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Syfte: Studiens syftar till att undersoka vilka mdjligheter det finns for tilldggstjénster att bidra

till 6kad sjalvforsorjningsgrad for Urban Consolidation Center.

Fragestillningar: Hur dr det generella intresset fran kund géllande tilldggstjénster och vad

beror det pd? Hur bor en tillaggstjanst utformas for att mdta kundens behov och skapa vérde?

Metod: Abduktiv ansats baserad pd ett kvantitativt och kvalitativt tillvigagingsitt, i form av

enkdtundersokning samt observationsstudier.

Slutsatser: Slutsatsen fran den hér uppsatsen dr att mdjligheterna &r begransade men det gér
att paverka. Tillaggstjanster i sig bidrar inte till 6kade forutsattningar for overlevnad utan det

handlar snarare om att kunden far vara med i utformandet och skapandet av tjinsten.

Nyckelord: Urban Consolidation Center (UCC), vardeskapande, tillaggstjénst,
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1. Introduktion
1.1 Problembakgrund

I takt med att vérlden blir allt mer globaliserad, vixer befolkningen pé jorden,
levnadsforhéllande blir battre vilket i sin tur leder till att konsumtion dkar. Mer én 75 % av
befolkningen i mer utvecklade lander lever numera i urbana omrdden (Thompsson &
Taniguchi 2015, 5.202), vilket gor att befolkningen per kvadratkilometer blir titare. En stor
befolkning i samma stad tillsammans med en 6kad konsumtion, bidrar till att
trafikbelastningen inne i stader blir hog och framforallt den tunga godstrafiken, som ska forse
stdderna med gods och fornddenheter (Thompsson & Taniguchi 2015). Crainic, Ricciardi och
Storchi (2004) menar att transporter pa sa sitt bade blir en nédvéndighet, men de bidrar ocksa
till en aktivitet som kan vara stdrande i form av trédngsel, ljud, buller och féroreningar.
Utvecklingen har enligt Taniguchi och Thompson (2015) lett till att urbana godstransporter
har kommit att bli ett centralt element for den hallbara utvecklingen i stadskdrnor. Dessa
utmaningar har lett till att citylogistikkonceptet kommit att myntas, dér flera olika 16sningar

ingar (Taniguchi & Thompson 2015).

En av 16sningarna som kom att bli populdr mellan 1990 och 2000-talet skriver Allen, Browne,
Woodburn och Leonardi (2012) &r Urban Consolidation Centers (UCC) och som definierats
pa olika sdtt under &ren, bade genom namn, men framforallt utformning (Browne, Sweet,
Woodburn & Allen 2005). Den beskrivning som i dagsléget passar bést skriver Huschebeck
och Allen (2005) &r en central som forser en stad eller en stadskidrna med gods. Den frimsta
funktion som ett UCC har, dr enligt Allen et al. (2012) att minska antalet transporter i urbana
omréden, vilket sker genom att ha en hog fyllningsgrad, vilket uppnas genom att det gods som
gér igenom ett UCC samlastas effektivt och pa s sétt undviker man att kora tomma fordon.
Vid anvindandet 6ppnas mojligheter for alternativa fordon upp, vilket kan rora sig om el-

eller cykelfordon som kor ut gods till innerstaden (Allen et al. 2012).

Under borjan av 2000-talet och framat kom UCC:s och dess mdjligheter i urbana omraden att
vicka storre intresse hos beslutsfattare runt om i virlden (Allen et al. 2012). Morna (2014)
beskriver hur myndigheter blivit mer delaktiga i citylogistikprojekt for att handskas med
transporter i stader. Ett problem som kom att synliggdras nér fler och fler UCC-projekt drogs
igdng var, och dr, fortfarande den finansiella aspekten (Allen et al. 2012). Idag finns det fa
sjalvforsorjande UCC:s (Huschebeck och Allen 2005, Morna, Gonzalez-Feliu och Semet
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2014) och de pekar pa huruvida det finansiella stodet frdn myndigheter eller stat blir centralt
for att starta upp projekten. Detta menar Allen et al. (2012) har i sin tur lett till en barridr
bestdende av ménga olika parter, som tillsammans ska vara villiga att méta de kostnader
projekten medfor i ett utbyte mot de fordelar de far. Enligt Morana et al. (2014, s.189) dr det
cirka 60 % av alla projekt som startas upp som lagts ner, det &r alltsd bara ett fatal projekt som
overlever (Morana et al. 2014 och Quak 2008). Flertalet av projekten stoter alltsé pé en
gemensam fiende, som sitter kippar i hjulen, det vill sdga finansieringen (Gonzalez-Feliu,

Taniguchi & d’Arcier 2014).

Mot bakgrund av ovanstdende, har tillaggstjanster kommit att bli en faktor som idag anvénds
av flera UCC:s, for att lyckas 0ka vérdet pd kédrntjdnsten som tillhandahélls. Browne et al.
(2005) menar att tillaggstjénster, kan 6ka vérde for kund samt kompensera de kostnader som
uppstér 1 och med en extra hanteringskostnad da godset maste omlastas pa UCC:et. Vidare
skriver de om négra overgripande forslag som dven Allen, Thorne och Browne (2007) ndmner
som leveranstjdnster, insamlingstjdnster, tjdnster som kan ske fore-forsaljning samt
lagerhallningstjénster. I de flesta fall &r malet att minska de finansiella bidragen, vilket kan
uppnds genom att erbjuda fler tilliggstjédnster samt binda upp nya mottagare, for 6kade
intikter (Allen et al. 2012). Fa ndmner dock huruvida tilliggstjanster ska erbjudas till kund,
vilket gor det relevant att se till tjdnstevetenskapsomradet som dven de beror tillaggstjénster.
Istdllet for att ge forslag pa vilka tilldggstjédnster som kan fungera, diskuterar de istdllet om
hur en tilldggstjénst bor utformas. En visentlig del menar de ér att ldta kunden vara med vid
utformandet av de tjénster som den kommer att bli erbjuden. Det beror pa att det ar
leverantoren som erbjuder tjansten, men det dr kunden som dr virdeskapare i processen
(Vargo och Lusch 2004b, Gronroos 2008a, Payne, Storbacka & Frow 2008 m.fl.). Férutom
att det finns tunt med dokumentation och utvérderingar inom UCC:s (Van Duin, Quak &

Muiuzuri 2010), har dessutom inte tjénsteteorier lyfts in.
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1.2 Syfte och Frigestillningar

Sett till ovanstdende bakgrund om att tilldggstjénster inom UCC:s kan bidra till att 6ka
logistiktjdnsternas virde men ocksé bidra till 6kade intikter. Samtidigt som diskussionen
pekar pa att ménga projekt har svart att Gverleva efter finansieringsperioden, tyder det pa en
motstridighet och dir av syftar denna uppsats till att undersoka vilka méjligheter det finns for

tillaggstjdnster att bidra till 6kad sjalvforsorjningsgrad for Urban Consolidation Center.

For att utreda ovanstaende syfte kommer foljande fragestéllningar att anvéndas;
- Hur dr det generella intresset fran kund géllande tilldggstjénster och vad beror det pa?

- Hur bor en tilldggstjénst utformas for att mota kundens behov och skapa virde?
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1.3 Disposition

Metod

I avsnittet beskrivs den metod som anvénts och varfor den dr relevant vid utforandet av
studien. Ansatsen som applicerats motiveras och dér efter beskrivs tillvigagingssitt och

varfor det valts. Till sist kommer en reflektion av metoden och dess tillforlitlighet.

Teori

Har beskrivs de valda teorier som ligger till grund for arbetet. Teorierna utgér fran Urban
Consolidation Centers och dess tillaggstjanster. Dérefter berdrs tjénster, hur virde skapas
samt tjansteerbjudande. Teorierna anvénds sedan for att analysera det empiriska material som

samlats in genom enkéter, observationer.

Fallstudie
Har redogors for den empiriska bakgrundsinformationen, vilket 4r nédvandigt for att ge
ldsaren en forstielse av projektet. I redogdrelsen ingar vad Stadsleveransen ér, hur

distributionen, godshanteringen och driften utfors och till sist framtidsplaner.

Analys

Analysen borjar med att resultatet av enkéten redovisas. Resultatet kommer sedan att
analyseras med hjdlp av tidigare nimnda teorier, for att kunna utreda syftet och
fragestéllningarna i studien. Analysen dr indelad i tre delar och foljer frigestdllningarnas
struktur. Dédr forsta fragestéllningen ar delad i tva; Hur ser det generella intresset ut for
tilldggstjdanster? Vad beror det pa? Samt Hur bér en tilldggstjinst utformas for att mota

kundens behov och skapa virde?

Slutsatser och diskussion
Hir redovisas de slutsatser som formats under analysen. Vad vi bidrar med samt hur &mnet

kan fortsitta att studeras.
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2. Metodologi

1 foljande avsnitt kommer var metod val och angreppssiitt att presenteras. Vi diskuterar
metoden och varfor den passar bra i studien, for att sedan komma in pd for- och nackdelar.
Vidare reflekterar vi kring den information som samlats in och huruvida den dr lamplig for

var studie.

2.1 Kvantitativ metod med inslag av kvalitativ.

Eliasson (2013) beskriver skillnaden mellan kvantitativ och kvalitativ metod. Hon menar att
kvantitativ metod anvénds for att beskriva med hjilp av siffror, medan kvalitativ anvands {for
beskrivning med hjélp av ord. Enligt Bryman (1997) forknippas kvantitativ metod oftast med
enkdtundersokningar och en kvalitativ med observationer och intervjuer. Bryman (2011)
beskriver att kvalitativ och kvantitativ forskning utgér fran olika forskningsstrategier, det vill
sdga vilken roll teorin har samt vilka ontologiska stdndpunkter som efterlevs, men den tydliga
indelning dr inget som é&r slaget i sten. En forskning som lutar mer at det ena
forskningsomridet kan lika gérna ha inslag av det andra (Bryman 2011). Argumentationen &r
nagot som stimmer overens med var studie da vi i huvudsak anvénder oss av en kvantitativ
ansats men som dven har vissa kvalitativa inslag i tillvigagingssitt vid insamling av det
empiriska materialet. Resultaten fran denna studie kommer inte att generaliseras i en statistisk
mening till att gélla andra situationer och fall, vilket vanligtvis ligger i linje med en
kvantitativ metod (Bryman 1997). Istdllet kommer det handla om en teoretisk generalisering
dér resultatet kommer att fungera som inspiration och dkad kunskap inom omrédet vilket Yin
(2014) menar en undersokning med fallstudie som grund l&mpar sig for, nagot som utvecklas

vidare 1 nésta stycke.

2.2 Fallstudie

Enligt Alvehus (2013) anvénds ett fall ofta for att belysa ett vanligt forekommande fenomen.
Vidare menar han att ett fall ofta &r ett eget system med ett distinkt beteende monster och en
egen identitet som gor att det skiljer sig frn sin omgivning. Enligt Bell (2006) ger
anvindandet av en fallstudie mdjlighet till en ingdende studie av en sérskild aspekt som &r ute
efter att beroras. Det dr precis vad vi kommer att gora i var fallstudie, genom att se till fallet 1
sin helhet och sedan undersoka ett specifikt omrade. Vilket sker genom att undersoka vilka
mdjligheter det finns for tilldggstjénster att bidra till 6kad dverlevnad for UCC. Det gér dven i

enlighet med vad Alvehus (2013) menar, att bara for att ett specifikt fall studeras, s& kommer
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inte alla delar att undersdkas. Utan en enskild aspekt av fallet kommer att vara det som ligger

till grund for undersdkningen.

2.3 Abduktion

Arbetsprocessen har under uppsatsens gang genomsyrats av en abduktiv ansats. Precis som
Skoldberg (1991) menar lampar sig ansatsen och anvénds ofta vid fallstudiebaserade
undersokningar. Vért tillvigagangs sitt har préaglats av att vi forst tittat i teori for att skapa oss
forforstielse, for att sedan samla in empiri och reflektera kring den. Darefter har vi gétt
tillbaka till teorin och studerat den djupare for att moéta empirin pa nytt. Det gar i linje med
vad Alvehus (2013) och Alvesson och Skdldberg (2008) skriver om hur abduktion véxlar
mellan teoretisk och empirisk reflektion. Teorierna har dven anvints som en utgangspunkt for
att kunna analysera var empiri for att fa ytterligare forstéelse, vilket stimmer dverens med
Alvesson och Skdldberg (2008) som skriver att abduktion utgér fran empirisk fakta men inte
avvisar de redan teoretiska forestillningarna. Det handlar sdledes om en tolkningsprocess av

bade empiri och teori.

2.4 Empirisk insamling

Inledningsvis har olika informationskallor anvénts for att ge oss en bild av hur projektet ser
ut. Information har hdmtats fran rapporter, PowerPoints, samt hemsidor kopplade till fallet.
Dock var det inte tillrackligt da det i dagsldget inte finns s mycket offentligt dokumentation
kring verksamheten. Vilket innebar att till en borjan fick filtarbetet inledas med att anvinda
oss av informerande samtal for att skapa en forstaelse av nuléget och hur verksamheten drivs,
men ocksé for att kunna skapa oss en forforstéelse av denna typ av UCC-projekt. De
informerande samtalen kommer inte att berdras i metoden da de endast kompletterar och 6kar
forstaelse. Utover det har en enkét konstruerats for att utreda vilka tillaggstjanster mottagarna
ir intresserade av. Aven observationer har utforts for att komplettera enkiten och for att fa en
bild av vad det generella intresset kan bero péd. Enkéten tillsammans med véra observationer
har fungerat som vara huvudmetoder och ér de frimsta tillvigagéngséatten for att samla in
empirin som hjdlper oss att besvara vért syfte och véra fragestédllningar och kommer darfor att

redogoras fOr i nésta del.

10
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2.5 Enkitmetod

Som var huvudmetod har vi valt att anvinda en enkdtundersokning. Férdelarna med enkét
som metod dr enligt Bryman (2011) att den inte far nagon intervjueffekt dér olika intervjuare
kan formulera fragorna pa olika sitt. Att anvinda denna metod dr ndgot som vi sett som
fordelaktigt, dd det &r manga respondenter som ska besvara fragorna i enkéiten. Genom att
anvinda enkit som tillvigagéngsitt kunde vi na ut till fler respondenter under en kortare
tidsperiod, men dven fi en uppfattning om vad varje mottagare hade att séga. Att vi valt att
utreda vart syfte med framforallt en kvantitativ metod forstar vi kan kritiseras. Det kan vi
motivera med att vi inte sdg det som réttvist att exempelvis intervjua ett fatal mottagare i
projektet, da det inte skulle vara representativt for det generella intresset av tilldggstjénster i
och med att mottagarnas verksamheter ar av varierande karaktér och dér ingen verksambhet ér

den andra lik.

2.5.1 Urval och konstruktion

Malgruppen och urvalet for vir enkét var de mottagare som ingar i projektet, eftersom det ar
deras intresse som skulle undersdkas och urvalet blev séledes ett bekvamlighetsurval. Det kan
dven motiveras med vad Alvehus (2013) menar, handla om vilka deltagare som finns
tillgéngliga. Vid konstruktion av enkiten och val av lampliga frdgor har inspiration hamtats
fran teorier som handlar om tilldggstjédnster inom UCC:s samt information fran liknande
UCC-projekt. Det dr nagot som Ejlertsson (2014) skriver om och menar att den som
konstruerar enkéten ofta kan dra nytta av, da den slipper konstruera hela enkéten fran grunden
samt att den kan ha likande data att jamfora med om sédan finns. Vidare har rdd fran bade
Bryman (2011) och Ejlertsson (2014) anvénts for att minska bortfall. Ejlertsson (2014) menar
att externt bortfall uppstar genom att en person inte har mojlighet eller viljer att inte delta i
undersokningen. Det kan ockséd handla om internt bortfall som innebér att enstaka fragor i
undersokningen inte besvarats. Sprakvalet har darfor formulerats pa ett sdtt sa att alla i
malgruppen av enkiiten skulle forstd och tolka frigorna ritt. Oppna frigor anviindes endast
dér det behovdes och vi forsokte anpassa enkiten till att inte ta allt for lang tid att genomfora,
dé det kan 0ka andelen bortfall enligt Bryman (2011). Dock finns det vissa svagheter med en
enkét som enligt Ejlertsson (2014) dr att inga mdjligheter till att komplettera enkéten nér den
vél ar fardigkonstruerad och inget utrymme for foljdfragor som inte planerats i forvdg. Det ér
ndgot som forebyggts genom att gora ett bra grundarbete med genomarbetade fragor samt
svarsalternativ, som beskrivits ovan. For att sékerstélla att var enkdtundersokning blir

tillforlitlig har begrepp som reliabilitet och validitet behandlats. Reliabilitet syftar till hur

11
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olika méitningar ger samma resultat, med det menas att frdgorna vid upprepade tillféllen ska
besvaras likadant (Ejlertsson 2014). Det menar vi dr svért att sdkerstélla da det handlar om
ménniskor som kan bete sig olika beroende pé forutsdttningarna samt under vilken fas
verksamheten de driver befinner sig i. Validiteten i sin tur avgoér huruvida en fraga som stills
har formaga att mita det den avser (Ejlertsson 2014). Nér konstruktion av en enkdét ar fardig
rekommenderar Ejlertsson (2014) att den ska testas i ett forsta steg for att sdkerstélla det. I
vart fall innebar det att den testades pé studiekamrater, handledare, bollplank pé institutionen
samt att den stimdes av med vara kontaktpersoner allt for att sdkerstélla att frigorna tolkades
ritt samt att inga tvivelaktiga formuleringar fanns. Bell (2006) skriver om hur projekt dér
tiden &r knapp och en pilotundersdkning inte hinner goras, ska de ansvariga for enkéten
anvénda sig av de medel de har tillgang till for att sikerstilla enkédtens kvalité och
anvéindbarhet. I denna studie har ingen saddan gjorts men som ndmnts, har den kontrollerats av

andra parter.

2.5.2 Distribution och reflektion

Distribution &r en viktig del vid enkédtundersokningar och det finns flera sitt att gd tillviga pa.
Till en borjan delades enkédten ut som en webbaseradenkit, dar den gick att fa dtkomst till, via
tredje part (sammanslutning av butiker och fastighetsdgare) dér en direktlénk tog
respondenterna vidare till enkdten. Respondenterna fick information om var de kunde fa
tillgang till lanken, genom att vart fallstudieobjekt det vill séga projektet, i samband med sin
paketdistribution delade ut foljebrevet till mottagarna. Ejlertsson (2014) skriver om hur
méngden svarande l6per risk att bli 1&g vid den sortens distributionskanal men i detta fall
handlade det om en studie i ett projekt ddr vi forvintade oss att det fanns ett visst engagemang
bland de involverade for att forbéttra verksamheten. Vilket Ejlertsson (2014) skriver kan bidra
till att chanserna for att en god svarsfrekvens okar. Dock blev utfallet, att pa en vecka var det
enbart en respondent som besvarade enkiten, det svar som inkom via webbenkéten
exkluderades, fOr att inte riskera att samma person svarade pa enkéten tva ganger. Uppldgget
kring distributionen fick dérfor ske pa annat sétt. Projektet har i dagsldget ingen lista 6ver
vilka mottagare som ingar i projektet och vi var darfor tvungna att f6lja eltagen for att
identifiera vilka gator leveranserna skedde pd. Dérefter arbetade vi oss fram pa alla de
centrala gatorna i innerstaden och gick in till mottagare efter mottagare for att be dem att
besvara var enkét. Det resulterade i ett tidskrdvande men nodvéndigt tillvigagingssitt.
Genom vart forandrade tillvigagingssitt kunde vi nd ut till de butiker som var mest centrala

géllande projektet och samla in vért empiriska material.
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Efter att vi gatt runt mellan de olika mottagarna som vi kunde identifiera och fa dtkomst till
fick vi ihop 68 svarande. Totalt sett var vi inne i 120 butiker dér en del av de inte fick
leveranser av projektet och vissa av dem var inte sékra pa om de fick det. De som var osdkra
ndmnde dock att de fick leveranser frin transportorer som skickar paketgods via projektet och
de borde egentligen fa sina leveranser fran dem. De fick dérfor inte svara pa enkéten da vi
ville vara helt sdkra pa att det var en mottagare som svarade. Nagra av de tillfrigade hade inte
heller tid eller kinde att de inte kunde svara pa enkéten. Med tanke pé det ar 68 stycken
svarande ett bra underlag da vi riktade oss mot ett urval som representerar hela populationen
samt att projektet sjdlva inte har en exakt siffra pa hur ménga mottagare de har. Vad vi dock
vet dr att vi besokt 1 princip alla mottagare pa markplan innanfor vallgraven, vilket vi menar

gor att urvalet blir representativt for var studie.

I och med att vi blev tvungna att g ut med enkéten for att fa svar innebar det att vi fanns
nédrvarande nér enkéten besvarades, vilket gav oss mojlighet att svara pa eventuella fragor
eller forklara om négot uppfattades som oklart. Det gjorde att antalet interna bortfall blev 14gt,
det bortfall som blev redovisas vid respektive diagram i enlighet med Ejlertssons (2014) samt
i fortsatt reflektion. Likasé blev det externa bortfallet férhallandevis 1agt dd majoriteten av de
som sade sig fa leveranser av projektet valde att svara pd enkédten. I samband med att vi var
nédrvarande vid besvarandet fick vi mojlighet att anteckna utvecklande svar pa fragor som
enbart var kryssalternativ. Dessa kommentarer har sammanstillts och lagts under 6ppna
fragan i slutet da det var relevant information som uppkom. Ett internt bortfall som kunde
utldsas vid sammanstdllningen var att fragan om “Konkurrensattribut” inte fungerade som vi
hade tinkt. D4 respondenterna uppfattade frdgan pé ett annat sitt &n vad vi syftade till.
Respondenten skulle i frdgan ranka 1-3 av de 5 alternativ som de tyckte de var bést pa, istéllet
satte manga respondenter 1 pa flera alternativ da de ansag sig vara bést pa flertalet. Det
innebar att frdgan blev oanvéndbar till vidare analys. Dock paverkades inte resultatet av
enkéten i sin helhet och det skapade dirfor inga problem. En annan fraga som vi i efterhand
mérkte hade ett syftningsfel var frigan om ”Bransch” (se bilaga 9.1). Den korrekta
beteckningen hade varit “Verksamhet”, men eftersom alternativen var s pass tydliga samt att
vi var ndrvarande menar vi att det inte pdverkade resultatet i frdga. Frdgan som beror
“Befattning” behover ocksd ndmnas dé den kan uppfattas som oklar i och med att det fanns
alternativ som Butikspersonal samt Anstilld, det kan uppfattas som att alternativen &r

synonyma, men da vér fallstudie har olika mottagare bade detaljhandel samt tjansteforetag
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behovdes bada alternativen. En faktor som vi tror paverkade validiteten positivt &r att
majoriteten av de svarande var dgare, chef eller butikschef. Det grundar vi i vart antagande
om att de har en béttre dverblick kring verksamheten och pé sa sitt kan svara mer korrekt.
Analys av enkiten skedde sedan genom att vi registrerade de svar vi fétt in pd Google Forms
som &r ett verktyg for enkiter och undersdkningar dér anvéndaren kan arbeta med data som

samlats in och fa ut en sammanstillning av svaren.

2.6 Deltagande observationer

En deltagande observation innebér enligt Bryman (2011) att forskaren deltar i en miljé under
en period for att skapa sig en bild av hur individer eller en verksamhet agerar i det dagliga
arbetet. Med observationerna ville vi se sddant som enkéten inte svarade pa och jamfora
insamlad information, hur projektet arbetar vid utdelning av paketgods till de olika
mottagarna, hur de arbetar med lagerhanteringen och miljon de ror sig i. Fangen (2005) menar
att en observation ldmpar sig bra for denna typ av kompletterande informationsinsamling. I
observationerna har vi fungerat som en icke-deltagande observator da vi inte deltog i
samspelet, utan endast iakttog vad som hénde och betraktade aktiviteterna precis som Fangen
(2005) beskriver. Eftersom vi inte hade behovet av att kdnna hur aktorerna i samspelet kdnde
utan mer var ute efter att se hur verksamheten fungerade, vilka parter som fanns dér och hur
de agerade. Mot projektet var var roll dppen och vi hade fatt tilltréde till deras miljo, dir vi
valde att informera vad vi skulle observera, dé vi inte trodde det skulle paverka hur de utfor
sitt arbete, till skillnad frdn vad Fangen (2005) beskriver att det kan géra. Mottagarna for
projektet och andra transportorer som rorde sig i miljon visste dock inte att vi observerade,
sett utifrdn deras synvinkel var vér roll dold, i enlighet med Bryman (2011). Litteraturen
diskuterar hur man ofta fér vilja en roll, det menar vi dock &r svart i alla 14gen dé det 1 vart

fall handlade om en milj6 dar flertalet aktorer var ndrvarande.

2.6.1 Urval och utforande

Observationerna utfordes vid fyra olika tillfdllen, ett av tillfdllena skedde pa projektets UCC,
mellan 08:00-10:00 och gav oss en bild av hantering av gods pa lagret. De tre resterande
tillfallena vid distribution och leverans av paketgods till mottagarna utférdes, mellan 09:00-
16:00, gav oss en dverblick av verksamheten samt miljon de interagerade i. Urvalet {oll sig
naturligt och gjordes pé ett selektivt vis d& vi behdvde en bittre forstielse av verksamheten,
dér eventuella tillaggstjénster ska implementeras. Vilket stimmer 6verens med Fangen (2005)

som beskriver vikten av ett selektivt urval och att det dr ett maste att viga in aspekter som
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plats, tidsatgéng, personer samt skeende. For att man ska ha den tid och de resurser som krivs
for att utfora en god observation, dd det inte gar att observera allt. Vid observationerna hade
vi med oss ett anteckningsblock att skriva ned féltanteckningar pa, Bryman (2011) beskriver
vikten av att anvénda sig av en observationsmall. I vart fall valde vi att inte f6lja en sddan
eftersom vi endast skulle se till hur verksamheten gar till och den milj6 de dr aktiva i ser ut,
och inte tolka hur personer interagerade med varandra. Filtanteckningarna hjélpte oss efter
observation att komma ihag vad vi sett, for att sedan kunna anvédnda det till var analys vilket

Fangen (2005) beskriver som syftet med dem.

Likasé handlar det vid deltagande observationer om att kunna aterskapa studien for att
sakerstdlla dess tillforlitlighet, hir gir det inte anvéinda begreppen validitet och reliabilitet pa
samma sétt som i kvantitativa studier, vilket &ven Fangen (2005) haller med om. Forfattaren
beskriver en viss problematik kring tolkningar som ménniskor gor dé alla tolkar saker olika,
vilket gor det svart for en forskare att f& samma resultat utifran det som uppmirksammats
(Fangen 2005). Dock menar vi att det &r av mindre risk d& vi endast observerat sddant som
inte gér att tolka pd sa manga olika sétt, &n precis det som sker det vill sdga leverans och
hantering av paketgods till mottagare. Efter vara observationer sammanstilldes
féltanteckningarna i ett dokument och dérefter gick vi igenom vad som observerats. Fran
observationerna fick vi ut relevant information som anvindas for att komplettera enkéten och

pa s vis hjdlpa oss att besvara vart syfte och vara fragestéllningar.
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3. Teorier

Avsnittet kommer presentera de teorier som anvinds i uppsatsen. Teorin dr indelad i tva
delar. Den forsta delen redogor for UCC':s samt dess mojliga tilldggstjdnster och dr en
bakgrund som beskriver utvecklingen. For att ge ldsaren en forstdelse av hur projekten ser ut,
hur de dr uppbyggda samt vilka generella tilldggstjinster som finns. Den andra delen
redogor for tjdnsteteorier ddr tjdnsten och utvecklingen av den beskrivs, for att sedan

behandla virdeskapande och till sist redogors tjdnsteerbjudandet.

3.1 Bakgrund av Urban Consolidation Center och dess tilliggstjiéinster

ett UCC dr bdst beskrivet som en logistikanldggning som ligger relativt ndra det
geografiska omrdde som det tjdinar, det kan vara en stadskdrna, en hel stad eller en
specifik plats (t.ex. ett képcentrum), ddr konsoliderade leveranser skickas ut inom det
omrdde. En rad andra mervirdeslogistik- och detaljhandelstjdnster kan ocksa
tillhandahallas pa UCC:et /---/ UCC-operatiren sorterar och konsoliderar gods frdn ett
antal logistikforetag och levererar de ofta med miljévinliga fordon, enligt ett
overenskommet leveransmonster. (Browne et al. 2005, s.4, egen oversdttning)

Redan under 70-talet undersokte McDermott (1975) potentiella fordelar och nackdelar med
att driva denna typ av center. Att utvecklingen tog fart di, menar Benjelloun och Crainic
(2009) berodde pé att regleringar av godstransporter och biltrafik hamnade i1 fokus. Browne et
al. (2005) skriver att konceptet borjade dyka upp oftare runt om i vérlden och att man
anvénde sig av olika modeller i sin uppbyggnad, vilket resulterat i att mdngder med 16sningar
provats. Bland annat kan UCC-losningar innebira distribution av gods till byggarbetsplatser,
(dessa dr oftast provisoriska), ett UCC som forser en specifik plats med gods till exempel ett
shoppingcenter. Eller ett UCC som forser ett geografiskt omrade, oftast en stad eller
stadskdrna med gods. Huschebeck och Allen (2005) menar att den sist nimnda av 16sningarna
ar den beskrivning som passar UCC:s bist. Fran 2000-talet och framét skriver Benjelloun och
Crainic (2009) att konceptet fortsatte védxa i allt snabbare takt, ménga initiativ, l6sningar men
ocksa nya utmaningar for projekten uppdagades. Medvetenheten kring UCC:s har funnits
linge men det dr forst i takt med en véxande trafik som de fatt en central roll 1 stader.
Litteraturen som behandlar UCC:s och framfor allt de som forser en stad eller ett geografiskt

omrade kommer fran 2000-talet och framat. Vilket leder in pa hur projekten har utvecklas.

Rooijen och Quak (2009) skriver om att initiativ till UCC:s sténdigt paborjas och hur
projekten kan medfora positiva effekter for stader. Quak, Van Duin och Visser (2008)

beskriver vidare att UCC:s dr en speciell form av samarbete och att det oftast anvénds vid
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citylogistikprojekt. Bdde Quak et al. (2008) och Van Duin och Mufiuzuri (2015) menar att
man anvénder sig av ett UCC for att gora den urbana godstransporten mer effektiv, samtidigt
som det ska minska utslapp och tridngsel. Den andel gods som gar igenom ett UCC menar
Quak et al. (2008) dr liten sd vida det inte finns ndgon slags lagstiftning eller reglering. Hur
citylogistikprojekt ser ut beror pé en rad olika faktorer, Dablanc (2011) visar pd att det beror
pa vilken stad det &r, hur projektet dr uppbyggt samt finansierat. Det finns flera huvudaktorer
1 projekten och Taniguchi och Thompson (2015) menar att det &dr leverantdrer, transportdrer,
myndigheter samt medborgare. Transportorer har antingen blivit tvingade att anvinda sig av
UCC:et genom lagstiftningar och regleringar eller véljer att géra det pd grund av
hallbarhetsfrdgan, som blivit stor i dagens samhélle. Dock menar Allen et al. (2012) att de
kan fé fordelar av det, till exempel genom att de sparar tid och kan undvika att kora in 1
omrade som har hog triangsel. I de flesta fall tar UCC-projekt inte betalt fran transportorer
utan de vénder sig istdllet till mottagarna av godset, som fér betala for de tjanster som erbjuds
(Allen et al. 2012). Texten ovan ger en bild av att projekten varierar i utformning bland annat
for att flera parter dr iblandande och att deras forutsittningar varierar. Diskussionen kommer

dérfor ga vidare in pa ett samarbete som blivit populért de senaste aren.

For att finansiera projekten har det blivit populért med statliga och privata samarbeten
(Gonzalez-Feliu et al. 2014). Den mest anvénda strategin dr att myndigheter som staten eller
kommunen gér in och bidrar till finansieringen och ticker kostnader for till exempel fordon. I
de flesta fall behdver pengarna inte betalas tillbaka. (Gonzalez-Feliu et al. 2014). Med
utgdngspunkt frdn det menar Huschebeck och Allen (2005) att projekten maste bli finansiellt
héllbara pd egen hand, eftersom att bidrag inte dr en 10sning som héller pa sikt. En
argumentation som Quak et al. (2008) visar medhall f6r och pekar pé att flera av projekten
redan har det som mal. Eibner (2012) beskriver att midnga UCC:s ldgger ner men menar att det
beror p4 att affirsmodellen inte ir tillrickligt utvecklad. Aven om studierna visar pa positiva
effekter for de inblandade aktorerna, menar Quak (2008) att endast ett fital initiativ realiseras.
Gonzalez-Feliu et al. (2014), Rooijen och Quak (2009) samt Quak (2008) fortsatter att lyfta
detta och menar pa att de flesta som startas upp ligger ner pa grund av reglerings-,
optimerings-, styrnings- samt finansieringsproblem, det dr dock fa som tar upp den senare
aspekten. Manga stider har provat konceptet med UCC:s de senaste tvd decennierna (Van
Duin & Mufiuzuri 2015) men svarigheter med UCC-projekt dr som tidigare ndmnts alla
inblandade aktorer och enligt Quak (2015) blir det darfor svart att komma upp med en hallbar

16sning som tillfredsstiller de. Ménga projekt ldggs ner, dock har myndigheters inblandning
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okat forutsittningarna for att UCC ska Overleva. Faktum kvarstar att forr eller senare maste de

bli finansiellt héllbara. Det stéller fridgan hur de kan gora for att 6ka forutsittningarna?

Att anvinda tillaggstjanster inom ett UCC kan 6ka béade intidkter men ocksa det totala virdet
av verksamheten samt dess roll i det urbana omradet. Nér regleringar infors i urbana omraden
okar forutséttningarna for inforandet av tilldggstjénster (Huschebeck & Allen 2005). Vidare
kan tilldggstjanster anvéndas for att forbéattra forsorjningskedjan vilket kan leda till minskade
kostnader och forbittrad servicekvalitet (Huschebeck & Allen 2005). Precis som Browne et
al. (2005) skriver kan man genom ett UCC erbjuda tilliggstjdnster i form av virdeadderande
logistiska- och butikstjénster. Enligt Browne et al. (2005), Huschebeck och Allen (2005) och
Allen et al. (2007) kan det handla om lagerhantering, fore-forséljningsaktiviteter sdsom
prismérkning, uppackning, hjilp vid leverans, varubestéllning och lagerstyrning samt
returlogistik det vill sdga avfalls- och returhantering. Vidare menar Browne et al. (2005) att
resultatet av att erbjuda virdeadderande tjénster, bland annat kan leda till att yta frigors 1
butiker for aktiviteter som dr mer lonsamma. Om UCC:s erbjuder mer flexibla leveranstider,
okad leveransservice samt en hogre tillgédnglighet av produkter kan forsédljningsvolymen for

mottagarna forbattras.

Vidare menar Browne et al. (2005) att det kan leda till att farre leveranser sker till butik,
eftersom allt gods samlastas pa ett stélle, vilket leder till att personal i butik kan fokusera pa
sin kirnverksamhet. Forfattarna beskriver dven att det kan medfora positiva konsekvenser for
leverantdrer och transportorer. I och med att det inte finns restriktioner vid leveransen till ett
UCC, som det gor i minga urbana omraden, kan de kora in i omradet vilken tid pa dygnet
som helst. Antalet stopp kan ocksd minska eftersom de endast behover leverera till en plats da
ett UCC kan betjdna flera mottagare. Med ett UCC kan leveranskedjan forbattras, vilket i sin
tur kan sénka kostnader och forbéttra kvaliteten i servicen som erbjuds. Det finns ménga
UCC:s som identifierats i litteraturen men det dr forvanansvirt fa som har riktat sin
uppmirksamhet pa de eventuella konsekvenserna en bredare leveranskedja kan medfora,

vilket gor det svart att identifiera fordelar (Browne et al. 2005).

Forskningen kring UCC:s visar pa att under 2000-talet har manga nya projekt startats upp och
likasd har dokumentationen 6kat, statliga projekt har blivit allt mer férekommande pé senare
ar. Det har dven konstaterats att det finns en problematik i de olika aktdrerna, som

tillsammans och enskilt vill ha ut ett virde av att vara med. Av alla projekt 4r de fa som
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overlever och de har ofta problem med reglering optimering, styrning samt finansiering dér
den sistndmnda aspekten séllan diskuteras. Dir ndmns tilldggstjédnster som en bidragande
faktor i att 16sa finansieringsproblemet men hur det ska ga till och med vilka generella

tillaggstjanster forblir osagt. Vidare kommer diskussionen dverga till tjanstens utveckling.

3.2 Tjanster som skapar virde for kund

Tjénster har fitt en storre betydelse 1 varldsekonomin och vi lever numera i en tjdnste-
ekonomi. Tidigare forskning sérskilde tjdnster fran fysiska produkter. Edvarsson, Gustafsson
och Roos (2005) menar att det var for att bygga upp forskningsfiltet och for att forsvara
forskningen kring tjdnster. Fokus skiftade sedan till att handla om interaktion i det personliga
mdotet person till person eller leverantdr till kund och hur det paverkade tjanster. Lovelock och
Gummesson (2004) har dven i sin studie kommit fram till att det inte finns nagot bevis for att
det dldre synsittet dr bra nog utan endast &r applicerbart pa ett fatal tjénster, ndgot som Vargo
och Lusch (2004a) héller med om. De senaste tva decennierna har enligt Gronroos (2008b)
handlat om att skapa ett virde for kund. Genom att anvinda sig av SD-logic blir kunden
involverad i design, produktion och utveckling av en tjénst, de blir sdledes medproducenter av
vérdet (Vargo & Lusch 2004b). Synsittet innebér att virdet inte &r skapat av leverantdr utan
att det kommer fran kundens egen virdeskapandeprocess (Gronroos 2008a). Till skillnad fran
traditionell service marketing dir de menade att det framkom genom tjénstemotet. Fokus pa
differentiering av gods har férsvunnit och Edvardsson et al. (2005) menar att tjénster ska ses
som ett perspektiv pa virdeskapande istillet for ett marknadserbjudande, det ska ses utifran
kundens perspektiv och foretag maste lata den vara medproducent for att karaktérisera
tjansten. Enligt Gronroos (2008a) lyfts det ofta fram argumentet om att kunder inte 4r beredda
att betala for det, vilket gor att foretag inte &r villiga att satsa pd tjanster. Dock menar han att
det inte dr sant, utan det handlar om okunskap bade fran leverantér men ocksé fran kund, det
ar darfor viktigt att de far kunden att forsta vérdet av de tjdnster som de erbjuds. Den
teoretiska diskussionen kommer dirfor att fortsétta in pd vem det &r som skapar vérde, hur det

skapas samt vilka forutsittningar som krévs.
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3.3 Hur skapas virde for kund?

Gronroos (2008a) menar att det virde en kund upplever i en relation &r av yttersta vikt.
Fortsatt menar han att virde dr ndgot som kunden upplever i dagliga processer, aktiviteter och
interaktioner mellan leverantor eller tjdnsteleverantdr, nér de konsumerar eller skapar en
service, produkt eller information. Virde skapas inte 1 fabrik ndr en produkt tillverkas utan nér
en produkt eller tjinst nyttjas och konsumeras, det dr forst dd som kunden far samt upplever
vérde 1 tjinsten. Vargo och Lusch (2008) har utvecklat begreppet SD-logic sen det forst
introducerades. De menar att leverantdren inte kan ge kunden ett vérde, utan att de endast kan
skapa vérdeerbjudande till dem. Gronroos (2011) stéller sig kritiskt mot det och menar att
leverantoren visst kan vara gemensam virdeskapare med sin kund. Genom att definiera att
vérde endast skapas genom value-in-use det vill siga ndr kunden nyttjar tjdnsten och att allt
annat som sker endast dr underléttande aktiviteter blir gemensamt virdeskapande en mojlighet

for leverantoren.

Vidare menar Gronroos (2011) att kunden inte dr den som i grunden tjdnar pa ett gemensamt
véirdeskapande utan det dr leverantdren. Kunden &r pa sa sitt fortfarande den som skapar
vérdet, men det finns mdjlighet for leverantoren att interagera med den och pa sa sitt bli en
del i deras viardeskapandeprocess. Dock menar han att det kridver att leverantéren har
befintliga och/eller utvecklar interaktion med kunden for att de gemensamt ska kunna skapa
ett framgéngsrikt virdeskapande. En annan forfattare som skriver om det dr Kowalkowski
(2011), som menar att arbetet som krévs for att kunna ge ett virdeerbjudande kan vara
tidskrdvande. I och med att det &r ett méste ta hdnsyn till de inblandade parterna. Pa sa vis kan
den kunskap de har om varje part bidra till att informera det potentiella virde som kunden kan
f4 ut genom véardeerbjudandet, vilket sker genom en god kommunikation. Vidare menar
forfattaren att pa s sétt kan en 6kad forstdelse for varandra och mojligheter for gemensamt
vardeskapande framjas. Hallikas, Immonen, Pynnonen och Mikkonen (2014) fortydligar det
och menar att virdeerbjudande ska ske i ldngre relationer dér det dr av vikt att ldra kdnna
kunden och hur den tanker, vilket forutsétter en 6kad tillit frdn kund och leverantor (Hallikas
et al. 2014). Virde kan skapas till kund men det kréver interaktion som kan vara
anstrangande. Genom att tdnka pa det kommer fordelar i 6kat vérde, vilket utvecklas vidare i

nista stycke.

Beroende pa hur mycket leverantdren interagerar pé plats och hur aktiv den dr kan kunden

lara sig tjénsten och dess vérde, men det handlar ocksa om hur aktiv kunden &r. Payne et al.
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(2008) beskriver hur ett gemensamt virdeskapande bor hanteras och belyser fordelar med att
kunden dr med i varje steg i serviceutvecklandet. Déar de tillsammans utvecklar och ldr av
varandra i en padgaende process. Gronroos (2008c) beskriver fortsatt om hur aktiv
leverantoren dr beror pd och maste anpassas efter kundens kompetens inom omradet. I en
aktiv position kan det handla om trdning pé plats eller hantering av ett nytt system, dir bada
parter kan stélla fragor och har intresse i att ldra (Gronroos 2008¢c). Komulainen (2014) for
ocksa en diskussion kring det resonemang. Utan att kunden har erfarenhet fran
serviceanvindandet kan inte kunden fi ut nagot virde frin det. I sin tur krdver det en
uppoffring fran kunden som maéste lira sig processen. Vilket dr en forutséttning for att
gemensamt virdeskapande ska ske. Det ligger sdledes i leverantorens intresse och ansvar att
se till att skapa incitament och forstaelse for kunden som gor att de &r villiga att géra den
uppoffring som krévs for att lara sig och genom det kunna skapa virde. Hir bor leverantdren
ocksa ta hinsyn till kundens formaga att lira och absorbera kunskap (Komulainen 2014).
Genom att vara aktiv och interagera samt lata kunden vara med i varje steg kan den ldra och
f4 erfarenhet. P4 sd vis skapas bittre forutséttningar for virdeskapande, men virdet som

skapas kan dock upplevas pa olika sitt.

Gronroos (2008a) skriver att kunder kan uppleva det véirde antingen genom karnvérde eller
mervérde. I diskussionen tar forfattaren upp mervirde som bade en positiv och negativ
variabel, beroende pa hur tilliggstjdnsterna hanteras. Till exempel dr det tillmotesgdende
personal och effektiv hantering av uppgiften blir det totala upplevda vérdet positivt. Medan
om det istillet &r problem och komplex hantering vid utforande av tjdnst och tillaggstjanst blir
istdllet det totala upplevda virdet negativt. Daligt utforda tilldggstjénster kan paverka till den
grad att kirntjansten och dess virde forsdmras och far en simre upplevelse, vilket skapar ett
déligt intryck av foretaget som helhet. Vidare beskrivs hur foretag ofta har svarighet att veta
vilka tjénster som dr virdefulla for kunden (Gronroos, 2008a). Gronroos (2008c) menar att
det dr kunden som skapar vérdet, genom att tjinsteleverantdren med sin huvuduppgift
levererar tjdnsten ges kunden mdjlighet att anvinda tjénsten pé ett vardeskapande sétt. I och
med att leverantdren deltar 1 utnyttjandeprocessen av tjdnsten kan den inspirera och se till att
det virde som utlovas uppnas. Leverantorer fungerar framst som vardeframjare, ibland
definierad som en gemensam vardeskapare (Gronroos 2008c). Genom att leverantoren
hanterar interaktionerna pa ritt sitt och levererar tjénsten kan viardeskapandet underldttas for
bada parter (Gronroos 2008c¢, Gronroos 2011, Kowalkowski 2011). For att ge en bild 6ver hur

det virdet som diskuterats ovan kan erbjudas, kommer ett tjédnsteerbjudande att redogdras for.
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3.4 Tjinsteerbjudande

Att som foretag enbart konkurrera med sin kérntjénst dr ndgot som tjdnsteteori tar upp och
menar dr otillrickligt. I och med det méste foretag hitta nya sétt att arbeta pa, for att lyckas
konkurrera pd dagens marknad. Enligt Gronroos (2008a) ska kérntjdnsten endast utgora en del
av det tjansteerbjudande som foretaget erbjuder sina kunder, det kan till exempel handla om
en transport av ndgot fran en destination till en annan. Utover det bor dven ett antal
tillaggstjénster, mojliggdrande tjdnster samt virdehdjande tjanster tillhandahéllas. De
mdjliggorande tjénsterna star for de tjénster runtomkring och som gor det mdjligt for kunden
att konsumera kérntjédnsten. De virdehdjande tjdnsterna i sin tur underlittar inte konsumtion
som de tidigare utan de anvands for att 6ka virde samt konkurrenskraft pé tjansten. De
mdjliggorande tjénsterna &r alltsa ett miste, eftersom annars finns det inget tjdnsteerbjudande
kunder kan konsumera. Dock bor de ocksa forsoka utformas pa ett sddant sétt att det 6kar
konkurrenskraften precis som de virdehdjande tjdnsterna (Gronroos 2008a). Zineldin et al.
(2012) beskriver ett liknande tjansteerbjudande dar tilldggstjénster anvinds for att 6ka virde
och konkurrenskraft pa tjdnsten vilket gér i enlighet med Gronroos (2008a). Dock menar
ingen av fOrfattarna att det handlar om att ta ut ett hdgre pris for tilldggstjénster, utan det
handlar istillet om att lyckas skapa ett hogre vérde for kund. Medan foretag anvander sig av
det for att forbdttra service och pa sd vis konkurrenskraften utan att deras kostnader dkar.
Fortsatt menar de att det ska géras genom att 14ta kunden vara delaktiga i sitt eget
virdeskapande (Gronroos 2008a & Zineldin et al. 2012). Diskussionen beskriver ett sitt om

hur ett tjansteerbjudande bor utformas, dér bada forfattarna dr 6verens om hur det ska ske.
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3.5 Sammanfattning av teorier
Nedan kommer en sammanfattning av de mest centrala delarna frdn den teoretiska

diskussionen, dér vi sedan beskriver hur teorierna fortsatt kommer att anvindas.

UCC:s har sedan 70-talet utvecklats och blivit mer anvénda, de beskrivs bést idag som en
central som betjénar en hel stad eller stadskdrna. Dock har projekten olika forutsattningar och
ser olika ut frén fall till fall, vilket paverkas av stadens karaktir, aktorer etc. I takt med
utvecklingen har svarigheter att fi de sjalvforsorjande uppstatt, ddr manga lever pé stod fran
myndigheter eller andra organ. Hér har tilldggstjanster utvecklats och kan forbéttra
forutséttningarna for de att bli sjalvforsorjande samt ge en dkad service till kund.

Tjénsten har gétt fran att skiljas fran produkter till att fokusera pa att skapa ett varde for kund.
Hur vérdet upplevs och skapas med hjilp av ndra samarbete for att pa sd vis utforma och
skapa forutsittningar for gemensamt virdeskapande dér bada parter d&r med och bidrar. Vidare

kombineras kérntjdnsten med tilldggstjénster for att skapa 6kad konkurrenskraft.

Teorierna kring UCC:s och dess mdjliga tillaggstjdnster kommer att anvénds for att skapa en
forstaelse kring projekten och for att sitta fallstudien 1 ett perspektiv. De kommer dven ge
ldsaren en forstielse for de tilldggstjdnster som foreslds. Vidare kommer de anvidndas for att
utreda hur det generella intresset frdn kund géllande tillaggstjanster ser ut och vad det beror
pa. Tjinsteteorierna kommer att anvdndas for att analysera hur en tilldggstjénst bor utformas
for att mota kundens behov och skapa vérde. De anvinds for att belysa vem det dr som skapar
vérde, hur det skapas samt vilka forutsattningar som krivs. Néigra fa av teorierna anvénds mer
som en bakgrund medan flertalet av dem utvecklas och tas med in i analysen. I ndsta del
presenteras fallstudien, dir en djupare forstielse och inblick i ett UCC-projekt kommer

skapas.
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4. Fallstudie

Fallstudien Stadsleveransen kommer att presenteras for att ge ldsaren en bdttre forstdelse om

hur projektet dr uppbyggd och vart det stdr idag.

4.1 Stadsleveransen

Stadskdrnor som innerstaden dr mycket kinsliga for hog trafikbelastning. Forutom att ytorna
dr begrdnsade, och att tringsel ldtt uppstdr, dr ocksd trafiksdikerhet och trivsel centrala
faktorer da fotgingare och cyklister skall samsas med bilar och lastbilar pd gatorna. Sedan ett
antal dr samarbetar aktorer fran myndigheter, handlare, transportforetag, fastighetsdgare,
och intresseorganisationer for att finna [Gsningar som skapar en trivsam, trygg, och attraktiv
innerstad. /---/. En nyckelfrdga dr emellertid att minimera trafikbelastningen i omrddet under

de tider som flest besokare vistas pd gatorna. (Innerstaden Géteborg 2014)

Stycket kommer ge en bakgrund till projektet samt information kring distribution,
godshantering, drift och framtida mél. Det dr av vikt for att forsta projektet i sin helhet, da
projekt av denna karaktir ser olika ut frn fall till fall (Dablanc 2011). Ar 2012 inleddes
citylogistikprojektet Stadsleveransen i Goteborgs stad. Projektet startades for att minska den
tunga trafiken i innerstaden efter klockan 10:00 och har som mélséttning Att minimera
tringsel, buller, och utsldpp samt skapa en séikrare och mer attraktiv ndrmiljo.” (Goteborgs
Stad 2014, s.2, Informerande samtal 1). Vid introduktionen av pilotprojektet kordes paketgods
ut till atta butiker runt domkyrkan med ett eltdg. Allt eftersom har projektet utvecklats och
okat i anal mottagare och Stadsleveransen har i sin affirsmodell valt att rikta in sig pa
transportorerna, eftersom de ansdg att de mindre detaljhandlarna formodligen inte var
intresserade av att betala for det potentiella mervirdet frin start. Mottagarna har dessutom
betalat for frakten, vilket gor att Stadsleveransen istéllet far en viss del av fraktkostnaden fran
transportorerna eftersom de insett att de sparar tid och pengar pé att inte kora in pé
innerstadens tranga gator. De fungerar séledes som ett “akeri” som har funktionen av en
forldngd arm mellan leverantorer och mottagare (Informerande samtal 1, Goteborgs Stad
2014). Dir deras relation till mottagarna &r begransad, da de bara levererar paketen till den
adress som dr angiven. Som det ser ut just nu sa kommer uppskattningsvis 30 % av intékterna
fran transportorerna, 10-20 % kommer frén reklamintékter, dar foretag kan kdpa
annonsplatser pa bilarna. De resterande 50-60 % av intdkterna dr finansiellt stod

(Informerande samtal 1).
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4.1.1 Distribution i innerstaden

For att leverera ut paketgodset till sina mottagare som finns innanfor vallgravarna i Géteborgs
innerstad, anvdnder sig Stadsleveransen av tva eltdg samt cyklar. Att de anvinder sig av tva
eltdg beror pa att de inte far overskrida langdrestriktionen péd fordon dver 10 meter. Fordonen
ar utformade for att smidigt kunna ta sig fram pa trdnga ytor, till exempel gatuutrymmen dér
ytan delas med fotgdngare och cyklister. Genom det minskas den tunga trafiken i innerstaden
under dagtid, da det 4&r som mest besdkare 1 omradet. Det bidrar dven till mindre trédngsel, ar
mer trafiksékert samt att det blir en mer trivsam niarmilj6 (Innerstaden Goteborg 2014). Fran

och med den forsta mars i ar har de borjat med returleveranser i form av upphdmtning av

paket (Informerande samtal 1).

(i 8¢ S VAR

Figur 4.1 Omradet for Stadsleveransens paketdistribution (Goteborgs Stad 2014, s.11)

4.1.2 Godshantering och drift

I takt med att de knét till sig fler butiker och foretag, blev det ett behov av en ny
godsterminal, som dr beldgen precis utanfor centrum. Den fungerar som en gemensam
godsmottagning for niringsidkarna i Goteborgs innerstad och hér sker mottagning,
samlastning och distribution av paketgods (Informerande samtal 1). Den dagliga
verksamheten borjar med att DHL och Postnord levererar paketgods till terminalen, dér
personal tar emot paketgods, samlastar det och sedan levererar ut det till mottagarna
(Observation). Leveranstiden forskjuts ndgot pa grund av omlastning, men leveranserna sker
alltid samma dag och enligt de villkor som respektive transportdr har (Innerstaden Goteborg
2014). Antalet paket per dag varierar, men de kor ut cirka 400 paket och mellan 40-100 paket
returneras. Paketen hanteras manuellt och sorteras efter gator, sedan kors det ut till
mottagarna och hur manga runder de behdver kora beror pd miangden och storleken pa
paketen. Vilket gor att det varierar i antalet fordon som anvénds per dag. Pakten levereras ut

mellan klockan 10:00-16:00 och forst vid 15:00 s borjar returleveranserna himtas upp. De ér
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sedan tillbaka vid terminalen klocka 17:00 och sorterar returerna samt skickar ivig de med

transportorerna (Observation).

o7

ig4.2 (Lagre och hanterig av paketgods) Figur 4.3 (Eltaget ute pa gatan)

4.1.3 Framtid

Stadleveransen har som mal att fortsétta utvecklas inom flera omraden, dir bland annat
service och effektivitet &r hogt prioriterat (Innerstaden Goteborg 2014). Meningen med
projektet dr att f4 med sig alla mottagare innanfor vallgraven i Goteborgs innerstad samt att
vara sjilvforsorjande. For tillfdllet &r projektet i Fas 2 som innefattar utveckling av
tillaggstjanster. I Fas 3 dr det meningen att driva en storskalig verksamhet med mottagare i
hela innerstaden, samt att kunna sté pé egna ben och inte behdva nagra finansiella bidrag
(Informerande samtal 1). For att fa bort all tung trafik fran gatorna, dr det viktigt att alla
mottagare i omradet innanfor vallgraven gar med (Innerstaden Géteborg 2014, Hjertberg
2014). Som tidigare ndmnt dr det for tillfdllet endast paket som levereras och returneras, men
hér dr ocksa en onskan om utveckling. Det ar hir eventuella tilliggstjdnster kommer in som

kan utveckla verksamheten och bidra till ett mervérde for mottagarna (Informerande samtal

).

Ovan har Stadsleveransen i sin helhet beskrivits och gett en inblick i varfor projektet
startades, hur godshantering samt distribution fungerar. Vilket gor det léttare att sétta analysen
och empirin som redogdrs for, 1 perspektiv. Nedan foljer analysen dér vi borjar med att utreda

hur intresset av tilliggstjdnster ser ut i projektet.
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5. Analys

Under detta avsnitt genomfors en analys av vdr empiri med hjdlp av teori som tidigare
presenterats. Analysen kommer att folja en tydlig struktur efter fragestdllningarna. Den forsta
frdagestdllningen kommer att besvaras i tva delar, intresset utreds under 5.1 som dr mer av en
redogorelse av enkdtens resultat. Vidare fortsdtter de tvd ndstkommande delarna och dr en
analys av resultatet med hjdlp av teorier och observationer. Del 5.2 behandlar vad det beror

pd och del 5.3 utreder sedan den andra frdgestdllningen kring utformning.

5.1 Hur ser det generella intresset ut for tilléiggstjénster

Vid sammanstdllning av svaren frn enkéten syns det att fordelningen mellan de svarande &r
67,6 % dgare, chef eller butikschef och 32,4 % butikspersonal. Det antags vara en bra
fordelning med tanke pé att vi ville komma &t s& ménga dgare eller chefer som mdjligt, dd vi
forutsitter att de har bast insyn verksamheten. Nér det kommer till vilken typ av verksamhet
som besvarade enkéten sag fordelningen ut pa foljande vis 47,1 % av de svarande var butiker
som ingdr i kedja, 47,1 % var mindre butiker och 5,9 % var 6vrigt. Férdelningen hér dr av vikt
for att se vilken typ av verksamhet (bransch) det &r som besvarat enkéten, d& de kan ha olika

behov och intresse géllande tillaggstjanster.

Befattning
Agare/Chef/Butikschef 46 67.6 %
Butikspersonal 22 324 %
Anstalld 0 0 %

Butiksperson [22]

Anstalld [0]

Figur 5.1 Befattning pa respondenterna
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Bransch

Butik som in [32] —— Mindre butik 32 471 %
Butik som ingéri kedja 32 47.1%

] Ovrigt 4 59%
— Qvrigt [4]

Mindre butik [32]

Figur 5.2 Typ av verksamhet

Ytterligare tva faktorer som var intressanta handlar om varuhantering samt lagerutrymme. I
resultatet som presenteras nedan kan vi se att den tid per vecka som varje mottagare dgnar at
varuhantering, ligger majoriteten kring 1-5 timmar samt 6-10 timmar vilket &r relativt lite tid,
dock maste det sittas i perspektiv till hur ménga anstillda verksamheten har. Det gar dven
utldsa att andelen av verksamheternas lokaler som &r lagerutrymme hamnar i nedre kvartilen,

dér 67,2 % har mellan 1-25 % av sin verksamhet som bestar av lagerutrymme.

Uppskattad tid per vecka som dgnas at varuhantering

1-5timmar 27 397 %

10t 28] g 11-15 timmar [7] 6-10 timmar 28 412 %
— 15-20 timmar [3] 11-15timmar 7 10.3%

—>20 timmar [3] 15-20 timmar 3 4.4 %

>20 timmar 3 4.4 %

1-5 timmar [27]

Figur 5.3 Antal timmar som dgnas &t varuhantering

Hur stor andel av er verksamhets lokal ar lagerutrymme
Ingen 6 9 %
1-25% 45 67.2%
26-50% 13 194 %
>50% 3 45%

26-50% [13]

— >50% [3]

‘ Ingen [6]

1.25% [45]
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Figur 5.4 Lagerstorlek (Bortfall pd 1 svarande)

Naér det kom till leveranstid som vi sdg som en central fraga att stélla, gir det att se att hela
86,8 % instammer helt pd att det 4r en viktig faktor for dem. Detta var vésentligt att veta for
att kunna jaimfora, om det dr av betydelse och kan pdverka val av tilldggstjénster. Enkéten gav
dven svar pd hur ménga leveranser varje mottagare far i snitt per vecka, hir var det ganska
stor variation och svaren ldg mellan 1-30 leveranser dar medelvirdet ligger pa 6 leveranser.
Foljdfragan var hur stor del av leveranserna som var fran Stadsleveransen, hir var det fraimst
fordelat mellan tre alternativt 38,2 % fick 1-25 % av sin paket av dem. 26,5 % fick 26-50 %
av paketen ifran dem samt 23,5 % fick 76-100 % av pakten fran Stadsleveransen. I Figur 5.7
syns det att hela 73,5 % av mottagarna far paketgods av annan transportor efter klockan
10:00, vilket &r efter den tid da Stadsleveransen ar aktiva i omradet detta for att minska den

tunga trafiken (Informerande samtal 1).

Ar leveranstid en viktig faktor for er?

Instammer inte alls 0 0%

Instammer inte 0 0 %

Instammer he [59] Instdmmer delvis 4 59%
~ Instammer int [0] Instammer 5 7.4 %

\ :: I}t{ 3“[1’“]1 Instammer helt 59 86.8 %

— Instammer [5]

Figur 5.5 Leveranstidens betydelse

Hur stor del av leveranserna ar fran Stadsleveransen

51-75% [4]—— 1-25% 26 38.2%
\ ———76:100%[16] 2650% 18 26.5%
26-50% [18]— 51-75% 4 59%

76-100% 16 235%

Figur 5.6 Andelen leveranser som &r fran Stadsleveransen (Internt bortfall pd 4 svarande)
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Far ni leveranser av paketgods efter kl.10 av annan transportor?

Ja 50 735%
———Nej [18] Nej 18 265%

Figur 5.7 Paketgods leveranser fran andra transportorer

Fragorna som handlade om mottagning och leverans gav foljande underlag. 100 % av de
tillfrigade mottagarna anvédnder ordinarie personal som arbetar i butiken for att hantera
mottagning och uppackning av leveranser, det vill sdga ingen extra personal togs in enbart for
att hantera det. Vi sag dven att fordelningen om mottagarna far leveranser av pallar till sin

verksamhet dr ganska jamnt fordelad, 55,9 % svarade ja 44,1 % ne;.

Vem skoter mottagning och uppackning?

Ordinarie butikspersonal 67 100 %
Extrapersonal 0 0 %

Ordinarie bu [67]

Figur 5.8 Mottagning och uppackning (Internt bortfall pa 1 svarande)

Har ni leveranser av pallar till er verksamhet?
Nej [38] — Ja 30 441%
Nej 38 559%

Figur 5.9 Leveranser av pallar

30



Examensarbete for kandidatexamen SMKK10

Gillande mottagarnas intresse for tilliggstjansterna kunde vi se att det ar relativt 14gt. Dock é&r
det fem av tilldggstjédnsterna som sticker ut och som visar pé att det finns ett visst intresse fran
mottagarnas sida. De ér foljande; (4) Hantering av returemballage/avfall, (5) hantering av
returfloden, (6) hantering av post, (7) samordnade leveranser fran olika leverantdrer och (8)
leveransstyrning tidsbaserad. Vad som dock behdver fortydligas dr att ovan uppraknade
tillaggstjénster, har en storre andel som svarat instimmer inte alls jimfort med instimmer
helt. Tilldggstjdnsten leveransstyrning dr den enda tilldggstjédnst som har fler svarande som

instdimmer helt med 52,9 % jamfort med instammer inte alls.

Pa f6ljdfrdgan om mottagarna skulle kunna ténka sig att kdpa ndgon av de ovanstdende
tilliggstjansterna ser fordelningen ut pa foljande sétt: 53,7 % svarade ja och 46,3 % nej. Av
de som svarade ja pa fragan, gar det att utldsa att det &r de tilldggstjanster som ocksa hade

storst intresse. Dessa dr markerade med en stjdrna i tabellen nedan.

Tilliggstjanster

Denna tilliggstjinst skulle vara intressant for var verksamhet:

(1) Prismiirkning Antal Procent (7) Samordnade leveranser frin olika leverantorer % Antal Procent
Instimmer inte alls 61 89,7 Instdmmer inte alls 37 544
Instimmer inte 2 29 Instdmmer inte 1 1,5
Instdmmer delvis 0 0 Instimmer delvis 8 11,8
Instimmer 2 29 Instimmer 8 11,8
Instimmer helt 3 44 Instdmmer helt 14 20,6
(2)Uppackning (8) Leveransstyrning tidsbaserad *

Instimmer inte alls 61 89,7 Instdmmer inte alls 19 279
Instéimmer inte 3 44 Instémmer inte 0 0
Instimmer delvis 1 1,5 Instémmer delvis 6 8.8
Instdimmer 0 0 Instéimmer 7 10,3
Instimmer helt 3 44 Instémmer helt 36 529
(3) Galgning/Larmning (1 bortfall) (9) Lagerhallning av gods (2 bortfall)

Instéimmer inte alls 62 92,5 Instimmer inte alls 48 72,7
Instimmer inte 1 1.5 Instdmmer inte 0 0
Instimmer delvis 0 0 Instdmmer delvis 6 9,1
Instimmer 0 0 Instdimmer 4 6,1
Instimmer helt 4 6 Instdmmer helt 8 12,1
(4) Hantering av returemballage/avfall % (10) Val av antal leveranser i veckan

Instdmmer inte alls 33 42,6 Instimmer inte alls 46 67,6
Instimmer inte 2 29 Instdmmer inte 0 0
Instimmer delvis 8 11,8 Instimmer delvis 7 10,3
Instimmer 5 74 Instimmer 2 2,9
Instimmer helt 20 294 Instdmmer helt 13 19,1
(5) Hantering av returfloden % (11) Brytning av pall till paket

Instimmer inte alls 29 42,6 Instdmmer inte alls 46 67,6
Instimmer inte 2 29 Instdmmer inte 2 29
Instimmer delvis 6 8.8 Instdmmer delvis 8 11,8
Instimmer 7 103 Instéimmer 2 29
Instdmmer helt 24 353 Instémmer helt 10 147
(6) Hantering av post %

Instémmer inte alls 34 50

Instimmer inte 1 1,5

Instdmmer delvis 9 132

Instimmer 4 59

Instimmer helt 20 294

Tabell 5.1 Intresset for tilldggstjdnsterna samt betalningsvilja (Internt bortfall redovisas i

tabell)
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Skulle ni kunna tanka er att kopa nagon av de ovanstaende tilliggstjansterna?

Nej [31] Ja 36 53.7%
Nej 31 463%

Figur
5.11

Ja [36]

Betalningsviljan (Internt bortfall pa 1 svarande)

32



Examensarbete for kandidatexamen SMKK10

Fran resultatet som presenterats ovan syns det att intresset for tilliggstjanster dr svagt, men att
dér finns vissa forslag som sticker ut fran resterande. Med det som bakgrund 4r det dock
intressant att betalningsvilja finns. Av de som svarade var butiker av klar majoritet dir det var
jdmnt fordelat mellan butik som ingar kedja och mindre butik. Vid fraga angéende hur stor
andelen de totala leveranserna som kommer fran Stadsleveranser har mer &n hilften av
mottagarna mindre av dn 50 % av sina leveranser fran dem. Det gér dven utlésa att vilken tid
de fér sina leveranser &r av stor betydelse och att det dr ordinariepersonal som tar emot och
skdter det. Lagerytan var liten hos de flesta mottagarna och vi kunde dven se att fordelningen
mellan om man fér pall eller inte dr jamnt fordelad. Informationen kommer vidare att

analyseras for att forsoka utreda vad resultatet beror pa.

5.2 Vad beror det pa?

Med utgdngspunkt i vart syfte, att undersoka vilka mdjligheter det finns for tilldggstjénster att
bidra till 6kad 6verlevnad for UCC, fann vi det centralt att se till intresset av tillaggstjanster
hos mottagarna i projektet. Likasa behdvdes nagon form av kartldggning kring hur
mottagarnas verksamheter och leveranser sag ut, da det &r ménga olika parter som é&r
inblandade i projektet, flera parter d4r nagot som Tseng, Yue och Taylor (2005) menar kan
skapa komplexitet. Fran enkéten kunde vi se att det fanns béde positiva och negativa roster
kring projektet i sin helhet, vilket kunde utldsas i enkdtens sista fraga (se bilaga 8.1).
Resultatdelen visar dock att mottagarna har ett svagt intresse for tilldggstjénster, men det finns
vissa som sticker ut som tidigare nimnt. Vidare kommer en diskussion av vad detta kan bero
pa, dér tilliggstjansterna behandlas i den ordning de &r presenterade i Tabell 5.1, for att ge en

lattoverskadlig bild.

De tre forsta tilldggstjédnsterna handlar om det som bade Browne et al. (2005) och Allen et al.
(2007) bendmner som fore-forsédljningsaktiviteter. Enligt resultatet fran enkiten, var det de
tilldggstjdnster mottagarna hade minst intresse for (Tabell 5.1). Aktiviteterna var nagot vi
under véra observationer sag butikspersonal utfora, da de inte var upptagna med att hjilpa
sina kunder. En annan aspekt som ocksa styrker det var att overlag fick de butiker som
tillhorde kedjor sina produkter mérkta och klara, vilket framkom genom kommentaren ”Vart

DC skéter redan sddana aktiviteter sa det fyller ingen funktion for oss”.
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Allen et al. (2007) beskriver insamlingstjdnster som ett alternativ att erbjuda som
tillaggstjanst, vilket de tre ndstkommande tilldggstjansterna i enkéten handlade om. Alla tre
visade resultat med ett visst intresse (Tabell 5.1). Vid hantering av returemballage/avfall,
menade de butiker som instimde inte alls att, Vi har redan fungerande sophanteringssystem
pa baksidan av butiken och att det tar inte ndgon tid for oss att slinga det”. De som instdmde
helt, ansdg dock att ”Detta skulle vara bra dd vi &r tvungna att gd en bit for att slinga vért
avfall”. Returfloden dr den andra insamlingstjdnsten och som vi ndmnde tidigare i fallstudien,
har Stadsleveranser redan borjat med returhantering, vilket mottagarna som inte var
intresserade menade pa vissa av mottagarna stdllde sig da fragande till ”Varfor ska vi borja
betala nu nér vi inte behovt géra det innan”. Medan de som var intresserade inte verkade veta
om att Stadsleveranser utforde tjdnsten. Den sista av insamlingstjénsterna var hantering av
post. Nagra av de som var intresserade anség att det skulle vara bra om de tog med sig posten,
samtidigt som de fick sin paketleverans, de kommenterar ”Vért postfack ligger en bit bort
samt att det inte dr prioritet pd att g& och kolla vilket gor att vi l4tt glommer bort det”.
Ytterligare en kommentar om att ”Ibland dr jag ensam i butiken och kan dérfor inte ga ivag”.
Dock uppkom dven kommentarer som “Det maste vara ett konkurrenskraftigt pris, annars kan
jag lika géirna ga till posten sjélv for att skicka ivdg det”. Ovan syns det att det finns roster
som béade talar for och emot de tre insamlingstjénsterna. Vissa mottagare har fungerande

system medan andra inte verkar fétt ta del av information.

Nasta tillaggstjanst handlade om samordnade leveranser (Tabell 5.1). Enligt Browne et al.
(2005) kan konsolidering av gods bidra till farre leveranser till butik, vilket skapar férre
avbrott 1 verksamheten. Férre avbrott paverkar i sin tur och skapar mer tid at personal i butik
att fokusera pé sin kdrnverksamhet. Det fanns dock roster som helt talade emot de fordelar
som teorin pekar pd d en kommentar framkom “Far girna samordnade leveranser s det
endast dr de som kor, men samtidigt dr det perfekt med sma leveranser eftersom det blir mer
hanterbart och vi kan ldgga fokus pa kunderna istéllet for att bli tvungna att ta hand om en stor
leverans”. Vad som bor uppmérksammas ér att svaret kom frén en mindre butik och att dér
endast jobbade ett fital personer. Att hantera mindre och utspridda leveranser menade de var
lattare dn att hantera en stor leverans. En annan aspekt som gick att utldsa var att alla butiker
anvinde sig av ordinarie personal till att skdta varumottagning (Figur 5.8). Ar personalen
upptagna med att skita flera mindre leveranser, menar vi att personalen inte kan fokusera pa

service till kund och maste dgna mer tid 4t varuhantering, vilket gér emot Levy och Weitz
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(2012) som menar att butikerna ar de som har sista interaktion med kund, dér service ar en

central del.

Leveransstyrning utmérkte sig fran resterande alternativ och var den enda tilldggstjénst som
hade fler svar pd instimmer helt jamfort med instdmmer inte alls (Tabell 5.1). Resultatet
pekar pa att tid dr en betydande faktor for mottagarna. Det var dven ett resultat som framkom
genom frigan, dr leveranstid en viktig faktor for er, ddr 59 av 68 svarade instimmer helt
(Figur 5.5). Att tillaggstjénsten fick ett stort intresse kan ocksa bero pa nagot som

o

kommentarer i den 6ppna fragan pa slutet antydde pd “Leveranserna kommer olika tid varje
dag”, ”Det fungerar inte tidsmassigt lingre” och "DHL var béttre pa tidsaspekten samt att vi
vill ha paketen sé tidigt som mojligt”. Under vara observationer sag vi att det var férre
personer som rorde sig i innerstaden och betydligt farre kunder inne i butikerna under de
forsta timmarna pd dygnet. For butiker lampar det sig darfor bra att ta emot paket da, vilket
bekriftas av den sist ndmnda kommentaren. Dock syftar inte Stadsleverasen till att leverera
innan 10:00 d4 manga av de mindre butikerna inte har mojlighet att ta emot leveranser
tidigare samt att deras mél som tidigare ndmnt dr att minska den tunga trafiken i innerstaden
efter den tiden (Informerande samtal 1). Problematiken med tidsaspekten kan vara en
bidragande faktor till intresset, vilket bekréftas av Meidute et al. (2012) som papekar att
vikten av kvalitén pé transporterna maste vara hog for att man ska kunna éverleva och vara
konkurrenskraftig i transportbranschen. Innerstaden Goteborg (2014) skriver pa sin hemsida
att det blir en viss tidsforskjutning dé paketgodset méste gé via Stadsleveransens UCC men

den informationen verkar inte natt fram till alla mottagare och medfor dir av ofortjént kritik.

Den nidstkommande tilliggstjénsten trodde vi skulle fa ett storre intresse, lagerhallning av
gods (Tabell 5.1). Detta grundar vi i att ménga av mottagarna dr mindre butiker, vilket
noterades under vdra observationer och som dven gar att utldsa frdn Figur 5.2. Detta gjorde att
vi forutsatte att lagren var sma vilket dven resultatet (Figur 5.4) visar, men trots det var
lagerhallning inget som i dagsléget var av intresse. I Képenhamn finns ett liknande UCC-
projekt, som redan arbetar med tillaggstjanster. En av dem dr lagerhéllning av gods, men
enligt Informerande samtal 2 dr det ingen av deras kunder som for tillfdllet anvénder sig av
denna tjinst. Likasa fick tjdnsten brytning av pall ett mindre intresse (Tabell 5.1), trots att
fordelningen mellan ja och nej pé frdgan om de far leveranser av pallar till sin verksamhet var
relativt jimn (Figur 5.9). Baserat pa observationsstudierna tror vi att det kan bero pa att de

mindre butikerna oftast inte fér stora leveranser av pallar, vilket 4ven kunde utldsas i enkéten.
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De har inte heller sdrskilt bra forutsdttningar for att hantera det i och med att butikerna inte ar
anpassade for det. De stora kedjorna ddremot hade mdjlighet att hantera de pé ett 1ampligt satt
dé de hade varuintag pa baksidan av butikerna dir leverans skedde med storre lastbil. Det
fanns inte heller ndgot intresse for val av antal leveranser (Tabell 5.1). Det kan ha att gora
med det som ndmndes ovan i diskussionen av tilldggstjansten samordnade leveranser, att
mottagarna tycker det dr bra med mindre och utspridda leveranser. Det kan ocksa paverkas av
den kérntjanst som butikerna utfor till sina kunder, som Levy och Weitz (2012) beskriver
handlar om att tillhandahélla ett sortiment av produkter och som vi vet sen tidigare ar
framforallt de mindre butikerna vildigt kostnadsmedvetna och dér av vill ha leverans sé fort

som mojligt for att kunna omsétta produkterna..

Fran observationerna fick vi uppfattning om att Stadsleveransens mottagare var av varierande
karaktir med olika uppldgg och forutséttningar, 4ven om majoriteten av dem ingick i
detaljhandelsbranschen. Vilket kan kopplas ihop med vad Chen och Notteboom (2014)
skriver, att det dr svart att generalisera virdehdjande tjdnster i och med att de ar specifika for
varje kund. Frin enkéten var det fler som svarade instimmer inte alls jamfort med instimmer
helt pa de tillaggstjénster som vi valt att ha med i enkdtunders6kningen. Chen och Notteboom
(2014) menar att det ar viktigt att kunna erbjuda sina kunder fler och mer anpassade tjanster
for att pé sa vis lyckas forbattra de ekonomiska resultaten pa logistiktjdnsterna. Hér haller vi
med forfattarna till viss del och menar att erbjuda fler tjénster inte skulle erbjuda nagon
16sning i detta fall, men att erbjuda mer anpassade tjénster ér av vikt &n de som foreslagits i
enkiten. For att kunder ska motiveras till att anvinda en tjanst, menar Mentzer (1997) att de
inte enbart blir motiverade av det som leverantdren erbjuder utan snarare av de fordelar eller
det virde som skapas i anvdndandet av tjansten. Det gr ddr av att ifrdgasitta de generella
tilliggstjanster som Browne et al. (2005) och Allen et al. (2007) menar kan 6ka vardet pa
logistiktjdnsterna och om det verkligen dr mdjligt att utfora alla tillaggstjénster. Nagot som
styrks av kommentaren ”’Om de skulle utfora dessa aktiviteter, skulle vi inte ha nagot jobb

kvar att skota”.

Sammanfattningsvis fran analysen ovan kan vi se att det svaga intresset for tilliggstjansterna
kan bero pé att for vissa av tilldggstjdnsterna finns det redan befintliga system. Det gér dven
att utldsa att det finns en informationsbrist for innebdrden av projektet samt att mottagarna
inte ser det eventuella vérde de skulle kunna fa ut av tilliggstjdnsterna. Missndjet kring

leveranstider blir ocksa synligt men kan vara ofortjént pa grund av den extra omlastningen
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som ndamnts tidigare, men kan dnd4 vara en bidragande faktor till att leveransstyrning dar den
tjanst som det finns storst intresse for. Slutligen gar det se att manga butiker, speciellt de
mindre dr kostnadsmedvetna och det svaga intresset kan bero pé prisaspekten i och med
konkurrens i omrédet frin andra transportorer, vilket pekar pa att tilldggstjinster ér svéra att
generalisera i ett erbjudande till kund. Vad forfattarna kring UCC dock inte ndmner dr den
aspekt som tjénsteteorierna beskriver som central vilket dr att 14ta kunden vara en del i
utformandet (Gronroos 2008a). Sett till resultatet frdn enkéten och hur intresset ser ut idag
kring tillaggstjénster verkar forslagen inte tillfora nagon 16sning for mottagarna. Men som
Vargo och Lusch (2004b) och Gronroos (2008b) skriver handlar det inte enbart om att erbjuda
16sningar, utan snarare om att erbjuda ett vérde for kund, i detta fall mottagarna. Ddr av
kommer analysen fortsdtta med att diskutera hur en tilldggstjanst bor utformas for att méta

kundens behov.

5.3 Hur bor en tilliggstjéinst utformas for att mota kundens behov och skapa
virde?

Levy och Weitz (2012) menar att butiken dr de som har den sista interaktionen med slutkund,
vidare menar de att butiker dr mycket effektivare nir det kommer till aktiviteter som hojer
vérdet for slutkund och att det bland annat handlar om att tillhandahalla service. I detta fall
blir mottagarnas, det vill sdga de som Stadsleveransen levererar till, kdrntjanst att
tillhandahélla produkter till deras kunder och deras tilliggstjanster som skapar virde blir den
service som de erbjuder. For att de ska kunna gora det blir Stadsleveransens kérntjédnst att
leverera paketgods och att erbjuda tilldggstjénster det som kan hoja vérdet pa tjansten. Detta
skulle medfora att tid frigdrs for deras mottagare att fokusera pé sin kdrnverksamhet vilket gér
i linje med Browne et al. (2005). Gronroos (2008a) menar att det inte enbart gar att
konkurrera med sin kérntjénst, att erbjuda tilldggstjénster borde d& ge Stadsleveransen
mdjlighet att stérka sin konkurrenskraft p4 marknaden genom att de skapar vérde for sina
mottagare. Boyaci och Ray (2003) skriver att inom logistikbranschen dr det vélként att pris,
snabbhet och leveranstid &r de mest centrala delar av kundservicen. Genom enkéten framkom
kommentarer som ”Varfor ska vi borja betala nu nér vi inte gjort det innan” samt att intresset
fran enkiten for tilldggstjénster var svagt (Tabell 5.1). Vi stéller oss darfor fragande till om
Gronroos (2008a) teori kan skapa konkurrensfordelar enbart genom att erbjuda
tillaggstjanster. Dock finns det mottagare som dr positivt instéllda till projektet och som
faktiskt har ett intresse for tilldggstjdnster. De nimnde bland annat kommentarer som “Bra

och trevliga, fungerar som det ska”, ”Tidsaspekten dr inga problem, bara de kommer sa ldnge
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jag ar hir”. Citaten gér emot tidigare nimnda kommentarer och bilden av att tilliggstjanster
inte kan medfora nagot virde. Det kanske trots allt gar att utforma tillaggstjanster som kan
mdta kundens behov och skapa virde samt medfora konkurrensférdelar som Gronroos
(2008a) pastar. Projektet i Kopenhamn som nédmnts tidigare pekar dven pa detta da de 1 sitt
projekt arbetar med tilldggstjédnster och som anvénds av mottagarna. Vare sig Gronroos
(2008a) teori gar att applicera eller inte blir det &ndé av vikt att det ska erbjudas pa ritt sétt till
kund.

Edvardsson et al. (2005) resonerar kring att tilldggstjdnster méste ses som ett perspektiv pa
véirdeskapande istdllet for ett marknadserbjudande. Ett argument som dven det gar att stdlla
sig tveksam till dd manga av de mindre butikerna &r véldigt kostnadsmedvetna. Det var nigot
som framkom genom enkéten och dir kommentarer som att ”Priset maste vara
konkurrenskraftigt annars kan vi lika gérna gora det sjdlva”. Fastén betalningsvilja finns
(Figur 5.11), menar vi att det inte enbart gér att utforma ett erbjudande som bara skapar vérde.
Det grundas i observationerna dir vi kunde se att dér fortfarande kor stora lastbilar och sma
sképbilar fran andra transportdrer runt omkring de gator som ir centrala i projektet. I
resultatet gér det dven att utldsa att den procentuella andel av totala antalet paket i veckan som
kommer frin Stadsleveransen varierar, dock fick majoriteten av mottagarna mindre &n 50 %
av sina paket fran Stadsleveransen (Figur 5.6) och hela 73,5 % fér leveranser av paketgods
efter 10:00 av annan transportor (Figur 5.7), vilket séger oss att det redan finns vél fungerade
leveranser i innerstaden som Stadsleveransen maste konkurrera med. Det framkom &ven
kommentarer som visar pd att tid dr en viktig aspekt och som dven gar att se 1 Figur 5.5. Dock
menar vi att projektet har andra forutséttningar dn branschen i1 6vrigt, dd de har fler mal 4n att
bara leverera gods till kund, det vill sdga att minimera trédngsel, buller samt skapa en bittre
nirmiljo 1 innerstaden (Go6teborgs Stad 2014). Men hur de dn gor ar det fortfarande dessa
aktorer de konkurrerar mot. Mottagarna kommer dérfor jimfora de med en bransch dir pris,
snabbhet och leveranstid som ndmnts tidigare &r viktiga faktorer (Boyaci & Ray 2003). I och
med det menar vi att det darfor maste ses som en kombination av ett marknadserbjudande
som utgdr fran ett vardeskapande perspektiv som klarar av den hdrda konkurrens som finns pa
marknaden. Dir av blir den del som handlar om virde extra viktig att nd ut med och for darfor

diskussionen vidare till hur det bor ske.

Intresset fran enkéten pekar pa vad Vargo och Lusch (2008) menar att man som leverantor

inte kan vara med och skapa vérde utan endast kan ge ett virdeerbjudande sedan ar det upp
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till kunden sjdlv att avgdra om det tillfor virde for dem. Dock menar Gronroos (2011) att sa &r
inte fallet leverantdrer kan visst vara medskapare och bidra till gemensamt vardeskapande,
vidare skriver han att det dr ndgot som bor goras genom néra interaktion med kund. Genom
distribution av enkéten som namndes i metoden syns det att den interaktion som
Stadsleveransen har med sina mottagare dr begransad samt att de inte har nagon lista dver
vilka de dr. Den enda interaktion vi sdg var nér paketgods levererades till butiker
(Observationer). Det beror dock pa precis som det i fallstudien beskrivits att de fungerar som
en forldngd arm (Informerande samtal 1), vilket enligt oss betyder att interaktion forsvaras. I
enlighet med Gronroos (2011) skulle dérfor utveckling av interaktion med kund leda till att
gemensamt skapa vérde och inte enbart som Vargo och Lusch menar (2008) erbjuda virde.
Forutom Gronroos (2011), beskriver &ven Komulainen (2014) och Payne et al. (2008)
gemensamt virdeskapande och betydelsen av det i vardeskapandeprocessen. Vad som dock
bor ndmnas &r att ingen av forfattarna beskriver pa vilket sétt interaktion och virdeskapande

bor ske.

Négot som talar emot gemensamt virdeskapande &r att kundens kunskap eller vetskap kan ses
som begransad da information som nédmnts tidigare inte natt ut till alla mottagare. Det var
dven nigonting som framkom genom den &ppna frigan som var “Ar det nigon tilldggstjénst
som inte finns med ovan och som ni anser skulle skapa ett mervérde for er verksamhet”, dér
ingen av mottagarna hade ndgot forslag. Detta menar vi kan antyda pa att mottagarna har
begrinsad kunskap, vilket framkom genom kommentarer som att “Plotsligt en dag var de bara
hér och levererade”, vilket dterigen visar pa att information om projektet inte natt ut. Kunskap
ar ndgot som Komulainen (2014) menar &r av stor vikt for vardeskapande. Vi menar dock att
det inte dr sjélvklart att kunden ska ha kunskap inom omradet, Stadsleveransen bor hér
informera och kommunicera och framfora det viarde som ar ténkt att det ska medfora nér de
véljer att satsa pd att infora tilliggstjanster. Ett tidskrdvande arbete, men som Kowalkowski
(2014) beskriver dr nddvandigt for att lara kénna alla parter. Det i sin tur dkar
forutsittningarna for det Bettencourt (2009) skriver om att genom arbete nira kund okar
chanser for utveckling och innovation for att skapa nya tjanster. Med foljande
tillvigagéngssitt kan ett titare samarbete inledas med mottagare och identifiera de
tillaggstjdnster som dr mest relevanta samt om ndgon ny tjénst skulle kunna utformas, som
litteraturen inte ndmner, da tilliggstjdnsterna frdn Browne et al. (2005) inte bara ir vanliga
inom UCC:s. Att tinka pa dér efter &r att gora som Komulainen (2014) beskriver om en tjanst

ar helt ny, 1 detta fall de eventuella tillaggstjansterna, méste kunden fa trining och assistans i
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anvindandet. For att kunna fa kunderna att forstd inneborden och fa de att gora en uppoffring
och vilja engagera sig i virdeskapandeprocessen, nagot som Koumalainen (2014) menar &r
centralt. Sett till Gronroos (2008c) bor de da inta en aktiv roll som tjidnsteleverantdr for att
utbilda och lira kund hur tjdnsten kan gynna respektive part. En sddan utbildning forutsétter
dock att Stadsleveransen har forstaelse for att det dr kunden som skapar sig ett virde och att
de endast dr medskapare. Men bara for att man applicerar det teoretiska tillvigagangssitt som

ndmnts ovan dr det inget som garanterar att tilliggstjanster upplevs positivt.

Sett till det som diskuterats ovan dr det viktigt att ta hansyn till det som Gronroos (2008a)
papekar att tillaggstjdnster som utfors daligt kan medfora att den totala upplevelsen av
tjansteerbjudandet blir negativt. Dock pekar vissa roster pé ett missndje mot tidsaspekten som
blir ndgot forskjuten i och med omlastning pd UCC:et. Tidsaspekten hor till kirntjdnsten det
vill séga transport av paketgods och den totala upplevelsen av tjdnsten kan dér av upplevas
negativ. Vi menar darfor att Gronroos (2008a) teori kan bli omvind och att &ven kdrntjansten
paverkar upplevelsen negativt. Att erbjuda tilliggstjanster 16per dér av risk att inte bli sa
uppskattade som forvéntas. Dock finns det &ven manga positiva roster och dar flertalet tycker
att det fungerar i sin helhet. Mot dem haller vi med Gronroos (2008a), om att eventuella
tillaggstjanster skulle bidra till en forbdttrad upplevelse for projektet och ett 6kat virde for
mottagarna. Denna diskussion om gemensamt vardeskapande dr ndgot som kan aterspeglas i
projektet i Kdpenhamn. Dér Informerande samtal 2 forklarade att vid utveckling av
tillaggstjanster s sker det alltid i ett nira samarbete med kund. Det som dock inte framgar ar
till vilken grad det néra samarbetet stricker sig. Enkdtundersdkningen visar det generella
intresset fran mottagarna och att det dr svagt men i och med att projektet inte borjat utforma
tillaggstjanster finns goda mojligheter genom att anvénda sig av den diskussion som

redogjorts for ovan for ett gemensamt virdeskapande och tillaggstjanster av hog kvalitet.

Analysen ovan har handlat om hur tilliggstjidnster bor utformas for att kunna skapa vérde for
kund. Tilldggstjanster kan fungera for att skapa konkurrenskraft pd marknaden dock beror det
pa vilken instdllning kunden har till tjénsten 1 sin helhet. Det visar bade pd mdjligheter samt
svérigheter att tillhandahélla tilliggstjdnster da det finns blandade roster frdn mottagarna. Vad
som belyst ovan och varit centralt i kontexten &r att viarde skapas tillsammans med kund samt
att kommunikation och interaktion dr centralt for att skapa béttre forutsittningar for ett nira

samarbete.
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6. Slutsatser och diskussion

I den sista delen kommer slutsatserna som formats under analysen att presenteras. For att
gora det tydligt kommer forst slutsatser fran varje fragestdllning att redogoras for och till sist
syftet som var att undersoka vilka mojligheter det finns for tilldggstjdnster att bidra till okad
sjalvforsorjningsgrad for Urban Consolidation Center. Vidare oppnas en diskussion upp ddr

UCC och kommande mojligheter samt vidare forskning diskuteras.

6.1 Slutsatser

Fran den forsta fragestéllningen som var tvadelad i analysen och kommer frén stycke 5.1 och
5.2, kan vi konstatera att intresset for tilldggstjénster ar 14gt. Dock finns det tilldggstjénster
som finns visst intresse for. Ett antal faktorer av vad det 14ga intresset beror pa har
konstaterats. Den extra hantering som ett UCC medfor finns det inte alltid forstaelse for,
vilket bidrar till uttryckt missndje angéende tidsaspekten. Det kan ocksa bero pa att mottagare
inte ser det potentiella virde och fordelar som tilldggstjanster kan medfora. En annan faktor ér
prisaspekten da manga butiker framforallt de mindre butikerna &r kostnadsmedvetna. Likasa
finns det redan befintliga system som hanterar vissa av de foreslagna tillaggstjansterna och till

sist kan det beror det pa konkurrensen fran andra transportorer i omrédet.

Under utvecklingen av en tilldggstjénst dr det av vikt att utforma ett marknadserbjudande med
ett virdeskapande perspektiv i fokus. Erbjudandet bor utformas tillsammans med kund for att
uppni ett gemensamt viardeskapande. For att lyckas med det krivs interaktion och
kommunikation med kund dér tjdnsteleverantdren bor inta en aktiv roll genom att lyssna, ldra
och utbilda. Pa sa sitt skapas forutséttningar att ldra kédnna kunden och genom det 6ppnas
mdjligheter for innovativa och kundanpassade tilldggstjanster. Det dr dérfor ett méste att ta

hénsyn till kunden da det ar deras upplevelse som avgor graden av virde.

Sett till det generella intresset for tilldggstjanster kan vi konstatera att mojligheterna for
tillaggstjanster att bidra till 6kad 6verlevnad for UCC ér begransade. Ser man istéllet till hur
tjdnsteteorier menar att man bor utforma tilldggstjdnster med interaktion, kommunikation och
kunden i fokus Okar istdllet forutsiattningarna. Det &r saledes inte tilldggstjanster i sig som
bidrar till 6kade forutsattningar for 6verlevnad utan det handlar snarare om att kunden fér vara

med i utformandet och skapandet av tjénsten.
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6.2 Diskussion

Trots stdder och myndigheters vixande intresse och engagemang for citylogistik med UCC:s
som ett av de frimst anvinda och provade koncepten med en formaga att skapa mojligheter
for en attraktivare stadskdrna dér trafik, buller och fororeningar minimeras, dr mottagarnas
intresse for tilldggstjénster svalt. Detta kan framst forklaras av en bransch dér pris, tid och
snabbhet dr faktorer som dr fundamentala (Boyaci & Ray 2003). Mottagarnas bedomning av
transportorens tjdnst paverkas framforallt av dessa preferenser. Det paverkar dven 1 sin tur
tillaggstjdnsternas mojlighet att bidra till konkurrensfordelar, vilket ocksd gor det svart att
erbjuda tilldggstjénster som bade bidrar till 6kade mdjligheter for 6verlevnad for UCC men

som ocksa skapar virde for kund.

Genom insikt i UCC-projektens komplexitet som dven forfattarna beskriver (Dablanc 2011,
Allen et al. 2012 m.fl.), da det finns méinga olika aktorer, roster och viljor som alla vill i ut
ndgon form av virde gar det att se en viss begrinsning i tjdnstevetenskapsteorierna som
forfattarna Gronroos (2011), Komulainen (2014) med flera diskuterar. Den ligger i huruvida
vilket tillvigagangssitt som bor anvindas for att uppna det som forfattarna fastslar inte
definieras, de kan dérfor ses som en form av utopi dir det dr svart att uppna den form av
véirdeskapande som beskrivs. Tillaggstjansternas mojligheter ligger kanske inte 1
overlevnaden utan snarare i ett kat vérde till kund och verksamheten. Hér ar regleringen en
aspekt som kan medfora okade forutsattningar for tilldggstjanster men ocksé for projekten,
ndgot som (Huschebeck & Allen 2005) lyfter. Detta da transportéren pa UCC:et far en hogre

volym samt ett slutet system dér konkurrerande parter inte existerar i samma grad.

For vidare forskning menar vi att ett annat tillvigagéngsétt vid metodval bor utforas, 1 form av
intervjuer med mottagare. Detta d& det kan ge en djupare forstaelse av och for vilka
tillaggstjdnster mottagarna verkligen ser ett vérde i. Det vill sdga vénda sig mot kund och
fraga vad man kan gora for att forbéttra forutséttningar for deras verksamhet. Vilket gor att de
generella tilliggstjdnsterna som Browne et al (2005), Allen et al. (2007) samt Huschebeck och
Allen (2005) beskriver, kan utvecklas for att skapa nya, innovativa och mer kundanpassade
16sningar. Pa sa sétt kan arbete forbéttras for stdder och invénare dar tilldggstjédnsterna bidrar
till en héllbar och attraktiv innerstad i en allt mer globaliserad virld. Vara forhoppningar ér
darfor att dessa och liknande innovativa projekt fortsétter att utvecklas for att pa sé sétt skapa

en bittre stadsmiljo och en mer héllbar logistik for kommande generationer.
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8. Bilagor
8.1 Enkiitmall

Foretags information

Befattning [] Agare/chef/butikschef (| Butikspersonal [ ] Anstilld

Bransch [ | Mindre Butik ] Butik som ingar i kedja ] Ovrigt

Antal anstillda

Konkurrensattribut __ Pris __Service __ Utbud __Kvalitet _ Annat
(Ranka 1-3, dér 1 ér frimsta
konkurrensattribut)

Information kring gods/leveranser

Uppskattad tid per vecka som fignas at D 1-5 timmar D 6-10 timmar D 11-15 timmar D 15-20 timmar D >20 timmar
varuhantering

(varumottagning, hantering av returer och

emballage samt andra transportrelaterade uppgifter)

Hur stor andel av er verksamhets lokal [] Ingen []1-25% []26-50% []>50%
ir lagerutrymme?

Ar leveranstid en viktig faktor for er? Instammer Instimmer Instammer Instimmer Instammer

inte alls inte delvis helt
[ [ [ [ [

Ungefir hur méanga leveranser far

ni totalt per vecka?

Hur stor del av leveranserna ir fran []1-25% [ 126-50% [151-75% [176-100%

Stadsleveransen

Fir ni leveranser av paketgods efter k. 10 [ ]| Ja [ ] Nej

av annan transportor?

Vem skoter mottagning och uppackning? [] Ordinarie butikspersonal [ ] Extrapersonal

Har ni leveranser av pallar till er [1Ja [ ] Nej

verksamhet?

Om Ja, hur manga pallar per vecka
(Till exempel: 5)
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Tilliggstjinster

Denna tilléiggstjiinst skulle vara
intressant for var verksamhet:

Instimmer
inte alls

Instimmer Instimmer

inte

delvis

Instimmer

Instimmer
helt

(1) Prismérkning

(2) Uppackning

(3) Galgning/Larmning

(4) Hantering av returemballage/avfall
(5) Hantering av returfloden

(6) Hantering av post

(7) Samordnade leveranser fran olika
leverantorer

(8) Leveransstyrning tidsbaserad
(Valmaéjlighet att bestiimma tid for leverans)
(9) Lagerhallning av gods

(10) Val av antal leveranser i veckan
(11) Brytning av pall till paket

(For att slippa pallhantering och endast fi
paketleverans)

Skulle ni kunna tinka er att kopa nigon
av de ovanstiende tilléiggstjéinsterna?

Om Ja pa foregiende fraga vilka?
(Kryssa i siffra for respektive tilléiiggstjinst)

Ar det nigon tilliggstjinst som inte finns med

ovan och som ni anser skulle skapa ett
mervirde for er verksamhet?

Annan kommentar du onskar framfora
gilllande Stadsleveransen?

[

O o0dooodddgd

[1Ja

[

O o0dooodddgd

[ INej

[

O o0dooodddgd

]

O o0dooodddgd

[

O o0dooodddgd

(15
110
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