut och kastats. Revideringen kan till viss del forklara varfor samtliga butiker 6kade sin fysiska
forstorelse under hosten 2012.

Att siffrorna 1 butik 3 6kar kraftigt beror troligtvis pa en ombyggnad som gjordes under 2012,
vilket medforde stora utforsdljningar. Att nivan darefter inte gatt tillbaka, bor dock ses som
oroande. Butikerna i fas 3 menar dven att CAO-implementeringen medfort dkad fysisk
forstorelse, framforallt under implementeringen av farskvaror. Det kan relateras till ett
resonemang av Li et al. (2012). Enligt forfattarna utgors den fysiska forstorelsen till stor del
av farskvaror. Déarutover paverkar den dndrade rutinen for att fysa varor eftersom den numera
aven inkluderar de varor som séljs till reducerat pris. Det borde darfor leda till att den fysiska
forstorelsen okar.

I januari 2013 hade fem av de sex undersdkta butikerna en hogre fysisk forstorelse én ett ar
tidigare. Viktigt att papeka dr att implementeringen inte ar slutford och att det dirmed &r svart
att ange en rattvis jaimforelsepunkt. Om Okningen dr CAO-relaterad eller ej, gir endast att
spekulera kring.

I sammanhanget dr det dven viktigt att podngtera att det finns flertalet orsaker till fysisk
forstorelse. En av dem dr den maénskliga faktorn. Exempelvis kan felaktig hantering fran
personalen, leda till att varor gar sonder eller skadas. Det kan ockséd bero pa att hanteringen
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varit bristféllig. Till exempel om en vara forvaras for varmt eller for kallt, kan det leda till att
den inte ldngre &r séljbar. Med detta resonemang vill vi tydliggora att vi &r medvetna om att
det finns manga delar som bidrar till fysisk forstorelse. Siledes kan ett bestéllningssystem inte
eliminera samtliga. Det bor darfor inte ses som en universallésning utan snarare som en del i
organisationens forbattringsarbete.

5.2 Effekter pa arbetssiittet

Nedan foljer en analys relaterad till den andra forskningsfragan avseende effekter pa
arbetsséttet. Den tar sin borjan 1 arbetsétt och rutiner for att sedan 6verga till risker, skiftande
mal samt slutligen personalens instillning.

5.2.1 Arbetssiitt och rutiner
Inférandet av ett automatiserat bestdllningssystem medfor ett dndrat arbetssdtt inom
organisationen, di den behOver anpassa rutinerna. Det &dr i linje med de upptickter som
Davenport (1998) tidigare gjort och stdds av projektledaren. Dechow och Mouritsen (2005)
liknar ett system vid en angvilt som kan bli svér att kontrollera i organisationen. Systemet i
var undersokning har visat sig paverka arbetssdttet. Det har dock inte wvisat sig
svarkontrollerat.

Nagot som forsvarar kontrollen i1 dagligvarubutiker dr den stora mingd artiklar som hanteras.
Foljaktligen 6kar komplexiteten avseende kinnedomen om var dessa befinner sig, nagot som
styrks av savél tidigare forskning (Kang & Gerswin, 2005) som vér undersokning.
Butikscheferna menar att det idag ar 1itt att missa en artikel i ett orderforslag, da dessa
omfattar ett stort antal. Problematiken dr dock inte ny, utan har snarare bytt skepnad. Tidigare
berodde det pa att den bestédllningsansvariga missade att bestdlla artiklar. En av de stora
fordelarna var undersokning pekat pa avseende det automatiserade bestdllningssystemet, ar
just att denna risk elimineras.

Vidare menar Davenport (1998) att ett affarssystem oOkar tillgdngligheten pd information.
Aven om implementeringen som studeras i denna uppsats inte omfattar ett helt affirssystem,
visar var studie att information finns allt mer tillgdnglig. Saledes har butikschefsrollen
forenklats. Samtidigt har rollen som bestédllningsansvarig inte forenklats, utan snarare blivit
mer komplex i likhet med teorin (Fiorito et al. 2010). Overgangen fran manuellt till
automatiserat system har istéllet dndrat arbetsuppgifterna for den ansvarige. Butikscheferna
menar att uppgifterna overgatt till att skota ett lagersaldo, vilket dr en av de viktigaste delarna
med CAO. Skotseln av lagersaldot inkluderar bland annat kontrollanmodan, spontankontroller
och uppdateringar av saldot. Skots inte arbetsuppgifterna resulterar det i1 felaktiga eller
uteblivna ordrar. Majoriteten av butikscheferna menar att tidsatgangen for bestdllningar
saledes dr ofordandrad. Att tid inte skulle sparas var d&ven nigot som butikerna informerades
om 1 uppstarten. Daugherty et al. (1999) menar att automatiserade bestdllningssystem ar
resurskrivande att skota, nagot vara upptickter stodjer.

Det automatiserade bestéllningssystemet utgir fran lagersaldot. I det praktiska arbetet i
butiken innebdr det framforallt ett 6kat behov av att rutiner for séavil scanning i1 kassan, som
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registrering av fysisk forstorelse skots korrekt. Enligt CAO-gruppen ér lagersaldot grunden i
hela systemet och det dr av yttersta vikt att organisationen har forstdelse for systemet och
foljer rutinerna.

5.2.2 Risker

Om rutinerna inte foljs, kan det {4 allvarliga konsekvenser pa de orderforslag som genereras.
Personalen utgdér ddrmed en potentiell risk for systemet. Det kan relateras till det som
Romney och Steinbart (2009) bendmner som oavsiktlighet och problematiken som Kang och
Gershwin (2005) kallar transaktionsfel. Majoriteten av de intervjuade butikscheferna och
butiksanstédllda anser dock att rutinerna foljs pa ett tillfredsstillande sitt. Projektledaren menar
att det beror pd den goda forhandsinformation som givits. Eftersom systemet var tdnkt att
inforas for ett antal ar sedan, borjade rutinerna anpassas redan da. Négra av respondenterna ar
dock medvetna om att risken existerar. Huruvida rutinerna de facto f6lj ar svart att f6lja upp,
daven om samtliga anstillda dr informerade. En anledning &r givetvis den ménskliga faktorn,
vilken inte kan elimineras.

Det finns dven andra risker associerade med automatiserade bestédllningssystem. Romney och
Steinbart (2009) tar upp risken med mjukvaru- och utrustningsfel. Vid inforandet av ett
automatiserat bestdllningssystem Okar organisationens beroende av teknologi, ndgot vissa
butikschefer &r oroliga for. Att systemet inte fungerar eller inte ar tillgédngligt dr en risk
Harrast och Weirich (2009) diskuterar. Det kan relateras till teknologiberoendet. Butikschef 1
belyste detta faktum med en hidndelse nir de tvingades bestédlla manuellt eftersom systemet
l4g nere. Aven andra butikschefer nimnde att risken for att tvingas bestilla manuellt finns
ndrvarande, eftersom CAO inte alltid fungerar.

Hur allvarligt butikscheferna ser pé tidigare ndmnda risk, har visat sig till stor del bero pa
vilken dag som bestédllningarna gors. I de butiker dir orderforslaget genereras pa sondagar,
upplevs det som ett storre problem &n hos 6vriga. Formodligen beror det pa att personal som
har erfarenhet av att gora manuella bestéllningar, normalt inte finns pé plats under helgen. Om
ett fel uppstar méste ansvarig éka till butiken pa sin lediga tid, for att bestélla eller géra nagon
justering. I 6vriga butiker skapar CAO samtliga orderforslag pa vardagar. Da finns det oftast
personal med kunskap om manuell bestéllning nirvarande i1 butiken, vilka di fungerar som
reserv.

Ovanstaende diskussion belyser vikten av att d&ven efter implementeringen ha kunskap om hur
bestéllningar gérs manuellt. I skrivande stund har det inte gétt sa ldng tid sedan de undersokta
butikerna dvergick frdn manuella till automatiska bestidllningar. Kunskapen om bestillningar
finns ddarmed fortfarande kvar. Vi ser dock en potentiell risk i ett ldngre tidsperspektiv. Om
systemet fallerar efter att ha fungerat korrekt under en ldngre tid, riskerar det att leda till
forvirring. Pa grund av att kunskapen om manuella bestillningar riskerar att ha gétt férlorad.

5.2.3 Systemets mal i forhallande till organisationen
Systemet som undersokts i denna studie dr helt automatiserat i den bemérkelse att om
andringar inte gors, bestdlls varorna enligt orderforslaget. Att kategorisera
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bestéllningssystemet utifrdn Garrys (2004) kriterier dr ddremot inte helt enkelt. Systemet &r en
mix av assisted ordering och automated ordering, trots att trebokstavsforkortningen indikerar
at den forstndimnda. Det undersokta systemet tillater dock att vissa dndringar gors. Dessa
inkluderar systemjusteringar (antalet tickdagar, storlek pd minimilager etc.) samt &dndringar
direkt i orderforslaget dar butikscheferna kan ta bort eller lagga till artiklar. Enligt Donselaar
et al. (2010) dndrar butikschefer orderforslagen pa grund av tva faktorer. Da flertalet av vara
respondenter har varit av asikten att de litar pa systemet, forefaller det mest troligt att
forandringar grundar sig 1 olika maélsittningar. Vid anvdndandet av automatiserade
bestéllningssystem ar det darfor av stor vikt att chefernas méal 6verensstimmer med systemets.

Vér studie visar att systemets mal med en lag lagerniva inte alltid overensstimmer med
chefernas. Det beskrivs exempelvis av flertalet butikschefer och butiksanstéllda, vilka anser
att hyllorna ska se vilfyllda ut. Det visuella intrycket 1 butiken gar didrmed fore
lagerkostnaden. Troligtvis beror det péd att en av de viktigaste parametrarna for att utvirdera
butikschefer dr forsdljningsomsittning och forsdljningsmarginal. 1 dessa inkluderas inte
lagerkostnad. Det illustreras tydligt av att vissa butikschefer medger att de dndrat 1 systemet
avseende tdckdagar. De Onskar f4 varor tidigare i veckan @n vad systemet foreslagit.
Anledningen &r att personalen ska fa langre tid for att plocka upp dessa. Samtidigt innebér det
att de lagerhaller varorna ldngre &n nddvéndigt, vilket leder till hogre kapitalbindning.

Projektledaren och CAO-gruppen ser dock dessa mojligheter till pdverkan som en styrka i
systemet, dd det dven fortsittningsvis ger butikscheferna kontroll. CAO-gruppen menar att
den butik som inte gor justeringar i orderforslagen saknar kontroll. Andringar i minimilager
och tickdagar ska normalt inte vara nodvandigt. Det kan dock diskuteras huruvida systemet
utnyttjas fullt ut om butikscheferna far paverka. Mgjligen skulle en dn effektivare
lagerhéllning uppnéds om inga dndringar gjordes. Det skulle vara att foredra om butikerna
istillet utformade sin schemaldggning efter systemet, for att utnyttja det fullt ut.

Saledes ar butikschefernas mal relaterat till kundndjdheten 1 storre utstrackning &n till de
ekonomiska mélen. Lonsamheten inom dagligvarubranschen dr dock till stor del hanforbar till
kundndjdheten (Taylor & Fawcett, 2001). Kundservice ses som det 6kade viarde som tillfors
kunden och bidrar till en béttre upplevelse (Levy & Weitz, 2009). Ur denna synvinkel anser vi
att en O0kad service kan bekriftas. Butikschefer, butiksanstillda och ekonomichefen menar att
det nya systemet tillsammans med handdosan leder till ett mer professionellt kundméte. Den
Okade professionaliteten grundar sig i att kunden numera mer omgéende kan fa svar pa fragor
om varor som &r slut i hyllan.

5.2.4 Anstilldas instéllning
Davenport (1998) beskriver att inférandet av ett affarssystem medfér en mer flexibel och
demokratisk organisation. Vad som menas med detta &r svart att avgora. Dessutom omfattar
var studie inte ett heltickande affarssystem. Det som enligt flera butikschefer visat sig dr dock
att beroendet av en specifik individ minskat. En hogre flexibilitet i bland annat
schemaldggning mojliggérs darmed. Dessutom menar en av fas 3-butikerna att det nya
systemet medfort ett 6kat samarbete inom butiken. Det bor ses som en positiv effekt och
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kontrasterar den potentiella farhdga projektledaren hade infor implementeringen. Han
befarade att personalen skulle kdnna sig mindre viktig nir bestidllningsansvaret forsvann. I vér
undersokning har detta kunnat forkastas. Flertalet av de intervjuade ser sig som minst lika
behovda. Troligtvis beror det pa att personalen fortfarande har mojlighet att paverka
bestéllningarna. Dessutom innebédr det att om denna inte skoter sitt ansvar, leder det till
felaktiga bestéllningarna. Ansvaret for bestdllningarna finns saledes kvar, dven om det
Overgatt fran ett bestéllningsansvar till ett CAO-ansvar.

De anstdlldas syn pa ansvaret har dock skiftat och de tenderar att skylla systemet for
uppkomna fel, dven kallat projektion (Romney & Steinbart, 2009). Trots att det ofta grundar
sig 1 att systemet programmerats felaktigt av densamma. Till viss del beror det pa, som
Butikschef 4 uttryckte det, att butiksanstillda inte alltid forstar systemet. Det kan dven grunda
sig 1 att arbetet i butik ofta &r praktiskt orienterat snarare dn teoretiskt. Flertalet av de
intervjuade 1 butikerna menar att praktisk tillimpning har varit det basta och mest effektiva
séttet for att instruera personalen. Nagot som inte helt styrks av CAO-gruppen. Hon menar
istillet att utldrningen varit for praktisk och att systemets funktioner inte alltid formedlats.
Dessutom anser hon att butikerna lagt for lite tid pa detta. Det kan resultera 1 att systemets
uppbyggnad inte kommunicerats.

A andra sidan ir det tveksamt hur intresserad personalen ir att ta till sig teoretisk information
om systemet. Butikschef 6 uttryckte en osdkerhet kring detta. Informationsbristen och
avsaknaden av intresse for att forstd, kan leda till att den anstéllde tappar den holistiska bilden
av butiken och systemet. Det dr darfor av stor vikt att denna inte enbart har kunskap om hur
arbetet gar till praktiskt, utan ocksa hur systemet dr utformat. Aven om CAO inte omfattar ett
helt affdrssystem, innebdr implementeringen en stor fordndring for organisationen. Storleken
pa systemet som implementeras paverkar. I ett storre system dr det svirare att forstd
uppbyggnaden (Kallinikos, 2004). Butiksanstdlld 5 menar att systemet inte dr speciellt
komplicerat. Dock verkar det till stor del bero pa datorvana och élder. Enligt vara intervjuer
har personalens tidigare erfarenheter en stor paverkan for hur systemet mottas av dem.

Viljan att anamma systemet och dess innebord kan ocksad diskuteras utifran att chefer
upplever fordandringar annorlunda 4n anstillda (Romney & Steinbart, 2009). I var studie har
flertalet ur butikspersonalen stillt sig positiva till det fordndrade arbetsséttet. Det verkar dock
som att butikscheferna dverlag dr nagot mer exalterade dn de butiksanstillda. Anledningen
kan vara att for den anstélldes del spelar det ingen storre roll vilken uppgift denna utfor. Fréan
chefens perspektiv finns det mer att vinna. Fordndringen kan medfora kostnadsreduktioner
och Okad forsdljning, vilket &r i1 linje med deras incitament. Resonemanget illustrerar att det
finns storre anledning for butikscheferna att vara positiva én det gor for de butiksanstillda.

Incitament bor ocksa séttas 1 relation till de olika typer av anstdllda som finns i
dagligvarubranschen. Esbjerg et al. (2010) fann i sin studie tre typer av anstéllda, vilka har
bekréftats 1 var studie. Under vara intervjuer har vi kommit i kontakt med karridrsdkare och
kdrnanstillda, bade som butikschefer och butiksanstdllda. Att det dessutom finns en tredje
kategori har styrkts. Det dr inte alldeles tydligt att viljan till att &ndra arbetsséttet skulle skilja
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sig at mellan dessa kategorier. I var studie framgar det dock att de som é&r karridrsokare, ter
sig mer hungriga pa fordndring och nyheter dn de kdrnanstédllda. Det verkar dessutom som att
Overgangsanstillda har ett mindre driv for att folja rutiner, da de saknar engagemang for
arbetet och branschen.
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KAPITEL 6

6. Slutsats

1 kapitlet fortydligas de slutsatser som kan dras fran vdar undersokning, vilka presenterats i
foregaende kapitel. Vi avser hdr dven kommentera studiens generaliserbarhet och ge forslag
pa vidare forskning inom dmnet.

6.1 Slutsats

Syftet med uppsatsen har varit att undersdka effekterna av implementeringen av ett
automatiserat bestdllningssystem. Det har gjorts utifran tva ansatser, dels effekterna pa fysisk
forstorelse och dels effekterna pa arbetsséttet. Bdda har analyserats ur ett butiksperspektiv.

Den forsta slutsatsen som kan dras dr att det i detta skede &r svart att padvisa nagon tydlig
effekt pa fysisk forstorelse. Anledningarna ér att organisationen fortfarande befinner sig i en
inkérningsperiod dir systemet dnnu inte dr fullt ut implementerat. Dessutom har det varit
svart att hitta en passande referenspunkt. Att fallféretaget genomfort ett flertal andra projekt
tidigare och parallellt med implementeringen, forsvarar analysen ytterligare. Det dr dock
tydligt att forbéttringar bor ske med ett automatiserat bestéllningssystem, da de tidigare
bestéllningsstrategierna inte dverrensstimde med organisationens ekonomiska mal.

Vad giller arbetssittet 1 butik, har vi konstaterat att detta till stor del har paverkats av
implementeringen. Det beror pa att organisationen i stor utstrackning anpassats till systemet.
Dessa forandringar ror framforallt att bestdllningsansvaret 6vergatt till ett CAO-ansvar. Idag
vardar personalen ett lagersaldo, snarare dn gor bestillningar. Férandringen har inte paverkat
de anstélldas syn pd ansvaret, utan de kdnner sig lika delaktiga som tidigare. Det har dock
framkommit att de anstéllda beskyller systemet for uppkomna fel och darmed inte tar ansvaret
fullt ut. Systemet har dessutom inneburit att de nya uppgifterna dr minst lika tidskrdvande
som de aktiviteter de utforde innan. Saledes sparar butikerna ingen tid med det nya systemet.
Tack vare bestdllningssystemet har samarbetet i butiken oOkat, vilket beror péd att varorna
numera inte relateras till den bestillningsansvarige.

Vi har dven funnit att kundservicen dkat. Atminstone i den mening att hél i hyllan minskat.
Dessutom har kundmétet blivit mer professionellt, d& personalen kan ge en snabbare service,
tack vare dataassistansen genom handdosan. Det borde i sin tur resultera i en hogre
kundndjdhet.

Saledes forefaller det att ett automatiserat bestédllningssystem kan fa stor paverkan pa
organisationen. Systemet leder till mer korrekta bestdllningar samtidigt som en hdgre
kundservice ges. Det borde 1 ett langre perspektiv leda till minskad fysisk forstorelse och
dirigenom Oka I6nsamheten.
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6.2 Generaliserbarhet

P& grund av att denna uppsats endast omfattar ett fallféretag, samtidigt som implementeringen
inte dr slutford och referenspunkt saknas, dr det svért att generalisera resultaten. Det giller
framforallt forskningsfraga ett, dér ett langre tidsperspektiv hade Okat datans tillforlitlighet
och generaliserbarhet. Det dr ocksa viktigt att ndmna att studien gjorts inom en kooperation.
Dérmed kan nagra av resultaten vara mindre generaliserbara till andra dagligvarukedjor med
annat dgarforhéllande. Vi anser dock att studien kan vara generaliserbar inom Coop, da vi
intervjuat CAO-gruppen, med insikt 1 hela Coops implementering. For att Oka
generaliserbarheten borde ytterligare forskning avseende automatiserade bestéllningssystem
goras pa butiksniva och inom organisationer med annan dgarstruktur.

6.3 Forslag pa vidare forskning

Vi har genom var studie visat pd bristen 1 tidigare forskning inom automatiserade
bestéllningssystem och speciellt studier pa butiksnivd. Vidare anser vi att denna form av
undersokningar borde vara applicerbar i fler sammanhang i framtida forskning. Styrkan i
studien &ar att fallforetaget ar mitt 1 fordndringen, vilket Okar tillforlitligheten da
respondenterna inte glomt vésentlig information. Att studera en pagdende fordandring borde
aven det vara applicerbart 1 framtida forskning. Utrymme finns for fler studier inom omradet,
1 andra kedjor och under andra dgarforhédllanden. Det skulle &ven vara intressant att utvirdera
automatiserade bestillningssystem efter en ldngre tidsperiod, for att tydliggéra framtida
effekter av implementeringen.
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KAPITEL 8

8. Bilagor
8.1 Intervjuguider

8.1.1 Intervju med CAO-gruppen

Intervjuguide for examensarbete
Implementering av ett automatiserat bestdllningssystem

Fragor till CAO-gruppen

INtErvju Med.......cveviieiererrsrreeereerereessssssssssssses e sesessssnessnsnessnsneeens. DACUMaeienne, Befattning:

Intervju startar: ...
Intervju slutar: ......cccoveuneee.

Intervjun borjar med att vi informerar om vart arbete och vad vi hoppas uppna. Vi
informerar om att uppsatsen blir en offentlig handling och att intervjupersonens namn
kommer att finnas med i var intervjulista. Intervjupersonen informeras ocksa om att vi
avser att spela in samtalet for att kunna gen en mer korrekt atergivning.
Intervjupersonen ger sitt samtycke till detta: JA ... NE]J ....

Vi beskriver for intervjupersonen intervjuns upplagg samt de olika delar vi kommer att
berora.

Allmant

+ Beritta om din bakgrund.
e Hur lange har ni hallit pa med CAO-implementering?

« CAO ar ju inte det enda projektet som sker inom Coop, har
sortimentsrevideringen som gjordes i hostas stort implementeringen av CAO?

« Vad dr CAOs malsattning med lagerniva och lagerhallning?
« Har det varit svart att se en nollpunkt i KBKs fall?

o Vad beror det paisa fall?
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Implementering

Vilka problem har du sett inom KBK, skiljer dessa fran andra butiker och
foreningar?

Hur har problemen hanterats?
Kolonial kontra farskvaror. Vilka skillnader finns i implementeringen?

Vara intervjuade har verkat tycka att det ar svarare med farskvaror. Vad tror du
det grundar sigi?

o Har detta uppmarksammats i andra butiker/féreningar?

Fo6ljs rutinerna for att fysa och sla in i kassan?

o Har implementeringen 6kat mojlighet att upptacka och komma till ratta
med dessa rutiner?

Hur ser du pa att chefer dndrar i systemet?
o Ser du att tanken med CAO dirmed forsvinner? Inte stimmer overrens

med cheferna?

[ en butik sa butikschefen att eftersom han var nytilltradd sa visste han inte vad
som tidigare hant i butiken, lokala kampanjer, felbestdllningar osv. Problemet
nimndes enbart av denna chef. Ar detta ett problem du sett i andra butiker att
chefens/CAO-ansvariges butikskdnnedom kan paverka resultatet av CAO?

Upplever du att det ar ett problem att anstéllda inte forstar CAOs uppbyggnad?

Hur har upplarningen i butik fungerat till 6vriga anstallda?

Effekter

Vilka effekter kan man vanta av CAO?

Hur har du sett att arbetet i butiken andrats?

o En av butikerna nimnde att samarbetet inom butiken 6kat med CAO. Ar
detta ndgot som du hort fran andra butiker?

o Vilkarisker ser du associerade till det 6kade teknikberoendet?
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Finns det en risk att butikspersonalen skyller systemet for odnskade effekter nir
systemet kranglar?

Vad har du sett for effekter?
o Effekter pa hal i hyllan, minskad kaptal bindning och minskad fysisk
forstorelse.

Hur lang tid ska ha passerat innan man har en rattvis jamfoérelse anser du?

Hur paverkar inférandet av etiketter pa klisterlappar nar man reducerar priset?
o Hur paverkar det de nya rutinerna for att fysa?

Hur upplever du systemet jaimfort med konkurrenternas system.
o Har Coop legat efter?

Slutligen, nagot ytterligare du vill lagga till om CAO?
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8.1.2 Intervju med Ekonomichef

Intervjuguide for examensarbete
Implementering av ett automatiserat bestdllningssystem

Fragor till Ekonomichef

INEEIVJU MEA ..ottt sessss s sssnes Datum......ccceoeenerreereennens
Befattiing: ...oooveenererreessensessesssssssssssssssssssssssssssss s sssssssssssnes

Intervju startar: ...

Intervju slutar: ......cccoveueee.

Intervjun borjar med att vi informerar om vart arbete och vad vi hoppas uppna. Vi
informerar om att uppsatsen blir en offentlig handling och att intervjupersonens namn
kommer att finnas med i var intervjulista. Intervjupersonen informeras ocksa om att vi
avser att spela in samtalet for att kunna gen en mer korrekt atergivning.
Intervjupersonen ger sitt samtycke till detta: JA .... NEJ ....

Vi beskriver for intervjupersonen intervjuns uppldagg samt de olika delar vi kommer att
berora.

Allméant
¢ Beratta om din bakgrund (erfarenhet, utbildning).
e Beratta  kortfattat om KBK och hur ni &r  organiserade?
« Vilket ar KBK 6vergripande mal?

« Hur skiljer sig ditt arbete i en kooperation jamfért med om du arbetat i ett annat
foretag?

e Hur ser du pa din tillhorighet i organisationen, mot féreningen, medlemmarna
eller Coop?

« Hur ser du pa branschens utveckling under de senaste aren?
* Hur ser du pa konkurrensen inom branschen?
* Hur ser du pa dominansen av ett fatal aktorer?

e Hur ser du pa den teknologiska utvecklingen inom branschen, med nya tekniker
sa som handdosor och sjalvscanning?

Ekonomistyrning
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Vi laste en artikel i Dagens Industri dir de intervjuat KF-chefen, Frank Fiskers. Artikeln
baserades pa KFs daliga resultat 2012. Han berattade om KFs arbete for att vinda denna
trend genom att stanga olonsamma butiker, revidera i sortimentet och investera i IT.

*  Hur ser du pa detta?

* ArCAO en del av detta?

* Pagér det flera aktiviteter?

e Synen pa dalig l16nsamhet starks av Konkurrensverket och att KF skulle ha lagre

marginaler dn sina konkurrenter ICA och Axfood. Vad tror du det beror pa?
+ Kan du ndmna de mest kritiska orsakerna till lonsamhetsproblemet enligt dig?

« Vilka ar de viktigaste aspekterna pa lénsamhet i dagligvaruhandeln?

e Hur stort ar problemet med svinn och fysisk forstorelse?

o Hur berdknas fysisk forstorelse?

o Vad baseras “berdaknat svinn” pa?

« Vad anviander ni for ekonomistyrningsverktyg? (Budget, benchmarking,
nyckeltal, BSC etc.)
« Vilka ekonomiska matt anvander ni? (marginal, ROI, ROA, etc)
« Hur berdknas marginal och tackningsbidrag (olika nivaer)?
o Gors det dven pa kategorier och artiklar?

* Hur ser marginal kontra omsattningshastighet ut?

o Skiljer det sig mellan butikskoncepten?

* Vad bestammer vilket koncept en butik ska ha?

e Hur utvarderas butikscheferna?

o Vilka ekonomiska incitament har de?

o Andra incitament?
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« Hur vdl medvetna var butikscheferna om lagerkostnad/bundet kapital innan CAO
infordes?

Implementering av CAO

e Har féreningen beslutat om implementering av CAO eller har det kommit fran
Coop?

o Hur ser du pa det?

« Vad har ledningen haft féor mal for implementeringen?

o Vad vill man uppna?

o Ar tanken att sinka kostnaderna eller hélla kostnaderna pa samma niva
men oka servicen/forsaljningen?

e Hur lange har automatiserade bestdllningssystem diskuterats inom féreningen?

» Upplever du att systemet ar anpassat till organisationens arbetssatt eller ska
organisationen formas runt systemet?

e Fran ett ekonomiskt perspektiv, har du hittills markt ndgon skillnad/tendens i de
butiker som paborjat CAO?

* Hur upplever du att information ut till organisationen fungerat?

o Har det funnits motstand?
o Tror du att processen skulle kunna goras battre?
= Hur?
« Har foreningen gjort liknande forandringsarbeten tidigare?
o Harnilart er ndgot fran dessa som paverkat denna implementering?
« Vilka kostnader medfér implementeringen?
o Nar berdknar man att investeringen har betalat sig?

o Genom lagre kostnader eller hogre forsaljning?
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Slutligen, hur ser du pa den framtida utveckling for KBK ur ett langre tidsperspektiv?

o Hur skall ni na dit?
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8.1.3 Intervju med Projektledare

Intervjuguide for examensarbete
Implementering av ett automatiserat bestdllningssystem

Fragor till Projektledare

INEEIVJU MEA ..ottt sessss s sssnes Datum......ccoeererreereennens
Befattiing: ...ccooverenerernissinesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes

Intervju startar: ...

Intervju slutar: ......cccoveueee.

Intervjun borjar med att vi informerar om vart arbete och vad vi hoppas uppna. Vi
informerar om att uppsatsen blir en offentlig handling och att intervjupersonens namn
kommer att finnas med i var intervjulista. Intervjupersonen informeras ocksa om att vi
avser att spela in samtalet for att kunna gen en mer korrekt atergivning.
Intervjupersonen ger sitt samtycke till detta: JA .... NEJ ....

Vi beskriver for intervjupersonen intervjuns upplagg samt de olika delar vi kommer att
berora.
Allméant
¢ Beratta om din bakgrund (erfarenhet, utbildning).
« Hur skiljer sig ditt arbete i en kooperation jamfért med om du arbetat i ett annat
foretag?

e Hur ser du pa den teknologiska utvecklingen inom branschen, med nya tekniker
sa som handdosor och sjdlvscanning?

o Upplever du det som att Coop har legat efter teknologimassigt?
e Hur ser du pa att kunderna involveras i rutinerna genom ShopExpress?
* Kan du beratta om CAO som system och hur det gick till nar det beslutades att
inforas i KBK?
» Vad var tanken med pilotbutikerna?

e Hur tycker du reaktionerna fran organisationen har varit pa beslutet att inféra
automatorder?

-70-



Upplever du att systemet ar anpassat till organisationens arbetssatt, eller ska
organisationen formas runt systemet?

Hur har du upplevt att implementeringen har gatt?

Hur upplever du att information ut till organisationen fungerat?

Har det funnits motstand?

Tror du att processen skulle kunna goras béttre?

o Hur?

Har féreningen gjort liknande férandringsarbeten tidigare?
Har ni lart er nagot fran dessa som paverkat denna implementering?
Vilka variabler tar CAO hansyn till? (vader, etc)
Vilka faktorer styr CAO?
Vad ar dess malsattning?
Vilka olika system anvdnds inom organisationen?
o Hur vdl kommunicerar systemen?

Har ni funderat nagot kring risker med CAO?
o Vilkarisker ser du?

-71-



8.1.4 Intervju med Butikschef

Intervjuguide for examensarbete
Implementering av ett automatiserat bestdllningssystem

Fragor till Butikschefer

INEEIVJU MEA ..ot ssessss s Datum......ccooeererneereeneens
Befattiing: ... ssesssssssssssssssssssssssssss s ssssssssssssnes

Intervju startar: ...

Intervju slutar: .......cccoveueeee.

Intervjun borjar med att vi informerar om vart arbete och vad vi hoppas uppna. Vi
informerar om att uppsatsen blir en offentlig handling och att intervjupersonens namn
kommer att finnas med i var intervjulista. Vi informerar dessutom om att vi kommer
forsoka anonymisera personens uttalande genom att exempelvis ange att “butikschefen i
en av de besokta butikerna sade ...”. Da antalet butiker som besoks dock ar relativt litet
sa kan det inte garanteras att en ldsare inte forstar vem som gjort uttalandet.
Intervjupersonen informeras ocksa om att vi avser att spela in samtalet for att kunna
gen en mer korrekt dtergivning. Intervjupersonen ger sitt samtycke till detta: JA .... NE]

Vi beskriver for intervjupersonen intervjuns upplagg samt de olika delar vi kommer att
berora. Vi kommer att borja med lite allmédnna fragor om jobbet som butikschef och om
bestadllningsansvar for att darefter komma in pa mer specialiserade fragor avseende
bestdllningssystemet.
Allméant
« Kan du berétta lite om dig sjalv och din bakgrund? (erfarenhet, utbildning etc.)
« Varfor har du valt att bli butikschef?
e Vaddriver dig? (inflytande, befogenheter osv.)
e Hur ser du pa din roll som butikschef?
o Vilka mal har du fér verksamheten?
o Vilken mojlighet har du att paverka beslut om ex priser och kampanjer?
e Hur tror du att det skiljer att jobba inom en kooperation jamfért med andra typer

av foretag?
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o Hur ser du pa din tillhorighet, till butiken, KBK eller Coop?
e Hur paverkar butikens resultat din kompensation i form av 16n, bonus eller 6kade
befogenheter?

o Tycker du att detta motiverar dig?

Rollen som bestillningsansvarig
e Vad har du for erfarenhet av bestallningsansvar?
« Vilken var din bestallningsstrategi? (fulla hyllor vs 1ag lagerhallning)
e Hur ar din instéllning till att bestalla? (roligt, betungande osv)
» Tidigare gjordes bestdllningarna manuellt, nu sker detta automatiskt. Hur ser du
pa detta och din roll?
o Hur ser du pa utbytbarheten? Att man numera ar mindre beroende av en
enskild persons kompetens.
Enligt systemleverantéren sa kommer arbetsuppgifterna att forandras fran att bestalla
till att halla koll pa en lagerniva.
» Vad anser du om det?
CAO ar det system som Coop valt for att mordernisera processerna och da framfoérallt

bestallningshanteringen.
« Hur ser du pa den teknologiska utvecklingen inom branschen?

Vi lamnar nu den allmdnna delen av intervjun och 6vergar till att diskutera
bestallningssystemet CAO och dess olika faser.
Innan implementeringen av CAO
e Nar fick du forst reda pa att ni skulle skaffa ett nytt bestallningssystem?
« Vad var din forsta reaktion?
o Har du samma instéllning idag?
o Vilka for- och nackdelar sag du med CAO?

o Har dessa bekraftats/forkastats?
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* Hur har er tidsplan sett ut?

e Var det nagon av varukategorierna som du var extra skeptisk mot att CAO skulle
skota?

e Hur informerade du din personal om CAQ?
o Vilken reaktion fick du fran dem?

o Har det funnits/finns det motsattningar mot det nya systemet? Hur har
dessa yttrat sig?

« Hur har du upplevt att det stéd och information du fatt genom méten och traning
i butik varit?

« Har du varit med och utformat implementeringsprocessen?
Under implementeringen av CAO
« Namn nagra problem som uppstod under implementeringen.

e Var det svart att fa hela personalen att f6lja rutinerna for ex. fysisk forstorelse
och kassaregistrering?

Efter implementeringen av CAO

« Litar du pa systemet?
o Kontrollerar du orderforslagen?
o Hur ofta gor du andringar?

« Arni idag mer teknologiberoende dn innan?
o Hur upplever du detta?

e Ser du dig ytterst ansvarig for att rutinerna av CAO efterfdljs i din butik?
o Hur ser du pa det ansvaret?

e Hur tycker du att mdangden “hal i hyllan” har paverkats av CAQ?

¢ Har mangden varor pa baklagret forandrats?

« Ser du svinn och fysisk forstorelse som ett stort problem?
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o Paverkas mangden svinn av @ CAO? I vilken riktning?

o Har CAO bidragit till mer Kkorrekt nivd avseende svinn och
fysiskforstorelse.

En effekt som CAO férvantas medfora dr att mindre tid skall 1aggas pa bestdllningar och
mer tid pa “ratt saker”.
e Hur upplever du tidsatgangen?

« Vilket merarbete har arbetet med implementeringen inneburit for dig och dina
anstallda?

Om du skulle géra om implementeringen av ett bestdllningssystem eller ett liknande

system idag.
+ Vad hade du gjort annorlunda om du skulle gjort om implementeringen?

Slutligen da;
« Vad ser du som det basta och det simsta med CAO?
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8.1.5 Intervju med Butiksanstillda

Intervjuguide for examensarbete
Implementering av ett automatiserat bestdllningssystem

Fragor till Butiksanstallda

INEEIVJU MEM ..ot s s Datum......cccoeererneereennens
Befattining: ... ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssnes

Intervju startar: ...

Intervju slutar: ......cccoveunee.

Intervjun borjar med att vi informerar om vart arbete och vad vi hoppas uppna. Vi
informerar om att uppsatsen blir en offentlig handling och att intervjupersonens namn
kommer att finnas med i var intervjulista. Vi informerar dessutom om att vi kommer
forsoka anonymisera personens uttalande genom att exempelvis ange att “En anstalld i
en av de besokta butikerna sade ...”. Da antalet butiker som besoks dock ar relativt litet
sa kan det inte garanteras att en ldsare inte forstar vem som gjort uttalandet.
Intervjupersonen informeras ocksa om att vi avser att spela in samtalet for att kunna
gen en mer korrekt dtergivning. Intervjupersonen ger sitt samtycke till detta: JA .... NE]

Vi beskriver for intervjupersonen intervjuns upplagg samt de olika delar vi kommer att
berora. Vi kommer borja allmdnt med personens bakgrund for att vidare diskutera
bestallningar och slutligen hur de upplevt forandringen.
Allméant

« Beskriv din roll och din bakgrund? (erfarenhet, utbildning etc.)

« Har du nagra malsattning att fortsatta din karridr inom dagligvaruhandeln?

o Stravar du efter att bli chef?

Bestillningar
e Vad har du for erfarenhet av att bestalla varor?
« Vilken var din bestdllningsstrategi? (fulla hyllor vs 1ag lagerhallning)

e Hur ar din instéllning till att bestalla? (roligt, betungande osv)
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» Tidigare gjordes bestdllningarna manuellt, nu sker detta automatiskt. Hur ser du
pa detta och din roll?
o Hur ser du pa utbytbarheten? Att man numera ar mindre beroende av en
enskild persons kompetens.
Enligt systemleverantéren sa kommer arbetsuppgifterna att forandras fran att bestalla
till att halla koll pa en lagerniva.
+ Vad tycker du om det?
« Hur upplever du att informationen infér uppstarten av CAO har fungerat?
o Tror du att detta galler alla anstallda?
e Nar fick du héra om CAO och dess innebord forsta gangen?
o Vilka var dina spontana reaktioner pa detta?

o Har de andrats?

e Anser du att ni fick tillracklig traning i att anvdanda det nya systemet innan det
startades?

« Har dina arbetsuppgifter forandrats med CAO?

« Finns det ndgot du skulle vilja att man gjort annorlunda vid implementeringen?
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