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SAMMANFATTNING

Syftet med studien &r att identifiera och analysera hur stadskarnor hanterar och agerar kring den
problematik och de utmaningar e-handeln for med sig. Studien kommer &ven identifiera likheter
och skillnader mellan den traditionella e-handeln och den e-handel som studien &mnar
undersoka. For att analysera de logistiska processerna och miljoarbetet kommer vi undersoka
Helsingborg Citys e-handel. Genom semistrukturerade intervjuer med aktérer som anses
relevanta for att kunna besvara studiens syfte, och deltagande observation har studien genomforts

med kvalitativa metoder.

Teorierna som anvands i studien ar Lean, Just-In-Time och Triple bottom line dér kombinationen
av dessa tre teorier kommer ge en 6vergripande forstaelse for Helsingborg Citys e-handel, dar

bade logistiken och miljéarbetet inkluderas.

Resultatet som framkom av studien ar att Lean ar ett kraftfullt verktyg for att forklara hur de
logistiska processerna i Helsingborg Citys e-handel ar uppbyggda samt hur de logistiska
processerna kan effektiviseras. Det kan konstateras att Helsingborg City i dagslaget redan arbetar
med Lean, och genom att arbeta med ytterligare implementering av Lean kan deras processer
vidare effektiviseras. Vidare har Helsingborg City tydliga tankar och visioner om hur de arbetar
med miljo, och att de vidare vill arbeta mot att bli &nnu mer miljovénliga, &ven om miljéaspekten

inte anses vara lika viktig som service- och vinstaspekten.

Nyckelord: Helsingborg City, e-handel, stadskérnor, logistiska processer, Lean
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1. INLEDNING
1.1 Bakgrund

Covid-19 har paverkat bade samhallen och ekonomier runt om i vérlden och har drabbat olika
samhéllssektorer pa olika satt (Eger, Komarkova, Egerova och Micik 2021, s. 1). Moon, Choe,
och Song (2021, s. 3) forklarar att ett forandrat konsumentbeteende som uppkommit till foljd av
pandemin &r att konsumenternas besoksfrekvens i fysiska butiker har minskat pa grund av radslan
for att det kan finnas andra kunder som kan smitta med covid-19. Pantano, Pizzi, Scarpi och
Dennis (2020, s. 210) redogor for att en konsekvens av lagre tillganglighet i butikslokaler, i
kombination med konsumenternas dkade oro, har resulterat i en omedelbar 6kning av efterfragan
pa alternativa distributionskanaler. Darmed menar Pantano et al. (2020, s. 211) att detaljhandlare
maste forsta hur deras intressenter integrerar och att de maste ga bort fran sina traditionella planer

for att fanga de organisationsforandringar som pandemin kraver.

Eger et al. (2021, s. 1) menar att konsumenter, som en foljd av den speciella tid vi lever i,
exempelvis har blivit tvingade att bdrja anvanda sig av e-handel, hemleveranser och kontantlésa
betalningar, vilket de inte tidigare behdvt géra. Dessutom menar Pantano et al. (2020, s. 210) att
tjanster sdasom e-handel och hemleveranser klassas som grundlaggande tjanster under pandemin,
vilket har skyndat pa digitaliseringsprocessen och darmed skapat en framtida trend for
detaljhandeln. Ghandour och Woodford (2020) menar darfor att alla aktorer behdver uppréatthélla

den har trenden i efterfragan genom att anvanda sig av e-handel.

1.2 Problemformulering

Yu, Wang, Zhong och Huang (2017, s. 2263) menar att den 6kade e-handeln har haft en stor
paverkan pa logistik och forsorjningskedjor. Galhotra och Dewan (2020, s. 861) skriver att covid-
19 pandemin utgor en del utmaningar for e-handelsplattformar och menar att pandemin inte bara
har paverkat konsumentens beteende, utan dven den 6vergripande forsorjningskedjan. Sheth
(2020, s. 282) redogor for att forsorjningskedjor och logistik ar kritiska funktioner som maste
vara integrerade med de instabila forandringar i efterfragan. Viu-Roig och Alvarez- Palau (2020,

s. 3) skriver dven de att datainfrastruktur och informationshantering, inom e-handelsrelaterad



logistik, ar kritiskt for att optimera rutter, skynda pa leveranser, forbattra energieffektiviseringen
och for att 6ka den operativa kapaciteten av distribution och omvand logistik, savél som att gora

hela systemet mer miljovanligt.

Vidare forklarar Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 2) att tillvaxten inom e-handel har
revolutionerat den fysiska distributionen av varor i stdderna och har lett till en markant 6kning av
paket med hemleverans, med en enorm 6kning av antalet leveranser som behdvs, som darmed
paverkar godstrafiken i staderna. Inom e-handel blir dessutom varje hem en potentiell
leveranspunkt, vilket leder till en snabb tillvaxt av antalet leveranser och scenarier som forvarrar
effekterna av stadsdistribution (Viu-Roig & Alvarez-Palau 2020, s. 2). Fortséttningsvis forklarar
Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 1) att den 6kade e-handeln kommer forstérka de externa
effekterna som forknippas med trafikstockningar, fororeningar och buller i stadsomraden dar
trycket redan okat pa grund av tatheten. E-handeln star darfor infor ett antal utmaningar, dér en
av utmaningarna, enligt Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 8), ar att manga konsumenter ofta
inte ar hemma nar leveransen ska ske, vilket da kraver extra rutter som i sin tur leder till mer

trafik, buller, utslapp och dkade kostnader dverlag for logistikverksamheterna.

Fortsattningsvis redogor Halldérsson och Wehner (2020) for att citylogistiken i dagsléaget star for
25% av alla véaxthusgasutslapp, vilket skapar en okad efterfragan for att utveckla hallbara
logistiska losningar. For att sakerstalla att stadstransporter har ett l1agt vaxthusgasutslapp, menar
McKinnon, Browne, Piecyk och Whiteing (2015, s. 71), att det ar viktigt att fordonets
kapacitetsutnyttjande ar s& hogt som mojligt. Aven Ruepert, Keizer och Steg (2017) forklarar att
varlden star infor allvarliga miljoproblem pa grund av véxthusgasutslapp och féroreningar och att
verksamheter bidrar till miljoproblem genom att anvanda naturresurser, ramaterial och energi,
vilket ar nagot som verksamheter arbetar hart med for att minska. Vidare forklarar Lavanya,
Sushmita och Ranjani (2019) att dven slutférbrukningen av férpackningar utgor ett stort
miljoproblem da det skapas en ekologisk pafrestning, dér forpackningar star for 15-20% av det
totala kommunala avfallet. Fortsattningsvis framhéaver Kawa och Maryniak (2019, s. 243) den
okande trenden om en implementering av gréna forsorjningskedjor och menar pa att e-handelns

dynamiska processer gor utvecklingen mot en grénare forsorjningskedja svar. | praktiken ar det



darfor viktigt for verksamheter, enligt Kawa och Maryniak (2019, s. 243), att pa individniva

utveckla ett gront beteende.

Det som skiljer tidigare forskning fran vad vi amnar undersoka, och som gor det intressant att
undersoka, ar att studierna som utforts i tidigare forskning grundar sig i stora, traditionella e-
handelsforetag (Kawa & Maryniak 2019, s. 236). Den traditionella e-handeln bedrivs oftast inom
stora stader och for d&ven med sig langa transportstrackor, vilket ar nagot som inte
overensstammer med den typ av e-handel som var studie grundar sig i. Det innebar att den
tidigare forskning som finns inte ar applicerbar pa den typ av e-handel vi ska undersoka. Det gor
att var forskning behovs for att pa sa satt kunna bidra med ett bredare synstt till ett &mne, som
Kawa och Maryniak (2019, s. 236) menar, har en konstant véxande betydelse.

Det ar darfor intressant att studera hur stadskéarnor, som har en betydligt mindre e-handel,
hanterar och agerar kring den problematik och de utmaningar e-handeln for med sig. Det blir
darmed tydligt att e-handel kan bedrivas pa olika sétt och att den e-handel som ska undersokas
har andra forutsattningar an den traditionella e-handeln. Det ar darfor markbart varfor var
forskning kring miljofragan ar viktig utifran den e-handelsaspekten var studie handlar om.
Genom att studera en stadskarna, dar e-handeln dessutom &r nyimplementerad, kan studien bidra
till den redan existerande forskningen, men fran ett nytt, mindre perspektiv. Da fler
detaljhandlare implementerar e-handel i sin verksambhet, till féljd av covid-19, ar det har darfor
viktigt att undersoka, da den forskning som redan finns, berdr ett perspektiv som inte &r

applicerbart for alla.

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att identifiera och analysera hur stadskarnor hanterar och agerar kring den
problematik och de utmaningar e-handeln for med sig. Studien kommer &ven att identifiera
likheter och skillnader mellan den traditionella e-handeln och den e-handel som studien &mnar
undersoka. FOr att kunna analysera stadskérnors e-handel kommer vi underséka Helsingborg

Citys e-handel.



1.4 Fragestéallningar

- Hur arbetar Helsingborg City med sin e-handel?
- Hur arbetar Helsingborg City med de logistiska processerna som e-handel &r
uppbyggd av och hur arbetar de for att effektivisera de logistiska processerna?

- Hur ténker Helsingborg City kring miljé i relation till de logistiska processerna?



2. METOD

Foljande avsnitt redogor for studiens valda metodologiska ansats, hur det empiriska materialet
har samlats in och bearbetats, samt hur litteraturinsamlingen har gatt till. Slutligen presenteras

vilka etiska standpunkter som studien behévt ta i beaktning.

2.1 Val av ansats

Vi var redan fran bérjan éverens om vad studien skulle handla om och visste dven redan da vilka
teorier som vi skulle anvanda oss av. Utifran teorierna kunde vi sedan ta fram fragestallningar,
som vi darefter lade som grund for vilken empiri som skulle behdvas, vilket innebér att vi
anvande oss av en deduktiv strategi. Bryman (2018, ss. 47-48) forklarar att i en deduktiv strategi
ar det teorin som styr datainsamlingsprocessen och att en deduktiv strategi &ven ses som linjar,
vilket innebér att ett steg foljer pa ett annat i en tydlig och logisk ordning. Genom att anvanda oss
av en deduktiv strategi kunde vi pa sa sétt ha teorin som utgangspunkt nar empirin samlades in,

vilket underlattade nar den insamlade empirin sedan skulle analyseras.

De fragestallningar som togs fram gick inte att besvara genom kvantifiering, vilket innebar att
fragestéllningarna var kvalitativt framstallda. Bryman (2018, s. 61) menar att kvalitativ forskning
kannetecknas av att det laggs storre vikt vid forstaelse och inte vid kvantifiering under insamling
och analys av datan. For att kunna besvara vara fragestallningar var det viktigt att vi hade en
forstaelse for det vi undersokte, vilket innebar att vi anvande oss av vad Bryman (2018, s. 52)
beskriver som interpretativism, vilket dr en syn som bygger pa forstaelse och tolkning. Det var
darfor inte tillrackligt att endast fa fram matbar fakta, utan for att fa en forstaelse behovde vi dven
prata med olika aktorer inom e-handeln och hora hur de arbetar med, och upplever Helsingborg
Citys e-handel. For att fa en djupare forstaelse har vi darfor anvant oss av kvalitativa metoder,
sdsom intervjuer och observationer, for att kunna hitta och forklara samband. Enligt Bryman
(2018, s. 58) kallas det for konstruktionism och &r en ontologisk standpunkt som menar pa att
sociala ting ar en sammanséttning som bygger pa aktorernas uppfattningar och handlingar.
Genom att ha anvant oss av konstruktionism kunde vi pa det sattet forsta hur aktorerna inom e-

handeln formar den genom sitt beteende och sina handlingar.



2.2 Val av studieobjekt

For att samla in det empiriska materialet har vi anvént oss av sex intervjuer, som alla har varit
semistrukturerade. Studieobjekten bestar av fem olika verksamheter som tillsammans &r fordelat
pa sju olika respondenter. Sex av respondenterna som kontaktades ar personer med en hogt
uppsatt befattning, och som har ansvar éver respektive verksamhet medan den sjunde
respondenten har en lagre befattning. Personens befattning dr anda sa pass hdg att respondenten
ar mycket insatt i &mnet. Skélet till att vi valde att kontakta de personer som har ansvar over
verksamheterna ar for att vi da kunde sékerstalla att personerna har en stor inblick i &mnet och att
de darmed kunde svara pa de fragor vi hade som var relaterat till studiens amne. For att fa en
storre forstaelse for amnet valde vi darfor att inkludera alla aktrer som medverkar i stadens e-
handel for att kunna skapa forstaelse fran respektive aktors perspektiv.

Vi har anvant oss av ett malstyrt urval da vi baserat vart urval av respondenter pa de &mnen som
undersokts i studien. Bryman (2018, s. 498) beskriver att urvalet i ett malstyrt urval gors utifran
de mal som finns med forskningen, som gor det mojligt att besvara forskningsfragorna. Da var
studie amnade undersoka Helsingborg Citys e-handel, valdes urvalen utifran vilka aktorer som ar
inblandade i e-handeln. E-handel &r ett mycket intressant amne att undersdka och Helsingborg
Citys e-handel kéndes extra intressant eftersom det var en nystartad e-handel i vart naromrade,
vilket var anledningen till att det blev just Helsingborg Citys e-handel studien skulle undersoka.

Da vi, som namndes ovan, redan fran borjan var éverens om vad studien skulle handla om kunde
vi innan skrivprocessen borjat, ta kontakt med verksamheter som vi ansag var relevanta att
intervjua och som kunde bidra med empiri till var studie. Vi borjade med att kontakta den
verksamhet som driver e-handelsprojektet och snabbt dérefter kontaktade vi dven de
verksamheter som ar med och erbjuder ndgonting pa e-handeln. Helsingborg Citys e-handel har
inte varit verksam sa lange, vilket innebér att det inte ar alla verksamheter i staden som ar med
dar, vilket gjorde att vi redan fran borjan hade ett mindre urval att ga efter. Darmed ansag vi att
det var en fordel for oss att kontakta respondenterna sa tidigt som vi gjorde, eftersom det
forenklade processen nar det vl var dags for intervjuer, och vi behdvde pa sa satt inte oroa oss

for att inte fa till nagon intervju nar arbetet val var igang.



Under var forsta intervju upplyste respondenterna oss om en aktor som ansvararar for storre delen
av stadens e-handel, vilket blev ny information for oss. Respondenternas upplysning genererade
da i att vi fick kontakt med ytterligare en person som vi kunde intervjua, vilket innebar att vi dven
har anvant oss av ett sndbollsurval. Ett snébollsurval beskrivs av Bryman (2018, s. 504) som en
teknik dar forskaren forst valjer ut en grupp personer som ar av betydelse for forskningsfragorna
dar de utvalda personerna sedan rekommenderar andra som kan vara relevanta for

undersokningen.

Samtliga respondenter &r val insatta i e-handeln, men har olika ansvarsomraden. Ett av
studieobjekten ar den verksamhet som &r drivande i e-handelsutvecklingen. Tre av vara
studieobjekt &r butiker som alla erbjuder olika produkter via e-handeln och som &ven har olika
bakgrund och erfarenheter till e-handel och det sista studieobjektet &r den verksamhet som
tillhandahaller hela tjansten. Genom att inkludera ovan namnda studieobjekt gjorde det att vi fick
en okad forstaelse utifran olika perspektiv. Anledningen till att det blev just tre intervjuer dar
studieobjekten &r butiker var for att vi darefter k&nde att empirin som samlades in blev
aterkommande, vilket innebér att vi kande av en teoretisk mattnad. Bryman (2018, s. 501)
forklarar att forskare har uppnatt teoretisk mattnad nar ingen ny eller relevant data framkommer.

Nedan listas de verksamheter och respondenter som har deltagit med empiri till var studie:

Helsingborg Citysamverkan, som péa uppdrag av Helsingborgs Cityforening, Fastighetségarna i
City och Helsingborgs stad ska starka attraktiviteten i stadskarnan (Helsingborg City 2021). Fran
Helsingborg City ar vara respondenter Hanna Candell som &r VD, samt Emma Salomonsson som
ar marknadskoordinator och projektledare.

Ellys Ost & Delikatesser, som erbjuder delikatesser, ost och chark (Zipadoo 2021). Hos Ellys Ost
& Delikatesser fick vi ocksa mojlighet att traffa tva personer, som dven ar dgarna av
verksamheten, VVeronica Jernberg och Camilla Malmros.

Fab Form, en inredningsbutik som erbjuder kvalitetsmébler, belysning och inredning (Fab Form

2021). Var respondent fran Fab Form &r Henrik Attoff, som ar delagare av verksamheten.



Mint Fashion, en butik som erbjuder dam- och herrklader och som dven bedriver en egen e-
handel sedan innan (Mint Fashion 2021). Mint Fashion drivs av Nils Einarsson, och det var dven
honom som vi fick mojlighet att ha som respondent.

Zipadoo, en verksamhet som genom sin plattform erbjuder en mojlighet for fysiska butiker att
sdlja sina varor pa natet (Zipadoo 2021). Hos Zipadoo intervjuade vi Anders Nilsson, som &r en

av de tva grundarna av verksamheten.

2.3 Semistrukturerade intervjuer

Intervjuer ar en metod som enligt Merriam (1994, s. 86) gor det mgjligt att inta en annan
manniskas perspektiv. Malet med var studie var, genom att intervjua respondenterna, fa fram
deras asikter, tankar och idéer kring e-handeln, fa klargorande i respektive aktors logistiska
processer, samt skapa forstaelse for hur respondenterna forhaller sig till miljo i relation till de

logistiska processerna som e-handeln ar uppbyggd av.

Samtliga intervjuer har varit semistrukturerade. Bryman (2018, s. 563) forklarar att i
semistrukturerade intervjuer har forskaren en lista 6ver specifika teman som ska behandlas i
intervjun, vilket ofta kallas for en intervjuguide, men att respondenten trots det har stor frihet att
utforma svaren pa sitt egna sétt. Aven Ryen (2004, s. 46) menar pd att den semistrukturerade
intervjun kannetecknas av att forskaren har ordnat upp huvudfragor och teman, men att utan i
detalj avgora fragornas ordningsfoljd och formuleringar. Intervjuguiden fungerade pa sa satt som

ett stod for oss under intervjuerna.

Vi valde att anvanda oss av tre olika intervjuguider da vara respondenter har olika ansvar inom e-
handeln och darmed skiljde sig intervjuernas syfte eftersom respondenterna kunde bidra med
olika perspektiv. Vi anvande oss av en intervjuguide for Helsingborg City, en for butikerna och
en for Zipadoo, se bilaga 1, 2 och 3. Vi hade samma teman i intervjuguiderna for Helsingborg
City och for butikerna. Dessa var verksamheten, innan pandemin, under pandemin, e-handel,
miljo och Triple bottom line. Trots att vara teman i intervjuguiderna var identiska var fragorna
som stalldes under respektive tema inte desamma. | intervjun med Zipadoo hade vi istéllet

temana Zipadoos verksamhet, e-handel, logistik samt miljo. For att formulera vara intervjufragor
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anvande vi oss utav teman i form av vara fragestallningar. Kvale och Brinkmann (2014, s. 174)
skriver att tematiska forskningsfragor kan 6verséttas till intervjufragor for att pa sa sétt ge
tematisk kunskap och &ven bidra till ett naturligt samtalsflode. Samtliga intervjuer bérjade med
att respondenterna fick beratta om deras verksamhet, vilket ar nagot som Kvale och Brinkmann
(2014, s. 176) beskriver som inledande fragor. Darefter anvande vi oss av det som Bryman (2018,
s. 570) beskriver som mellanliggande fragor, dar vi med hjalp av de teman som ndamndes ovan
kunde ta fram relevanta fragor. Intervjuerna avslutades sedan med det som Bryman (2018, s. 570)
uppger som avslutande fragor. Majoriteten av fragorna som stélldes under intervjuerna var 6ppna
fragor. Bryman (2018, s. 315) forklarar att 6ppna fragor resulterar i att respondenterna kan svara
med sina egna ord och att det [amnar utrymme for ovanliga eller oférutsedda svar. En nackdel
med att anvanda sig av 6ppna fragor ar enligt Bryman (2018, s. 315) att forskaren, pa de olika
intervjuerna, inte staller fragorna pa samma satt och att svaren da aven kan registreras pa olika
satt. Bryman (2018, s. 315) forklarar dock att I6sningen pa detta ar att spela in intervjuerna for att
sedan transkribera dem, for att pa sa sétt kunna finna likheterna i svaren, vilket var ett
tillvagagangssatt som vi anvéande oss av. Under intervjuerna stallde vi ocksa foljdfragor till
respondenterna. Kvale och Brinkmann (2014, ss. 176-177) skriver att intervjuaren, med hjélp av

foljdfragor, direkt kan ifragasatta det som respondenten just sagt.

2.3.1 Genomfdrande av intervjuer

Respondenterna fick, dér det fanns mojlighet, sjalva valja vilken typ av intervju de ville ha, om
de ville ha en fysisk intervju eller om de hellre 6nskade att intervjun holls digitalt. Anledningen
till att respondenterna sjalva fick avgora vilken typ av intervju de ville ha var pa grund av den
radande pandemin. Fordelen med fysiska intervjuer &r, enligt (Kvale & Brinkmann 2014, s. 190)
att respondenten och den som intervjuar far tillgang till icke-spraklig information som gester och
ansiktsuttryck, vilket digitala intervjuer inte far tillgang till pa samma satt. Vi upplevde att de
fysiska intervjuerna var enklare eftersom vi da kunde lasa av kroppssprak och ansiktsuttryck,
vilket var svarare att lasa av under de digitala intervjuerna. Vi upplevde ocksa att de fysiska
intervjuerna blev mer djupgaende och de varade langre tidsmassigt. Anledningen till det kan bero
pa den icke-sprakliga informationen, att respondenterna under de fysiska intervjuerna exempelvis
kunde lasa av vart kroppssprak och pa sa satt ge mer uttdmmande svar. Kvale och Brinkmann

(2014, s. 190) forklarar att distansen som blir fran den icke-kroppsliga informationen under



digitala intervjuer kan gora det svart att fa fram rika och detaljerade beskrivningar. Trots det sa
menar Bryman (2018, s. 584) att digitala intervjuer kan betraktas som en effektiv metod sett till
den mangd data som samlas in. Aven Kvale och Brinkmann (2014, s. 190) redogor for att digitala
intervjuer gor det mojligt att intervjua personer som befinner sig pa en geografisk annan plats. De
digitala intervjuerna mojliggjorde darfor att vi kunde intervjua personer som vi kanske annars

inte skulle kunnat intervjua, pa grund av pandemin eller att de befann sig pa en annan plats.

Utfallet blev att tre intervjuer genomfardes fysiskt och tre stycken digitalt. Var forsta intervju
med Helsingborg City genomfordes fysiskt, men da tiden inte rackte till genomfordes det aven en
andra intervju med dem, som da blev en digital intervju. Intervjun med Ellys Ost & Delikatesser,
samt intervjun med Mint Fashion genomfordes ocksa fysiskt, medan intervjuerna med Fab Form
och Zipadoo genomfordes digitalt. Tva av de digitala intervjuerna gjordes pa Teams och en
intervju gjordes pa Skype. Intervjuerna med Helsingborg City och intervjun med Ellys Ost &

Delikatesser, var bada gruppintervjuer, medan resterande intervjuer var individuella.

Kvale och Brinkmann (2014, ss. 191-192) forklarar att gruppintervjuer dels kan gora det lattare
att uttrycka synpunkter som annars &r svara att delge, men att det ocksa kan minska intervjuarens
kontroll av férloppet samt att det kan bli nagot kaotiska intervjuutskrifter. Under de
gruppintervjuer vi hade kunde respondenterna fylla pa varandras meningar och ha konversationer
sinsemellan, vilket for oss uppfattades som bade en fordel och en nackdel. Férdelen var att
respondenterna kunde hjélpa varandra att svara pa fragorna. Nackdelen blev daremot tydlig nar
intervjuerna skulle transkriberas da respondenterna ofta pratade i mun och avbrét varandra, vilket
gjorde att intervjuutskrifterna blev nagot kaotiska och de tog darmed dven langre tid att

transkribera.

Platsen for de fysiska intervjuerna fick respondenterna ocksa vélja sjalva. Trost (2005, s. 44)
skriver att platsen for intervjun ska vara sa ostord som majligt och att respondenten ska kanna sig
trygg i den miljo dar intervjun utspelar sig. Resultatet blev att intervjuerna genomfordes pa
respektive respondents arbetsplats. Trost (2005, s. 44) menar att risken for stérningar kan vara
stor pa respondentens arbetsplats da andra kan hora vad som sags samt att intervjun kan bli stord

av andra gaster och av hogljudd musik. Intervjun med Helsingborg City holls i ett métesrum pa
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deras arbetsplats, intervjun med Ellys Ost & Delikatesser utspelade sig i deras butik innan de
oppnade for dagen och intervjun med Mint Fashion holls pa deras lager. Vi blev saledes inte
storda av varken andra gaster eller musik, och det fanns inte heller nagra medarbetare till

respondenterna i nérheten som kunde hora vad som sades.

Under de forsta intervjuerna hade vi inga tydliga roller pa vem av oss som skulle stélla fragorna.
Vi kom Gverens om att det inte var en bra strategi da det kunde leda till forvirring om vem som
skulle prata harnast, och vi ansag att det kunde bli rérigt aven for respondenterna. Vi bestamde
oss darefter for att en av oss skulle folja intervjuguiden och att den andra skulle vara mer
uppmarksam pa vad respondenterna sade for att endast fokusera pa att stalla foljdfragor. Kvale
och Brinkmann (2014, s. 180) forklarar att ett aktivt lyssnande pa vad respondenten séger &r en
forutsattning for att kunna stalla foljdfragor. Vi ansag att denna strategin var att foredra da det

gjorde att intervjuerna inte blev lika roriga.

Intervjuguiden foljdes inte i kronologisk ordning, utan fragorna som stalldes var beroende pa vad
respondenterna svarade. Utfallet blev att det i samtliga intervjuer véxlades mellan de teman som
vi satt upp i intervjuguiden. Respondenterna kunde aven svara pa sadana fragor som vi inte ens

hunnit stalla, vilket gjorde att intervjuguiden anvandes flexibelt.

Da samtliga intervjuer spelades in, efter godkannande och samtycke av respektive respondent,
fordes det inga anteckningar under intervjuerna. Ryen (2004, s. 69) skriver att forskaren, oavsett
om intervjun spelas in eller inte, bor fora anteckningar eftersom det ar forsta borjan pa
analysarbetet. Dock menar Bryman (2018, ss. 577-578) att intervjuaren, for att kunna vara
uppmarksam pa det som respondenterna sager, inte borde bli distraherad av behovet att fora
anteckningar under intervjun. Aven Merriam (1994, ss. 96-97) forklarar att en ordagrann utskrift
av en inspelad intervju ger den bésta grunden for analys. Vi ansag darmed att det var en fordel for
oss att inte fora anteckningar under intervjuerna da vi kunde lagga fullt fokus pa intervjuerna och
pa det som respondenterna sade. Vi anvande oss av mobiltelefoner for att spela in intervjuerna,
for att sdkerstalla att tekniken fungerade och for att vi inte skulle ga miste om det inspelade
materialet valde vi att spela in fran tva olika mobiltelefoner. Genom att spela in intervjuerna

maojliggjorde det for en senare transkribering.
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2.3.2 Transkribering, tematisering och reducering

Nér intervjuerna var genomforda transkriberade vi dem, som vi ndmnde ovan, for att som
Goransson (2019, s. 168) skriver, dels lara kanna vart material men ocksa for att lagga marke till
detaljer som vi kunde ha missat under genomforandet av vara intervjuer. | var transkribering har
vi transkriberat ordagrant och vi har pa de stallen dar det har kants relevant exempelvis beskrivit
skratt och d&ven markerat ndr vi inte hort vad som har sagts. Vidare har vi som Rennstam och
Wasterfors (2015, s. 59) beskriver stadat upp spraket, men fortfarande tagit med vara
stodkommentarer och fragor, vilket gor att dialogen framgar. Enligt Géransson (2019, s. 163) kan
en onodigt detaljerad transkribering vara svarlast, och vi gjorde darfor vara transkriberingar sa

detaljerade som mojligt, men utan att de blev alltfor svarlasta.

Nér transkriberingen av intervjuerna var fardigstallda var det dags att borja sortera och reducera
vart material for att, som Rennstam och Wasterfors (2015, s. 69) beskriver det, umgas med
materialet och mojliggora att vi lar kanna vart material ytterligare. Géransson (2019, s. 166)
menar att vilket tillvagagangssatt som véljs for hur materialet ska sorteras, beror pa vad som ar
funktionellt for ens satt att arbeta och vilken typ av analys som ska goéras. Vi valde darfor att
sortera vart material tematiskt, som Goransson (2019, s. 166) benamner det som, dar vi valde
vara fragestallningar och teorier som teman som vi sorterade efter. Dessa teman foll sig naturligt
eftersom vara intervjufragor stalldes med de valda fragestallningarna och teorierna som
utgangspunkt, och darfér var det just en tematisk sortering som passade béast utifran vart satt att
arbeta och hur vi skulle analysera. Detta innebér att det, i vart material, var vara valda teman som
aterkom och darmed, som Rennstam och Wasterfors (2015, s. 69) skriver, utgjorde ett

huvudinnehall som saledes var vart att uppmarksamma.

Nar vi sorterat klart och tematiserat vara transkriberingar bérjade vi reducera vart material for att,
som Rennstam och Wennerstrom (2015, s. 103) menar, reducera innehallet till en méangd som ar
mer latthanterligt. Vart tillvagagangssétt var att plocka ut de citaten under respektive tema som
ansags vara mest illustrerande och darmed mest vardefulla nar vi skulle svara pa vara
fragestallningar. Vidare gjordes kopplingar mellan teori och empiri for att reducera materialet
ytterligare, dar vi bedomde att empiri som inte kunde kopplas till nagon teori inte bidrog till att

svara pa vara fragestallningar. Vi gjorde darmed reduceringar flera ganger, dér vi varje gang
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valde bort lite material i taget for att i slutandan fa med det allra basta. Var studie kan darfor
pastas vara subjektiv eftersom vart resultat bygger pa vara uppfattningar om vad som &r viktigt.
Enligt Bryman (2018, s. 484) ar detta en vanlig kritik mot kvalitativa studier, och att den som
laser en kvalitativ studie inte far tillrackligt med information om varfor ett omrade eller tema har
valts, pa grund av att fragestallningar i kvalitativa studier ofta definieras forst senare. | vart fall
var fragestallningarna nagot som bestamdes i ett tidigt stadie, och var darfér nagot som bade
empiriinsamlingen och analysarbetet grundades pa. Studien &r darfor inte helt subjektiv eftersom

det ar tydligt vilket material som valts och varfor.

2.3.3 Etik

Ett omrade som Kvale och Brinkmann (2014, s. 107) tar upp &r informerat samtycke som innebar
att respondenterna ska informeras om undersokningens syfte, men &ven att de deltar frivilligt och
har ratt att nar som helst dra sig ur. | den initiala kontakt vi hade med respondenterna
informerades de om syftet med studien, for att de skulle kunna ta beslut om att medverka eller
inte. Innan intervjuerna startades upprepades syftet med studien, om &n mer ingaende, och
respondenterna fick ge sitt tillatande till att intervjun spelades in, samt att de fick information om
att de nar som helst fick avbryta. Vi berattade dven for respondenterna att vi inte skulle ta med
nagot av det de sagt, om det i efterhand var nagot som de inte kénde sig bekvama med. Detta
ingar enligt Kvale och Brinkmann (2014, s. 107) under omradet konfidentialitet, som de menar
syftar pa den uppgorelse deltagarna gjort om vad som ska goras med det material som
framkommer under intervjuerna. En av respondenterna énskade att fa lasa igenom och godkéanna
det som vi anvant oss av fran den intervjun innan det publicerades, vilket vi accepterade. Vi
skickade 6ver det material som vi anvént oss av i studien till respondenten och fick tillbaka i
princip samma material som vi skickade, fast med nagra sma justeringar. Utfallet blev att vi
endast behévde ta bort en liten del av en mening som vi hade med fran bérjan, och det blev
saledes inte nagon storre forandring pa resultatet. Vidare menar Kvale och Brinkmann (2014, s.
107) att konfidentialitet dven innebaér att privat data som kan kannas igen av utomstaende, inte
kommer avslgjas, och att den information som kan k&nnas igen ska godké&nnas av respondenten
att det lamnas ut. | var studie innebar det att vi har fatt samtliga respondenters godkannande pa att

vi far bendmna respondenten vid namn.
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2.4 Deltagande observation

Under arbetets gang valde vi att anvanda oss utav, och sjalva bestalla via Helsingborg Citys e-
handel, och darmed fa egen erfarenhet utav den. Vi bedémde att deltagande observation skulle
innebdra en insamling av vardefull kompletterande empiri till den empiri som insamlats med
hjalp av intervjuer. Vi kunde pa sa satt, som Goransson (2019, s. 107) sager, dra nytta av att
befinna oss i den miljo som intervjuerna berér och vara intervjuer och den deltagande

observationen kunde pa sa satt berika varandra.

Var studie amnar undersoka Helsingborg Citys e-handel, vilket innebar att det var alla delar som
ingar i processen som vi ville undersoka i observationen. Undersokningen tog sin borjan pa e-
handelplattformens startsida dér det forsta intrycket noterades (Zipadoo). Vidare undersoktes hur
plattformen var uppbyggd, vilka verksamheter och produkter som fanns, men &ven hur
navigeringen pa plattformen gick till. Nar vi under var undersokning hade lagt till produkter i
varukorgen tittade vi pa hur utcheckningen gick till, med leverans- och betalningsalternativ. Nar
produkterna vél skulle levereras var det samtal fran foraren och vart mottagande av varorna som
skulle komma att bli den slutliga delen i var observation, dar vi studerade hur och nér leveransen
skedde.

2.5 Litteraturinsamling

Vi inledde litteraturinsamlingen med att séka upp relevanta artiklar som vi i tidigare, liknande
studier anvant oss av. Dessa artiklar utgjorde en utgangspunkt i var litteraturinsamling och gav
0ss ocksa idéer om vad vi behévde samla in for typ av litteratur. Vi hade saledes redan med oss
en del tidigare forskning nar arbetet med studien borjade, vilket underlattade da vi redan sedan
tidigare gjort grundarbetet. Vidare gjordes sokningar via LubSearch, vilka redan fran borjan var
ganska detaljerade. Eftersom vi visste att en stor del av vart arbete skulle komma att handla om
covid-19 var det darfor ett sokord som nastan alltid var ett av orden som kombinerades for att
hitta artiklar. Nagra andra s6kord som vi anvande oss av, och som darmed anvandes i
kombination med covid-19, var: e-commerce, shopping behaviour, retail och online shopping. De
artiklarna som vi ansag vara vardefulla, och som kunde bidra till studien, anvande vi oss av for att

hitta ytterligare kéllor genom att lasa relevanta artiklar fran utgangsartikelns referenslista.
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Vi hade samma tillvagagangssatt nar det kom till litteraturinsamlingen rérande vara valda teorier.
Skillnaden var att sokningarna var nagot bredare och det var ingen kombinerad s6kning
tillsammans med covid-19 eftersom det inte skulle vara en del av vara valda teorier. Ett antal
sokord som anvéndes var: Lean, Lean management, Just-In-Time och Triple bottom line, vilka
kombinerades med paféljande: e-commerce och urban areas. Forutom insamling av litteratur via
LubSearch anvéandes aven nagra bocker som vi ansag relevanta for arbetet, i synnerhet bocker
rérande miljofragor.
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3. TEORI

Teorierna som kommer anvandas i studien ar Lean, Just-In-Time och Triple bottom line. Genom
att anvanda Lean och Just-In-Time kommer vi kunna identifiera och analysera hur Helsingborg
City arbetar med de logistiska processer e-handeln ar uppbyggd av, och hur de arbetar for att
effektivisera de logistiska processerna. Vidare kommer Triple bottom line ge oss en forstaelse for
hur Helsingborg City tanker kring miljo i forhallande till de logistiska processerna.
Kombinationen av dessa tre teorier kommer ge oss en évergripande forstaelse for Helsingborg
Citys e-handel, dar bade logistik och miljoarbete inkluderas.

3.1 Tidigare forskning

Tidigare forskning visar pa att verksamheter kan lra sig att géra sin infrastruktur, system och
processer mer motstandskraftig, och i processen, hantera globala kriser som covid-19, (Sheth,
2020, s. 282). Aven Moon, Choe och Song (2021, s. 1) forklarar att smarta digitala verktyg och
smart teknik har gjort det mojligt for serviceindustrin att kunna erbjuda en bra service, dar
konsumenterna kan interagera med dem som tillhandahaller servicen, utan att behéva traffas
fysiskt. Vidare redogor Palese och Usai (2018) for att kundservice ar en viktig faktor for en
framgangsrik e-handel eftersom kundservice driver kundtillfredsstallelse i kundtransaktioner.
Fortsattningsvis menar Palese och Usai (2018) att informationsteknologi mojliggér kundservice
och skapar mojligheter till en 6kad kundnéjdhet, kundlojalitet och att verksamheter, genom
teknikinnovationer, kan erbjuda personlig service som &r av hog kvalitet och till rimliga priser.

Tidigare forskning visar dven pa att forsorjningskedjor praktiskt taget alltid innehaller ett element
av Lean, dven om det & andra sidan ocksa visar pa att verksamheters forsorjningskedjor generellt
sett inte enbart klassas som en Lean kedja (Kawa & Maryniak 2019, s. 236). Kawa och Maryniak
(2019, s. 241) menar ocksa pa att den del inom e-handeln som skapar mest varde for kunden ar
logistiken, och att processen skulle vara mycket begransad utan den. Logistiken beskrivs ocksa av
Kawa och Maryniak (2019, ss. 237- 241) som en kostnadskéalla som minskar vardet for kunden
dar en forsorjningskedja som baseras pa att skapa kostnadsfordelar kallas for en Lean
forsorjningskedja. Om verksamhetens forsorjningskedja &r ett resultat av deras arbete med Lean,

ska alla aktorer i forsorjningskedjan ha en gron profil, vilket ska berora bade operatorer inom e-
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handeln, och bade tillverkare och handelsforetag som &r involverade, menar Kawa och Maryniak
(2019, ss. 243-244).

3.2 Lean

Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 88) skriver att begreppet Lean representerar ett system som
kraver mindre for att kunna producera samma resultat som traditionella massproduktionssystem,
men samtidigt kunna erbjuda ett bredare sortiment till slutkunden. Lean har sina rétter i Toyotas
produktionssystem, och Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 88) menar att det ar en
organisationsmodell fér ledningen som antyder att verksamheter ska “géra mer med mindre”.
Huvudmalen inom Toyotas produktionssystem &r enligt Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 88)
korta ledtider och kostnader, hog kvalitet, moral och sakerhet, och att dessa ska uppnas genom att
eliminera sloserier. Fortsattningsvis forklarar Sérqvist (2013, ss. 23-25) att Toyotas
produktionssystem bygger pa nagra olika principer, efter vilka verksamheten ska bedrivas, dér en
av principerna som produktionssystemet bygger pa ar Just-In-Time, vilket kommer presenteras
nedan. Meng (2019, s. 3784) menar att huvudsyftet inom Lean &r att maximera kundvérdet och
samtidigt minimera sloserier. Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 88) refererar till sloserier som
vilken aktivitet som helst som inte adderar nagon typ varde for slutkunden. Vidare presenterar
Meng (2019, s. 3787) sju olika typer av sloserier, vilka &r 6verproduktion, vantan, transport,
inventering, extra processer, onddig rorelse och defekter.

En av huvudprinciperna for att pa ett framgangsrikt satt kunna implementera Lean ér, enligt Cruz,
Tereso och Alves (2020, s. 88), att stréava efter perfektion, vilket innebar att kontinuerligt hitta
forbattringar i alla aktiviteter verksamheten gor. Aven Meng (2019, s. 3786) menar att
kontinuerliga forbattringar &r synonymt med en kontinuerlig stravan efter perfektion och att det
representerar en &ndlos sokan efter en typ av overlagsenhet i de aktiviteter verksamheten gor.
Meng (2019, s. 3786) redogor ocksa for att Lean kraver en kontinuerlig forbattring eftersom

kontinuerlig forbattring handlar om att kontinuerligt maximera varde.

Vidare skriver Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 93) att Lean som tillvadgagangssatt inom
projektledning anvénds for att involvera alla i projektet, kvalitetssakra produkter, I6sa grunden

till problem istallet for dess symtom, eliminera sléserier, strava efter snabba leveranser och for att
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bibehalla kontinuerliga forbattringar. Genom att hela tiden eftersoka forbattringar innebér det,

enligt Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 93), ett evolutionart, inkrementellt tillvadgagangsstt.

Meng (2019, s. 3784) menar att Lean, sedan det uppstod, har blivit starkt igenként som ett
kraftfullt verktyg for ledningen att anvanda for att forbattra verksamhetens allménna prestation.
Fortsattningsvis skriver Meng (2019, s. 3784) hur Lean nufdrtiden har blivit introducerat till
manga andra lander och industrier an dar det fran borjan uppstod, och menar att verksamheten
kan utveckla konkurrensférdelar genom att anamma Lean som en strategisk strategi. Lean ar
darfor en viktig och grundlaggande teori for att beskriva olika logistiska processer och fenomen
genom att bland annat identifiera olika typer av sloserier, vilket gor det till en sjalvklar teori for
att understka Helsingborg Citys arbete med e-handel, och hur de arbetar for att e-handeln kan

effektiviseras.

3.3 Just-In-Time

Sen utvecklingen av e-handel har leverans av varor till slutkonsument, enligt Lukinskiy, Pletneva,
Gorshkov och Druzhinin (2017, s. 419), blivit mycket mer populért och transport &r darfor en av
nyckelfunktionerna inom logistik som syftar till att leverera varor till slutkunderna. Konsumenter
over hela vérlden valjer Just-In-Time-leveranser av varor med allt stérre frekvens (Lukinskiy et
al. 2017, s. 419). De grundlaggande idéerna bakom Just-In-Time ar, enligt Bhusiri, Qureshi och
Taniguchi (2014, ss. 171-172), att 6ka anvandningen av en verksamhets tillgangar s& mycket som
mojligt, samt att bli av med element som avfall, dverkapacitet och andra icke-vardefulla

aktiviteter, for att pa sa satt minimera kostnaderna och maximera produktiviteten.

Vidare forklarar Bhusiri, Qureshi och Taniguchi (2014, s. 172) att Just-In-Time handlar om att
eliminera avfall i processerna. Avfall kan innefatta felleveranser, leveranser som sker for tidigt,
missnoje hos kunden, skada pa godset som transporteras och underutnyttjande av resurser. Enligt
Sorqvist (2013, s. 167) handlar Just-In-Time om att endast utfora exakt det som efterfragas vid
det tillfallet, varken mer, mindre, for tidigt eller for sent och att aktiviteter och produktion baseras
pa vad som efterfragas just da. Inom stadsgodstrafik resulterar antagandet av Just-In-Time-
konceptet i en punktlig, palitlig och flexibel service, och det talas oftast om sma och frekventa

leveranser snarare &n leveranser som &r stora och som sker en gang (Bhusiri, Qureshi &
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Taniguchi 2014, s. 172). Da Just-In-Time &r en teori som har sin utgangspunkt i Lean, ar aven det
en relevant teori som kommer hjalpa oss forsta och analysera Helsingborg Citys arbete med e-
handeln genom att identifiera de logistiska processer dar Just-In-Time ar applicerat.

3.4 Triple bottom line

Wise (2020, ss. 1-2) forklarar att Triple bottom line &r ett ramverk som tar hansyn till
ekonomiska, sociala och miljomaéssiga effekter och att dessa effekter ofta aven kallas for de tre
P:na: People, Profit och Planet. Loviscek (2021, s. 2) redogor for att Triple bottom line
introducerades i naringslivet som den nya hallbarhetstaxonomin som omfattar riktlinjer for
industrier att genomfora och ta itu med uppsattningen mal for hallbar utveckling. Konceptet
introducerades som en ny utmaning for verksamheter att inkludera sékerhet for manniskor och
planeten i den strategiska modellen och att utveckla nya instrument for att bedéma de férdomar
som orsakas samhélle och miljo (Loviscek 2021, s. 2). Vidare forklarar Loviscek (2021, s. 2) att
Triple bottom line beskrivs som ett tredubbelt mal mot verklig hallbarhet och att verksamheter
bor bedéma alla tre segmenten, manniskor, vinst och planet, ndr de planerar sina strategier
eftersom alla tre &r lika viktiga. For att lyckas med utvecklingen av Triple bottom line menar
Loviscek (2021, s. 2) att verksamheter &ven bor évervaga att ha alla tre segmenten med positiv
avkastning. Aven Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) forklarar att verksamheter bor
fokusera pa bade sociala och miljomassiga metoder som inte skadar langsiktiga ekonomiska

resultat.

Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) forklarar att hallbarhet och Triple bottom line kan ses
pa tva olika sétt och genom tva olika perspektiv, det kompletterade perspektivet och
avvagningsperspektivet. Det kompletterande perspektivet innebér, enligt Henao, Sarache och
Gobmez (2019, s. 111), att det finns positiva interaktioner mellan de tre segmenten, vilket innebér
att om det ar ett positivt forhallande mellan tva segment, exempelvis planet och vinst, sa kommer
det generera i att det tredje segmentet, manniskan, ocksa blir positivt. Vidare menar Henao,
Sarache och Gomez (2019, s. 111) att avvéagningsperspektivet handlar om att verksamheter kan
behdva gora avvéagningar mellan segmenten, vilket innebér att ett forbattrat resultat inom ett

segment, kan komma att bekosta resultatet inom ett eller tva andra segment.
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Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) redogor for relationen mellan Lean och Triple bottom
line, dar de forklarar att om en implementering av Lean har visat sig ge positiva resultat i form av
vinster, bor det leda till positiva resultat i de tva andra segmenten ocksa. Triple bottom line &r
darfor ocksa en teori som kan hjalpa oss analysera hur Helsingborg City tanker kring miljo i
forhallande till de logistiska processerna och aven hur deras strategi dessutom involverar

manniskor och verksamheter.
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4. RESULTAT

| resultatet kommer empirin redogoéras for i forhallande till de valda teorierna. Inledningsvis
presenteras den deltagande observation som utfordes for att vidare presentera och analysera

empirin utifran fragestéllningarna.

4.1 En digital upplevelse av Helsingborg Citys stadskarna

9 april 2021 kl. 13.58

Det ar fredag och solen skiner utomhus, men trots att en mysig shoppingtur i solen lockar har jag
pa grund av min hundvalp svart att ga i butiker. Jag har daremot nagra arenden som behover
utrattas och kommer pa att Helsingborg har sin egna e-handel och att detta ar ett perfekt tillfalle
att anvanda sig utav den. Nar jag kommer in pa hemsidan méts jag av en trevlig och
valkomnande framsida med bilder pa personer som arbetar i nagra av Helsingborg Citys butiker.
Da bilderna &r tagna i respektive butik, gar det dven att skymta en del av butiken i bakgrunden.
Pa forstasidan kan jag valja om jag vill kolla pa produkter efter kategori eller om jag vill ga in pa
en speciell butiks produktutbud. Jag vet redan sedan innan vad det ar jag vill kdpa sa gar jag
direkt till kategorin blommor och lagger till tva blombuketter fran Blommor fran oss i
varukorgen, en till mig och en till en kompis. Sedan ska jag édven kopa lite choklad till
fredagsmyset och gar darfor in pa Chocolatte for att se vad de hade for gott att erbjuda, och valet

faller till slut pa en ask med apelsintryffel.

Jag gar sedan till utcheckningen for att betala da jag kanner mig nojd och véljer att betala med
kort och att fa det hemlevererat. Det finns aven som alternativ att hamta det i butik men kanner
att hemleverans &r det basta. Jag kan da vélja vilken dag jag vill ha det och véaljer ssmma dag, och

ska da fa det hemlevererat mellan klockan 18 och 20.

Kl 14.10
Jag far en orderbekréftelse pa mailen fran Zipadoo dar de tackar for bestallningen och meddelar
att butikerna nu hanterar min bestéllning och varje butik kommer aterkomma nar bestéllningarna

ar bekraftade.
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Kl 16.43
Jag far ett mail dar det star att min bestéllning fran Blommor fran oss ar ute for leverans.

Kl 16.54

Jag far ett samtal fran Chocolatte. De sager att smaken pa tryfflarna som jag bestallt dessvérre har
tagit slut och fragar om jag kan tanka mig en annan smak istallet. Jag fragar vad det finns for
andra smaker och bestdammer mig darefter for att istallet ta tryfflar med lakritssmak. Samtalet

varar i 34 sekunder.

Kl 16.55
Jag far ett mail dar det star att min bestéllning fran Chocolatte ar ute for leverans.

Kl 17.56

Jag far ett samtal fran Blommor fran oss som vill klargéra ifall jag verkligen vill ha tva likadana
blombuketter och jag bekréftar att det stammer. Hon forklarar &ven for mig hur jag ska ta hand
om blommorna och hur de ska vattnas. Jag tackar for informationen och avlutar samtalet.

Samtalet varar i 32 sekunder.

Kl 18.06
Jag far ett samtal fran transportoren som sager att han inte kommer in i lagenhetsporten. Jag ber

honom vénta dar s jag kan komma ner till honom. Samtalet varar i 17 sekunder.

Kl 18.08

Jag gar ner till entren dar chaufforen star och vantar. Han ger mig tva blombuketter som &r
inslagna i blompapper, en papperspase fran Chocolatte och halsar mig trevlig helg. Jag gar upp
till lagenheten, staller blommorna i vatten sasom jag blev tillsagd att géra, samt smakar pa

chokladen.
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4.2 Helsingborg Citys arbete med e-handel

4.2.1 Hur Helsingborg Citys e-handel uppkom

Ovanstéende observation visar pa hur Helsingborg City arbetar med sin e-handel, dar Candell* ar
en av personerna som varit med fran e-handelns borjan och i citatet nedan redogér Candell? for

sina tankar.

Vi mater ju besoksfloden i stadskarnan och vi sag ju ett tapp pa
strax under 40% i april forra aret, och det var det storsta tappet vi
hade, och da ar det utspritt dver hela stadskérnan, [...] De 40% tror
jag var ganska starkt kopplat till det héar handla, uppleva, shoppa,
ata, den delen som forsvann. Sa det stalldes ju om [...], vi har jobbat
pa ett satt under alla ar till att helt plotsligt borja fokusera pa att hur
I6ser vi det har? Vad behdéver vi uppna?
(Candell®)

Som Candell* forklarar markte de ett stort bortfall av konsumenter nar pandemin brot ut da
konsumenternas besoksfrekvens i fysiska butiker har minskat da det, som Moon, Choe och Song
(2021, s. 3) beskriver, finns en radsla att smittas av andra kunder. Vidare forklarar Candell® att
Helsingborg City snabbt var tvungna att tdnka om och, precis som Pantano et al. (2020, s. 211)
skriver, franga sina traditionella planer, nar pandemin blev ett faktum. En outtalad strategi blev
darfor enligt Candell® att underlitta for dem som &lskar sin stadskarna att fortsitta stotta och
handla pa olika satt som gor det smittsakert, vilket var anledningen till att e-handeln inférdes.
Som Pantano et al. (2020, s. 210) redogor for sa har pandemin resulterat i en omedelbar 6kning
av efterfragan pa alternativa distributionskanaler och e-handel kommer klassas som en primér

tjanst. Helsingborg Citys implementering av en e-handel ar saledes ett tydligt svar pa att det har

! Hanna Candell, VD Helsingborg City
2 Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
% Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
# Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
® Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
® Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
23



kravts alternativa distributionskanaler for att konsumenterna ska kénna sig trygga med att handla
fran och stétta de lokala verksamheterna. Implementeringen av e-handeln visar dven pa att
Helsingborg City foljer den trend som Ghandour och Woodford (2020) forklarar att alla aktorer

behdver uppratthalla genom att anvanda sig av e-handel.

4.2.2 Hur Helsingborg City bevarar det personliga med stadskarnan i e-handeln

Ett satt som Helsingborg City arbetar med sin e-handel ar att anvanda det personliga och i citatet

nedan berattar Candell” om tankarna kring det.

Men star du i butiken har nere, det du far har ar ju den personliga
servicen och det dar lilla extra som du inte far pa natet och att du
far med dig produkten direkt hem, och hur kan vi da lyfta detta. Sa
dar har vi tankt till kring om man kommer in pa den plattformen
som vi har tagit fram sa ar det ju ansikten dar ocksa, for att du ska
kanna igen dig och att den ska vara en digital stadskarna och inte en
e-handel som Boozt eller nagon av de andra, utan det har ar
Helsingborg City fast digitalt.
(Candell®)

Nagot som var &terkommande i intervjuerna med Candell® och Salomonsson®® var att
Helsingborg Citys e-handel inte & som en vanlig e-handel, utan att det ska k&nnas som just

Helsingborgs stadskarna, fast digitalt, vilket aven framgar i citatet nedan.

“Det ska vara, visst produkterna dr bra, men hela tiden frontar vi med ménniskorna som star i
kassan, manniskorna som bakar, ménniskorna som driver det och som ar stadskérnan egentligen,

for det dr ju det de #r.” (Salomonsson'?).

" Hanna Candell, VD Helsingborg City
8 Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
% Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
10 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
1 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
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For att fa fram den ritta kénslan hos konsumenterna &r Helsingborg City, som Salomonsson*?
berattar, darfor noga med att fronta manniskorna i butikerna pa e-handeln, vilket var nagot som
tydligt iakttogs under den deltagande observationen. Det hér &r nagot som inte syns pa samma
sitt hos den traditionella e-handelssidan, vilket gér Helsingborg Citys e-handel unik. Aven
Nilsson'® belyser vikten av att viarna om det lokala och att e-handeln ska kénnas personlig. Som
Moon, Choe och Song (2021, s. 1) beskriver kan serviceindustrin, tack vare smarta digitala
verktyg och smart teknik, erbjuda en bra service dar konsumenterna kan interagera med dem som
tillhandahaller servicen, utan att behova traffas fysiskt. Helsingborg Citys e-handel gor det
mojligt foér konsumenterna att fortsétta stotta sina lokala verksamheter, trots att det ar en
pagéende pandemi. Bade Einarsson!* och Jernberg® berittar att de erbjuder i princip hela
butikens sortiment pa e-handeln, och enligt Attoff'® ar det en del av deras sortiment som &nnu
hunnit komma upp pa plattformen. Genom att erbjuda mycket av sortimentet pa e-handeln blir
det en sa lik upplevelse av stadskarnan, och det utbud som finns dar, som majligt, vilket &r nagot
som den traditionella e-handeln inte erbjuder pa samma satt och det gér darfor, aterigen,
Helsingborg Citys e-handel unik. Eftersom e-handeln dessutom ar frontad med ansikten pa de
som &ager verksamheterna, sa kan konsumenterna pa ett naturligt sétt kanna igen sig i sin
stadskarna och kan darmed enkelt interagera med de verksamheter som tillhandahaller servicen,
utan fysisk kontakt, pa det satt som Moon, Choe och Song (2021, s. 1) forklarar.

Candell*” berattar dven hur e-handeln blir ett satt att starka den lokala handeln som finns i
stadskarnan, och det ar dessutom ett hallbart alternativ jamfort med den traditionella e-handeln
dar paket fraktas dver hela jordklotet, eftersom sadana transporter innebér stora konsekvenser ur
ett hallbarhetsperspektiv. Candell® menar dessutom att den lokala e-handeln bidrar till
skatteintakter for de lokala verksamheterna, vilket &r nagot som forloras vid den traditionella e-
handeln. Stadens e-handeln bidrar saledes till ytterligare en forséljningskanal for verksamheterna

som ar med dér, vilket gor det mojligt for ménniskorna i staden att fortsatta stotta

12 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
13 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
14 Nils Einarsson, Agare Mint Fashion, fysisk intervju den 21 april
15 Veronica Jernberg, Delé&gare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
16 Henrik Attoff, Deldgare Fab Form, digital intervju den 19 april
17 Hanna Candell, VD Helsingborg City, digital intervju den 9 april 2021
18 Hanna Candell, VD Helsingborg City, digital intervju den 9 april 2021
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verksamheterna. Nilsson® menar att det méjliggor for arbetstillfallen och servicen att finnas kvar,
och dérmed bidra till en fortsatt levande stadskarna. Helsingborg Citys e-handel for darfor med
sig positiva effekter fran bade ekonomiska, sociala och miljomassiga segment, vilket ar det som

Wise (2020, ss. 1-2) beskriver som Triple bottom line.

4.3 Helsingborg Citys arbete med e-handelns logistiska processer

4.3.1 Ansvarsfordelning

Candell?° forklarar att Helsingborg City har ett samarbete med Zipadoo for att kunna erbjuda en
e-handel dar det ar Zipadoo som ansvarar for hela kedjan, fran det att kunden gor en bestallning
till dess att varan kommer hemlevererad. Jernberg?! och Attoff?2 redogér for att Zipadoo
tillhandahaller tjansten men att det sedan ar upp till verksamheterna att skota resten med att
fotografera, lagga upp produkter pa plattformen och paketera det for leverans till kund. | den
traditionella e-handeln sker oftast fotografering, publicering av produkter samt paketering, internt
i verksamheten. | Helsingborg Citys e-handel skots det av butikerna sjalva, vilket da dven innebéar
att paketeringen utfors pa olika satt av olika butiker, vilket kommer behandlas ytterligare, langre

ner i resultatet.

4.3.2 Butikernas processer

Nar konsumenten har lagt en bestallning har verksamheterna, enligt Jernberg®, en egen sida pé&
plattformen dér de kan gé in och se vad som ar bestallt och vem som har bestallt. Jernberg?
berattar vidare att ordern gar igenom nar de godként att alla produkter finns hemma, och
Malmros? sager att det dven kan bli en dialog mellan verksamheten och kunden, ifall en vara
skulle vara slutséld, om vad som kan erbjudas istéllet. Aven Attoff?® berattar om att det kan bli en
dialog med kunden och menar att det &r en bra mojlighet att inleda processen med att skapa en

19 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april

20 Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021

21 \eronica Jernberg, Delé&gare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
22 Henrik Attoff, Delégare Fab Form, digital intervju den 19 april

23 \eronica Jernberg, Delé&gare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
24 \Jeronica Jernberg, Deldgare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
25 camilla Malmros, Delégare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
26 Henrik Attoff, Delégare Fab Form, digital intervju den 19 april
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relation till kunden. I den traditionella e-handeln hor en sadan hér dialog inte till vanligheten och
det gor darfor att Helsingborg Citys e-handel dven har skiljer sig fran den traditionella. De samtal
som uppkom under den deltagande observationen framkallade en dialog som stérkte relationen
och lojaliteten till butikerna eftersom informationen som gavs blev densamma som om kopet
skulle skett i butik. Genom den har dialogen skapas aven en mojlighet till kundservice, vilket
Palese och Usai (2018) menar kan bidra till en 6kad kundngjdhet och kundlojalitet, vilket &r en
viktig del i en framgangsrik e-handel. Vidare berattar Einarsson?’ att nasta steg i processen, efter
att ordern &r godkand, ar att paketera den, skriva ut en foljesedel som sétts pa paketet och sedan

invanta budfirman.

4.3.3 Leverans

Nilsson?® forklarar att Zipadoo inte kan bérja planera leveranserna forran klockan 17, eftersom
det ar forst da de vet hur manga bestillningar som ska koras ut under kvallen. Nilsson?® forklarar
aven att utmaningen med deras logistik ar att de aldrig vet hur stora volymer det blir och att
volymerna kan variera fran en dag till en annan. Aven Sheth (2020, s. 282) redogoér for att
logistiken ar en kritisk funktion som behdver integreras med forandringar i efterfragan. Da
efterfragan varierar fran dag till dag kan Zipadoo saledes inte pabdrja ruttplaneringen innan de
vet vad som efterfragas just da, vilket enligt Sorqvist (2013, s. 167) &r ett arbetssatt som kallas for
Just-In-Time. Vidare berattar Nilsson®° att de anvénder sig av ett logistikverktyg for att planera
rutterna sa det blir sa effektivt som majligt. Genom att anvéanda sig av ruttplanering kan Zipadoo
optimera sina rutter och darmed minimera antalet onddiga transporter, men &ven att de
transporter som kors, kors pa ett sa effektivt satt som mojligt. Det gar darfor att konstatera att
Zipadoo och darmed Helsingborg City, redan nu anvéander sig av Lean i sin verksamhet, da Lean,

enligt Meng (2019, s. 3784), handlar om att minimera sléserier.

Vidare berattar Nilsson®! att Zipadoo, oberoende pa hur manga bestéllningar de far in pé en dag,

kommer kdra ut varor till konsumenterna. Han forklarar att det kanske inte ar den bésta afféaren

27 Nils Einarsson, Agare Mint Fashion, fysisk intervju den 21 april
28 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
29 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
30 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april

31 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
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for dem om det ar valdigt lite volym, men att det trots allt &r det som konceptet gar ut pa. Skulle
leveransen droja tva eller tre dagar menar Nilsson®2 att hela upplevelsen och servicekanslan som
ar sa viktig for dem, skulle tappas, och det ar da anledningen till att de levererar till
konsumenterna oavsett volym. Som Bhusiri, Qureshi och Taniguchi (2014, s. 172) forklarar
resulterar ett Just-In-Time-koncept inte bara i en punktlig, palitlig och flexibel service, utan det
leder ocksa till att det oftast blir sma och frekventa leveranser, snarare an stora leveranser som
sker mer sallan. Samtidigt redogér McKinnon et al. (2015, s. 71) for att det &r viktigt med ett hogt
kapacitetsutnyttjande pa fordonen for att sakerstalla att stadstransporter har ett lagt
vaxthusgasutslapp. Genom att inte ha ett hogt kapacitetsutnyttjande sakerstaller Zipadoo och
Helsingborg City pa sa satt inte heller ett minskat vaxthusgasutslapp eftersom de behéver kora
fler transporter an vad de skulle behdva gora om kapacitetsutnyttjandet skulle vara utnyttjat
maximalt. Det har ar ett bra exempel pa nér tva viktiga aspekter inte gar att verkstalla samtidigt
och dar det darfor behovs goras ett val 6ver vad som ska prioriteras. Zipadoo kan saledes inte
bade kora med sa fulla bilar som majligt och samtidigt ha samma-dag-leveranser, eftersom de
annu inte har de volymerna. De har darfor behdvt valja om det & miljoaspekten med en hog
fyllnadsgrad eller serviceaspekten med samma-dag-leveranser som behdver prioriteras och
uppfyllas. Eftersom Zipadoo har valt att prioritera samma-dag-leveranser har de darmed, som
Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) menar, gjort en avvagning mellan segmenten i Triple
bottom line for att kunna forbattra resultatet inom ett av segmenten, vilket & manniskan i

Zipadoos fall.

En problematik med e-handel, som Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 8) redog0or for, ar det
faktum att manga konsumenter inte &r hemma néar leverans av varor ska dga rum, vilket resulterar
i ytterligare transporter som i sin tur leder till mer trafik, utslapp och hogre kostnader. Nilsson33
forklarar att om konsumenten av nagon anledning inte skulle vara pa plats vid uttalad leverans
kommer chaufféren att placera varorna utanfér konsumentens dorr, ta en bild pa det som
levererats och sedan skicka bilden till konsumenten. Genom att Zipadoo inte tar med sig varorna
tillbaka till respektive butik uppstar inte den extra process som en transport tillbaka till butik hade

inneburit och de undviker pa satt ocksa den problematik som Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020,

32 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
33 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
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s. 8) beskriver. Zipadoo undviker &ven den extra leveransen till konsumenten som ett nytt
leveransforsok hade inneburit, samt att det inte uppstar nagon onddig rorelse och forflyttning av
produkten. Transporter, extra processer och onddiga rorelser &ar sloserier som borde elimineras for
att kunna arbeta efter Lean, forklarar Meng (2018, s. 3787).

Vidare beréttar Nilsson®* om hur de arbetar for att undvika en av de utmaningar e-handeln for
med sig:

Alltsa det som &r bra med vart koncept att det forenklar allting. Vi
gor om i tanket, logistiken blir ganska enkel eftersom vi ar lokala.
Och da kranglar vi inte till det, utan vi forenklar egentligen allting.
Returerna till exempel, dar far kunden sjalv lamna tillbaka i butiken
sa slipper man hela den problematiken med hur man ska hantera
det, och vad kostar det, skicka ut returfraktsedlar och liknande, sa
vi tar bort allting som ar komplext egentligen.

(Nilsson®)

Citatet ovan visar tydligt att hela Zipadoos koncept handlar om att gora det sa enkelt som majligt
for dem sjélva. Enligt Meng (2019, s. 3787) handlar Lean om att eliminera olika typer av
sloserier, bland annat transporter och extra processer. Da kunden sjalv far hantera eventuella
returer nar de har handlat via e-handeln slipper Zipadoo ta hand om de onddiga, extra processer
och transporter som en returprocess hade fort med sig, vilket annu en gang visar pa att de
anvander sig av Lean i sin verksamhet. Genom att undvika returprocessen bidrar Zipadoo saledes
inte heller till den 6kning av antalet leveranser som forvarrar effekterna av stadsdistributionen,
som Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 2) redogor for som en problematik inom e-handel. |
den traditionella e-handeln brukar kunderna kunna skicka tillbaka varorna som de vill returnera,
vilket &nnu en gang belyser skillnaden mellan Helsingborg Citys e-handel och den traditionella e-
handeln. Da konceptet dven innebar att Zipadoo minimerar kostnaderna och maximerar

produktiviteten gar det aterigen att konstatera att de tillampar Just-In-Time i sin verksamhet da de

34 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo
35 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
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grundlaggande idéerna bakom Just-In-Time, enligt Bhusiri, Qureshi och Taniguchi (2014, ss.
171-172), handlar om att minimera kostnaderna och maximera produktiviteten.

4.3.4 Standiga forbattringar

Nilsson®® berattar att Zipadoo arbetar med kontinuerlig feedback och standiga forbattringar som

en del i deras arbetssétt, vilket & nagot som framkommer i citatet nedan.

Sa hela tiden [...] skapa en medvetenhet hos alla att bidra med
forbattringsforslag och idéer pa ett enkelt satt. Och man kan vl
tanka sig [...] att det ska vara latt att ge feedback och idéer som man
har kring vad som skulle underlatta for kunden att kopa. Sa hela
tiden jobba med continous improvements och hela tiden gora det
battre och battre.

(Nilsson®’)

Ett konkret exempel pa hur Zipadoos arbete med standiga forbattringar visar sig i praktiken ar de
moten som Malmros® beréttar om som &ger rum varannan vecka, som r till for uppdateringar
och om vilka forbattringar som kan goras. Det visar pa att Helsingborg City anvander sig av Lean
i sitt arbetssatt, men aven att de fortsattningsvis maste bibehalla arbetet med standiga
forbattringar eftersom det, enligt Meng (2019, s. 3786), ar en forutsattning for Lean. Genom att
hela tiden arbeta med att forbattra verksamheten kan Helsingborg City pa det séttet, som Meng
(2019, s. 3786) skriver, maximera varde. Nar Zipadoo har ett arbetssatt som innebar kontinuerlig
feedback och standiga forbattringar, vilket visar sig i dialogen med verksamheterna i form av
moten, kan de, som Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 93) beskriver, anvanda sig av Lean for att
involvera alla inblandade parter i e-handelsprojektet. Zipadoo kan darmed, som Cruz, Tereso och
Alves (2020, s. 93) skriver, kvalitetssakra produkterna, l16sa grunden till olika problem som kan

uppsta, och aven eliminera sloserier.

36 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
37 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
38 Camilla Malmros, Deldgare Ellys ost och delikatesser, fysisk intervju den 15 april
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4.4 Helsingborg Citys arbete med att effektivisera de logistiska processerna

Attoff*® forklarar att nar han ska gora justeringar pa produkter i plattformen tar systemet alldeles
for lang tid, samt att det inte finns nagra genvagar nar han gjort en éndring, utan han kommer
alltid tillbaka till startsidan pa plattformen och far bérja om pa nytt nar han ska in pa nasta
produkt. Den vantan som blir for verksamheterna nar systemet tar for lang tid, ar en av de sju
onddiga sloserier, som Meng (2019, s. 3787) presenterar. Den véntan som verksamheterna
upplever, adderar inte heller nagot varde for slutkunden. Enligt Cruz, Tereso och Alves (2020, s.

88) ar de aktiviteter som inte adderar nagon typ varde for slutkunden att beakta som sloserier.

Annu en idé Helsingborg City har for att effektivisera de logistiska processerna ar att

implementera ett upphamtningsstalle och nedan berattar Salomonsson*® om sina tankar:

“Men det dr ocksa en stor del, att vi tror ju att alla kanske inte vill ha det hemlevererat utan bara
det att man klickar hem det, eller klickar hemifran och sen ar det nagon som skéter springandet

pa stan och du kan bara g4 till ett stille och himta upp det”. (Salomonsson*?).

N&got som var &terkommande i intervjuerna med Candell*?, Salomonsson*® och Nilsson** var en
onskan om ett upphamtningsstalle, eller en pickup-point, dit kunderna sjalva kan ga, istallet for
att fa produkterna hemlevererade eller sjalva hamta det i butik. I intervjuerna framkom det dven
att ett upphamtningsstélle hade kunnat gora att e-handeln nar ut till fler an de som bor i staden.
Candell*® menar pé att personer som arbetar i staden, men som bor pa ett annat stalle, d& hade
kunnat anvanda sig av stadens e-handel och att det dessutom hade varit ett satt att na dem som
bor i staden, men som inte hinner med att fa det hemlevererat och som exempelvis hellre vill
hamta upp det som bestéllts pa vag hem fran arbetet. | den traditionella e-handeln kan

konsumenterna hamta sina bestallda varor pa ett upphamtningsstélle som instabox. Det har &r

39 Henrik Attoff, Delégare Fab Form, digital intervju den 19 april
40 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City
41 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, digital intervju den 9 april
42 Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
43 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
4 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
45 Hanna Candell, VD Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april 2021
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ytterligare en skillnad mellan den traditionella e-handeln och Helsingborg Citys och det innebar
att det aven finns sadant som den traditionella e-handeln har, som Helsingborg City inte anvander

sig av.

Salomonsson*® forklarar aven att ett upphamtningsstalle hade inneburit att det inte behover koras
onddiga, korta strackor, vilket hade lett till minskade leveranser och ddrmed hade det &ven varit
ett gronare alternativ. Genom att istallet for hemleverans anvénda sig av ett upphamtningsstalle
kan Helsingborg City implementera Lean ytterligare i sin verksamhet eftersom det, som Meng
(2019, s. 3784) beskriver, maximerar kundvardet och minimerar slGserier sasom transport, rérelse
och den extra process som en hemleverans till en konsument faktiskt innebar. En implementering
av ett upphamtningsstélle hade inte bara gjort att e-handeln nar ut till fler konsumenter och att
butikerna da kan 6ka sin omséattning, utan som Salomonsson*’ namnde hade en implementering
av ett upphamtningsstalle aven lett till minskade transporter fran e-handeln. Halldérsson och
Wehner (2020) redogor for att det finns en 6kad efterfragan pa hallbara logistiska lsningar och
genom en implementering av ett upphamtningsstélle kan Helsingborg City darfor anvénda sig av
en sadan hallbar I6sning och darmed bidrar de inte till citylogistikens 6kade véxthusgasutslapp.
Helsingborg City minskar saledes antalet potentiella leveranspunkter och undviker pa sa satt att
forvarra de effekterna av stadsdistributionen, som Viu-Roig och Alvarez-Palau (2020, s. 2)
redogor for. Minskade transporter hade da inte bara gynnat citylogistiken, utan ménniskorna som
bor i staden hade fatt en béttre stadsmiljo och kostnaden for leveranser hade daven minskat. En
implementering av ett upphamtningsstalle hade aven inneburit att alla tre segmenten inom Triple
bottom line, manniskor, vinst och planet, som Loviscek (2021, s. 2) redogor for, da hade tagits i
beaktning. Det positiva forhallandet mellan miljon och manniskan bidrar saledes till att det tredje
segmentet, vinst, aven blir positivt, som Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) beskriver som

det kompletterande perspektivet.

Skulle ett upphdmtningsstélle istéllet anvandas som ett komplement till hemleverans innebér det
a andra sidan att det adderas en extra process eftersom Helsingborg City dels behdver hantera

transporterna som kommer med hemleveranser, men dven leverera till upphdmtningsstéllet. Den

“6 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
47 Emma Salomonsson, Marknadskoordinator/Projektledare Helsingborg City, fysisk intervju den 7 april
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extra process som hade uppstatt hade da kunnat ses som en av de sju sloserier som Meng (2019,
s. 3787) redogor for. Skulle Helsingborg City erbjuda bade hemleveranser och ett
upphamtningsstalle skulle antalet transporter fortfarande kunna minska, men inte férsvinna helt,
och de positiva konsekvenser som kommer ur en eliminering av hemleveranser, som redogjorts
for ovan, skulle saledes inte skapas. Segmenten i Triple bottom line, som Loviscek (2021, s. 2)
berattar om, tas darmed inte i beaktning pa samma sétt och Helsingborg City kan darfor inte
anvénda sig av vad Henao, Sarache och Gomez (2019, s. 111) beskriver som det kompletterande
perspektivet. Utfallet hade da blivit att Helsingborg City skulle behdva géra avvéagningar mellan
vilka av segmenten i Triple bottom line som de skulle prioritera, vilket da hade inneburit att de
istallet hade anvént sig av vad Henao, Sarache och Gémez (2019, s. 111) forklarar som

avvagningsperspektivet.

4.5 Helsingborg Citys tankar kring milj6 i relation till de logistiska

processerna

4.5.1. Forpackningar

Tidigare i resultatet har skillnaden mellan Helsingborg Citys e-handel och den traditionella e-
handeln skildrats. Citatet nedan &r ytterligare ett exempel pa nar en sadan skillnad forekommer.

[...] Handlar man lokalt s& bidrar man till mindre transportjobb. For
att du har ju grejerna, de &r ju redan i ditt lokala, pa din lokala
handelsplats. [...] Sa att det &r den vanliga forpackningen eller
pasen man far nar man koper fran sin butik. Sa man far varorna
hemlevererade i sa det behdver inte vara en kartong som &r halv,
eller ar full med luft till 80 % som det ofta &r nar man tittar pa hur
grejer transporteras annars. Sa det ar mycket effektivare.
(Nilsson*®)

48 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
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Aven Einarsson*® redogér for att varorna packas med sa lite luft som maéjligt, och menar att det
inte finns nagon anledning att anvanda sig av extra material i férpackningarna da det gér mer
skada &n nytta pa produkten. Einarsson® sager ocksa att det inte gar att gora det mer effektivt an
sa eftersom forpackningen samtidigt finns till for att skydda varan, och det gar inte att packa det
mer minimalistiskt utan att produkten tar skada pa nagot satt. Det blir darfor en balansgang
mellan att packa med sa lite material som mdjligt, men inte med for lite. En stor skillnad mellan
Helsingborg Citys e-handel och en vanlig e-handel &r, enligt bade Nilsson®! och Einarsson®?,
forpackningarna. Da butikerna pa Helsingborg Citys e-handel paketerar produkterna pa samma
satt pa e-handeln som om kunden skulle kopt varan direkt i butik innebéar det att butikerna slipper
den extra process som ett annat forpackningssatt hade bidragit till. Enligt Meng (2019, s. 3787) &ar
detta att klassas som ett sloseri, vilket visar pa att Helsingborg City aven hér arbetar med Lean.
Som Henao, Sarache och Gémez (2019, s. 111) redogor for sa kan en implementering av Lean ge
positiva resultat i form av vinster som vidare leder till ett positivt resultat i de andra tva
segmenten. Genom en implementering av Lean besparas butikerna darmed fran att behova lagga
onddiga kostnader pa forpackningsmaterial som ar avsett for endast e-handeln. Det resulterar i,
utéver besparingar for butikerna, att anvandningen av jordens resurser blir mindre. Anvandningen
av jordens resurser ar nagot som verksamheter, enligt Ruepert, Keizer och Steg (2017), maste
arbeta hart med for att minska eftersom det klassas som ett miljoproblem. Vidare innebéar det
dessutom att slutkunden behdver slanga mindre forpackningsmaterial. Lavanya, Sushmita och
Ranjani (2019) skriver att det skapas en ekologisk péfrestning pa grund av slutférbrukningen av
forpackningar vilka star for 15- 20 % av det totala kommunala avfallet. Butikerna bidrar saledes
till att andelen forpackningar i det totala kommunala avfallet inte 6kar, och undviker att bidra till
den ekologiska pafrestningen som uppstar. Helsingborg City har saledes, aterigen, tagit hansyn

till de tre segment som Loviscek (2021, s. 2) beskriver som Triple bottom line.

49 Nils Einarsson, Agare Mint Fashion, fysisk intervju den 21 april
50 Nils Einarsson, Agare Mint Fashion, fysisk intervju den 21 april
51 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
52 Nils Einarsson, Agare Mint Fashion, fysisk intervju den 21 april
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4.5.2 Alternativa transportmedel

Candell®® berattar att de inte ar ute efter att utgéra ndgon stérre paverkan pa miljén och bade
Nilsson>* och Candell®® redogér for deras ambition om att jobba med nollutslapp. Ett satt for att
lyckas ar bland annat att ga éver till elbilar, men eftersom de lokala budfirmorna inte erbjuder
elbilar har det varit en utmaning. Nilsson®® sager att det viktigaste trots allt ar att sttta
naringslivet, och elbilar &r da ndgonting som har fatt komma pa andra plats, d&ven om det &r
nagonting de hade énskat ha direkt fran borjan. Aven detta ar ett exempel pa nar Helsingborg
City behover gora en avvagning mellan tva segment inom Triple bottom line, som Henao,
Sarache och Gomez (2019, s. 111) beskriver som avvégningsperspektivet. | det har fallet ar det
vinst for verksamheterna som har prioriterats dver miljon. Nilsson®” berattar att de far gora saker
steg for steg eftersom det &r svart att gora allting pa en gang och elbilar ar ett bra exempel pa
detta. Som Nilsson®® redogor for &r standiga forbattringar en del av deras arbetssétt, vilket enligt
Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 93) betyder att de anvénder sig av inkrementellt
tillvagagangssatt. Aven om deras processer och aktiviteter inte 4r perfekta fran borjan kan de
genom ett sadant har arbetssatt, som Cruz, Tereso och Alves (2020, s. 88) menar, strava efter att

na perfektion.

53 Hanna Candell, VD Helsingborg City, digital intervju den 9 april 2021
54 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
%5 Hanna Candell, VD Helsingborg City, digital intervju den 9 april 2021
%6 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
57 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
%8 Anders Nilsson, Grundare Zipadoo, digital intervju den 23 april
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5. DISKUSSION OCH SLUTSATS

| diskussionen kommer resultatet diskuteras mer ingaende i relation till de valda teorierna och
slutsatser fran resultatet kommer att dras genom att lyftas till en mer generell niva. Slutligen
kommer det ges forslag till framtida forskning.

5.1 Helsingborg Citys arbete med e-handel

Helsingborg City arbetar med sin e-handel genom att géra den personlig for att pa sa satt gora
den sa lik stadskarnan som mojligt. Helsingborg Citys arbete med e-handel bidrar till att de kan
mota de lokala konsumenternas behov av en alternativ distributionskanal vilket gor det mojligt
for konsumenterna att fortsétta stotta den lokala handeln. En lokal e-handel innebdr dessutom
kortare transportstrackor och Helsingborg City arbetar saledes med hallbarhet i atanke i sin e-
handel. E-handeln bidrar &ven till att handeln i stadsk&rnan kan stérkas i och med den extra
forsaljningskanal som e-handeln faktiskt innebar. De lokala verksamheterna far darmed
ytterligare en plattform dar de kan nd ut till sina kunder, och i och med pandemin blir detta
kanske den enda forséljningskanalen. Genom sin e-handel tar Helsingborg City darfor hénsyn till
alla tre segment i Triple bottom line. Eftersom e-handeln &r en del av Helsingborg Citys strategi
innebdr det att Triple bottom line blir ett sétt for Helsingborg City att arbeta med sin e-handel.
Aven om det inte framgar att arbetet med Triple bottom line ar n&got de gjort medvetet &r det
trots allt ndgonting som de i slutandan med sin e-handel bidrar till, vilket kan ses som nagot
positivt. Det kan dock argumenteras for att Triple bottom line ar nagonting som medvetet borde
tas med i strategin for att pa sa satt sakerstalla att alla tre segmenten kontinuerligt tas hansyn till. |
nulaget skulle ett av segmenten kunna forbises vilket innebar att Helsingborg City da inte lyckas
med utvecklingen av Triple bottom line eftersom alla tre segmenten i ett sadant fall inte har
positiv avkastning. Sasom Helsingborg City i dagslaget arbetar med sin e-handel hade majligtvis
kunnat se annorlunda ut ifall ett eller fler segment inom Triple bottom line inte skulle tagits

hansyn till.

5.2 Helsingborg Citys arbete med e-handelns logistiska processer

| resultatet framkom det att Helsingborg City behdver gora ett val 6ver om de ska prioritera
serviceaspekten eller miljéaspekten. Anledningen till att de har valt att prioritera serviceaspekten,
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och darmed segmentet manniskan, trots de konsekvenser som detta val for med sig pa miljon,
beror pa att deras e-handelskoncept gar ut pa att kunna erbjuda leveranser till konsumenterna
samma dag. Ett satt Helsingborg City arbetar med de logistiska processerna ar saledes genom att
anvanda Just-In-Time. Skulle Helsingborg City istallet valt att prioritera miljoaspekten och
fordonens kapacitetsutnyttjande hade det kunnat leda till att leveranserna inte skulle &ga rum
forrén efter flera dagar och de skulle ddrmed inte langre anvénda sig av Just-In-Time. Det hade i
sin tur, med stor sannolikhet, lett till ett minskat antal bestallningar da konsumenter lika val kan
bestéalla fran andra e-handelssidor som da har lika lang, om inte kortare, leveranstid. Resultatet av
att konsumenter valjer andra e-handelssidor hade blivit att det lokala inte hade stottats och
handeln i stadskarnan hade darmed inte starkts. Anledningen till varfér Helsingborg City har valt
att prioritera serviceaspekten blir darmed tydlig, eftersom hela tanken med deras e-handel &r att

stotta det lokala, vilket inte hade gjorts om de istéllet valt att prioritera miljoaspekten.

Det har tydligt framgatt i resultatet att Helsingborg City redan nu anvénder sig av Lean i deras e-
handel som ytterligare ett satt att arbeta med de logistiska processerna. Anvandningen av Lean
visar sig bland annat i Helsingborg Citys arbete med standiga forbattringar, men aven i deras
arbete med planering av leveranserna da de genom ruttplanering kan gora leveranserna sa
effektiva som mojligt. Som ndmndes i resultatet och i diskussionen ovan har Helsingborg City
valt att prioritera serviceaspekten. Med detta i atanke kan Helsingborg City, genom ruttplanering,
se till att de transporter som val kars, blir sa effektiva som majligt och transporterna bidrar
darmed inte till en storre paverkan pd miljo an vad som, i deras fall, & oundvikligt. Helsingborg
Citys arbete med Lean visar sig dessutom tydligt da de undviker de processer som ses som en
utmaning med e-handel, sasom deras returprocess och leveranshantering nar kunden inte &r

hemma, vilka annars ar processer som kraver extra resurser, tid och pengar.

5.3 Hur Helsingborg City arbetar for att effektivisera de logistiska

processerna

En tydlig tanke fran Helsingborg Citys sida pa hur de skulle kunna arbeta for att effektivisera de
logistiska processerna ar, som ndmndes i resultatet, implementeringen av ett upphamtningsstalle.
Genom Lean kan Helsingborg City arbeta for att effektivisera de logistiska processerna eftersom

sloseriet transport skulle elimineras och den extra process som en hemleverans innebér hade
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undvikits. Detta ar dock nagot som endast ar applicerbart da ett upphamtningsstalle skulle ersétta
hemleveranser och inte nar bada finns som leveransalternativ. Som namnts i resultatet skulle ett
sadant scenario innebdra att Helsingborg City inte skapar de positiva konsekvenser som kommer
ur en eliminering av hemleveranser. Med den tidigare diskussionen och resultatet som
utgangspunkt borde Triple bottom line vara en medveten del i strategin och genom att arbeta med
Lean foOr att effektivisera de logistiska processerna kan Helsingborg City ta hansyn till alla tre
segmenten i Triple bottom line. Det ar dock svart for Helsingborg City att ta hansyn till alla tre
segmenten nar de anvander sig av ett uthamtningsstélle som komplement till hemleveranser, men
genom att medvetet ha Triple bottom line som en del av strategin kan de hitta olika sétt att arbeta

pa for att effektivisera de logistiska processerna.

En av respondenterna redogjorde dven for att systemet pa plattformen ar nagonting som skulle
behova forbattras for att underlatta deras hantering av processerna i e-handeln. Den vantan som
uppstar nar verksamheterna inte kan arbeta for att systemet inte ar tillrackligt snabbt blir darfor
ett sloseri som ingar i Lean, vilket Helsingborg City kan eliminera for att pa sa satt fa en mer
effektiv logistisk process. Nér sldseriet elimineras kommer verksamheterna kunna lagga den tid
som de tidigare la pa att vanta pa systemet, pa att gora annat viktigt arbete som i slutdndan ger
mer varde for slutkunden. Genom att identifiera och eliminera sléserier arbetar Helsingborg City
med Lean for att effektivisera deras logistiska processer vilket mojliggor att deras e-handel

skapar mer vérde for kunden.

5.4 Helsingborg Citys tankar kring miljo i relation till de logistiska
processerna

Arbetet med standiga forbattringar som Helsingborg City gor framgar tydligt i resultatet nar det
handlar om miljofragor. Respondenterna sjalva sager att det inte gar att vara perfekta hela tiden,
och i enlighet med Lean &r standiga forbattringar nagonting som visar pa att det finns en stravan
efter perfektion, vilket visar att Helsingborg City tanker pa och vardesatter ett miljoarbete, och
darigenom miljon i sig. Genom att anvanda sig av Lean i den logistiska process som rér
forpackningarna, resulterar det i att Helsingborg City inte endast tar hansyn till miljésegmentet,

utan att de andra tva segmenten ocksa tas i beaktande.
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Det &r dock tydligt att det inte alltid &r svart eller vitt, och i vissa fall har Helsingborg City svart
att tillfredsstélla dels alla delar i processen som de vérdesétter, och d&ven samtliga tre segmenten i
Triple bottom line. Trots att Helsingborg City tydligt har ett miljétank och vill bli mer
miljovanliga visar prioriteringen av service- och vinstaspekten dock pa att Helsingborg City inte
tycker att miljon ar lika viktig som de andra aspekterna. Helsingborg Citys tankar kring miljon, i

relation till de logistiska processerna, ar saledes att miljon inte ar nagot som prioriteras.

5.5 Slutsatser

Stadskarnor arbetar i en mycket storre utstrackning med att lata det personliga pragla deras e-
handel vilket gor att de kan arbeta med det personliga pa ett satt som den traditionella e-handeln
inte kan. Pa sa sétt kan stadskarnor uppratthalla e-handelstrenden samtidigt som de kan bidra till
att de lokala verksamheterna stottas. Den dialog som kan uppkomma mellan verksamheterna och
konsumenten &r ett exempel pa hur det personliga praglar stadskarnors e-handel, vilket kan ses
som nagot positivt da den kan starka relationen och lojaliteten. | den traditionella e-handeln hade
denna dialog kunnat betraktas som negativ da konsumenter garna vill ha sa lite kontakt med
verksamheten som mojligt for att kundservicen ska upplevas som bra, vilket tydligt visar pa
skillnaden mellan stadskarnors e-handel och den traditionella e-handeln. Det gar darfor att dra
slutsatsen att stadskarnors e-handel darmed kan bidra till en 6kad kundnojdhet pa ett annat sétt &n
vad den traditionella e-handeln kan.

Utmaningar som identifierats inom e-handel &r tillvéxten av antalet leveranser och att
konsumenter inte & hemma nar leveransen ska ske, vilket forvarrar stadsdistributionen.
Stadskarnor kan i det har avseendet dra nytta av att de verksamheter som finns pa e-handeln
ocksa har en fysisk butik i staden, da det innebér att stadskarnor kan undvika de processer som
identifierats som en utmaning med e-handel. Annu en process som stadskarnor kan undvika, pa
grund av de fysiska butikerna, ar returprocessen. Hade stadskarnor arbetat pa samma satt som den
traditionella e-handeln hade de troligtvis inte kunnat undvika den hér processen. Anledningen &r
eftersom konsumenterna som handlar pa den traditionella e-handeln inte alltid kan ga till
butikerna da den verksamhet som de handlat fran inte finns som fysisk butik dar. Konsumenterna
maste da, i den traditionella e-handeln, returnera produkterna pa samma satt som de blev

levererade pa, det vill siga paketera om produkten, sétta pa nya fraktsedlar och sedan ska en
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transportor hamta paketet for att kora tillbaka det till leverantoren. Slutsatsen blir saledes att
stadskarnor, i och med att de verksamheter som finns pa e-handeln ocksa har en fysisk butik i
staden, kan ha ett arbetssatt som bygger pa att de ska forenkla for sig sjalva, och pa sa sétt aven

undvika onddiga processer.

E-handel utgor dessutom flera miljéproblem, dels pa grund av de vaxthusgasutslapp som den
genererar, men aven den ekologiska pafrestning som foérpackningar star for. Utmaningen
stadskarnor far nar de ska losa dessa problem ar att de arbetar med mindre volymer jamfort med
den traditionella e-handeln, och de behdver darmed valja om de ska prioritera miljoaspekten eller
serviceaspekten. Eftersom den traditionella e-handeln har de stora volymerna kan de dérmed fylla
lastbilar sa att hela fordonets kapacitet utnyttjas, samtidigt som de kan leverera snabba leveranser
till konsumenterna. Skillnaden mellan stadskéarnors e-handel och den traditionella e-handeln blir
saledes att traditionella e-handelsforetag troligtvis inte behdver valja mellan dessa tva aspekter.
Vidare kan stadskarnor, tack vare sitt satt att forpacka produkterna i e-handeln, paverka och
minska den ekologiska pafrestningen som uppstar fran forpackningar, pa ett satt som den
traditionella e-handeln inte kan. Slutsatsen kan darmed dras att de miljoproblem som e-handeln
bidrar till &r komplexa och det finns utmaningar for bade stadskarnor och den traditionella e-

handeln att 16sa dessa problem, om &n pa olika sétt.

Slutligen visar var studie pa att stadskarnors e-handel har andra forutsattningar &an den
traditionella e-handeln. Var studie visar darmed hur andra stadskarnor som vill starta en e-handel,
och samtidigt st6tta de lokala verksamheterna, kan ga tillvdga. Genom en identifiering av e-
handelns utmaningar och dess problematik kan var studie anvandas for att ta reda pa hur arbetet

med en e-handel i stadskarnor kan se ut.

5.6 Forslag till framtida forskning

Var empiri grundar sig endast pa de aktorer och verksamheter som tillsammans dr med och bidrar
till att Helsingborg City kan erbjuda en e-handel. Studien har saledes inte tagit hansyn till
konsumenterna som bor i staden, och faktiskt nyttjar tjansten. Studien grundar sig darmed endast
pa ett perspektiv och for att kunna dra slutsatser om Helsingborg Citys arbete med e-handel i

relation till konsumenterna, maste dven konsumenternas perspektiv inkluderas. Genom att
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inkludera konsumenterna kan framtida forskning undersoka vad konsumenterna tycker ar viktiga
delar i en e-handel, hur konsumenterna ser pa kundservice, om konsumenterna exempelvis skulle
tycka att ett upphdmtningsstalle hade foredragits eller om de hellre foredrar hemleveranser, samt
hur tata hemleveranserna i sadana fall bor vara. Genom att samla in empiri fran konsumenterna
hade det saledes varit méjligt att studera kundservice och kundnéjdhet i forhallande till

Helsingborg Citys e-handel ytterligare, fast fran kundernas perspektiv.

Var studie har vidare identifierat ett antal likheter och skillnader mellan stadskarnors e-handel
och den traditionella e-handeln, men for att kunna ga annu djupare, och identifiera ytterligare
skillnader och likheter behéver framtida forskning komplettera var studie med den traditionella e-

handeln som studieobjekt.
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7. BILAGOR
7.1 Bilaga 1 - Intervjuguide Helsingborg City

Inledande fragor
Helsingborg City

- Vad ar Helsingborg City?

- Varfor bildades bolaget och vad ar syftet med bolaget?
- Vilka &r de olika aktOrerna/skaparna av bolaget?

- Vad é&r eraroller i bolaget?

- Finns det nagot liknande bolag i andra stader?

Mellanliggande fragor

Innan pandemin

- Hur sag ert arbete ut innan pandemin?
- Hur s&g situationen inom handeln ut innan pandemin? Hur sag konkurrensen ut, och hur

paverkade den handeln i city?

Under pandemin

- Hur har pandemin péaverkat ert arbete?

- Vad har varit den stdrsta utmaningen sen pandemin blev ett faktum?

- Vilka forandringar i konsumenternas shoppingbeteende har ni mérkt sen pandemin
startade?

- Hur har ni hanterat beteendeférandringarna?

- Har ni behovt gora strategiforandringar till f6ljd av pandemin? Isafall vilka?

- Vilka organisationsforandringar har ni behévt géra som foljd av pandemin?

- Hur arbetar ni for att behalla gamla kunder men samtidigt locka nya kunder?

- Skulle ni sdga att samarbetet mellan er och alla verksamheter i staden har blivit battre
under pandemin? Vad tror ni isafall att detta beror pa?

- Ar det manga butiker som behdvt stanga igen? Ar det pa grund av pandemin, eller &r det
pa grund av andra orsaker, eller en kombination?

- Har ni markt av nagon 6kad efterfragan pa olika distributionskanaler fran konsumenterna?
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E-handel

Hur startade idén med att lansera en e-handel?

Fanns tankarna om en e-handel aven innan pandemin?

Vad var era forsta tankar nar idén om e-handel kom pa tal?

Har ni nagra tidigare erfarenheter om att lansera en e-handel, eller har ni nagra andra
yrkeserfarenheter inom e-handel?

Hur gick lanseringen till?

Samarbetar ni med nagot annat foretag for att kunna erbjuda e-handel?

Vad erbjuder ni med e-handeln?

Hur ser logistiken ut for e-handeln?

Vad for aktiviteter har krévts for att kunna lansera en e-handel?

Hur attraktiv ar er e-handel? Hur har responsen till den varit?

Vilka aldersgrupper &r mest representerade i anvandandet av e-handeln?

Hur arbetar ni for att locka andra aldersgrupper?

Marker ni nagon skillnad pa hur situationen med handeln i city var innan jamfort med nu,
efter att ni implementerat e-handel?

Ar ni mer konkurrenskraftiga nu, an ni var tidigare?

Hur langt utanfor city levererar ni med er e-handel? Vart gar gransen?

Skulle ni pa ett sa detaljerat satt kunna forklara vilka steg, och vad som hander i dessa, om
jag lagger en bestéllning hos er e-handel?

Ar det ndgot i den har processen som skulle behéva elimineras eller effektiviseras, for att
gOra processen béttre, och kunna skapa mer varde for slutkunden?

Vad for typ av fordon anvands for leveranser, och hur manga har ni?

Vilket drivmedel anvénds?

E-handeln erbjuder leveranser samma kvall, ar detta oberoende hur manga bestallningar
som ska levereras, eller har i ndgot golv pa hur manga bestallningar som ska levereras for
att det ska vara forsvarbart att kora?

Hur ser ni pa kapacitetsutnyttjandet i fordonen?

Har fordonen nagra speciella rutter for hur de ska leverera?

Ni pratade lite om citylogistik i forra intervjun, vad gor ni for effektivisera

stadsdistributionen?
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Far kunderna nagot tidsfonster for leveransen, eller hur det gar till?

Vad hander om kunden inte & hemma nér leveransen ska ske?

Vilka aktioner finns for nar det férekommer felleveranser? VVad gor ni for att undvika
dessa?

Vad ar planen med e-handeln i framtiden? Kommer ni expandera till exempelvis leverans
till instabox, leverera till andra stader, fler butiker, bade i helsingborg och i andra stader?
Hur stor tror ni att er e-handel kan bli? VVad tror ni att ni behdver gora for att gora det
storre? Ar det nagot ni vill?

Tror ni att logistiken kommer att behéva utvecklas om e-handeln ska kunna véxa? Isafall
hur? Vilka konsekvenser pa miljon tror ni detta kommer leda till?

Vad tror ni om e-handelns forutsattningar efter pandemin? Kommer den att vara fortsatt
attraktiv, eller tror ni att konsumenterna vill ga tillbaka till den fysiska handeln?

Tror ni att e-handel dr ndgot som kommer “ersétta” den fysiska handeln i city i framtiden?

Bade for er lokalt men dven pa en allman niva.

Hur ser ni pa miljo?

Tanker ni pa hur bestéllningarna packas, eller ar det nagot butikerna sjélva ansvarar for?
Staller ni nagot krav pa butikerna om hur bestallningarna ska packas for att det ska vara sa
miljovanligt som mojligt? Exempelvis sa lite luft som majligt i paketen.

Ar miljén ndgot som ni haft i atanke nér ni lanserade e-handeln?

Ar val av transport viktigt for er ur ett miljosynpunkt?

Citylogistiken star i dagslaget for 25 % av alla vaxthusgasutslapp och EU har dven som
mal att vaxthusgasutslappen ska minska med 80-95% till 2050, hur tanker och arbetar ni
kring detta?

Forskare séger att den 6kade e-handel kommer att forstarka de externa effekterna som
forknippas med trafikstockningar, fororeningar och buller i stadsomraden dér trycket
redan okat pa grund av tatheten. Hur gor ni for att framja stadsmiljon, och minimera dessa
externa effekter?

Har ni nagra strategier for att er e-handel ska vara sa miljovanlig som mojligt?

Ar det ndgot mer ni skulle vilja géra for att bli mer miljévinliga?
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- Vilka utmaningar har ni inom miljéarbetet som ar kopplat till er e-handel?

Tror ni att konsumenterna staller hogre eller lagre krav pa er som &r en liten aktor jamfort

med stora aktorer? Hur hanterar ni dessa krav?

Avslutande fragor

Triple bottom line:

- Har e-handeln resulterat i en vinst for de butiker som & med? Om man jamfor med hur
det sag ut innan e-handeln men dar pandemin fanns

- Hur tror ni att e-handeln paverkat manniskorna/konsumenterna/kunderna i staden?

Ovrigt
- Har ni gjort ndgot annat bortsett fran e-handeln for att hantera det forandrade
beteendemonstret hos konsumenterna?
- Finns det nagot annat kring logistik eller miljé som ni vill beratta om och som vi inte
fragat?

- Har ni tips pa nagon/nagra andra vi kan vanda oss till for att fa mer information?

7.2 Bilaga 2 - Intervjuguide butiker

Inledande fragor
Verksamheten
- Berétta lite om din verksamhet
- Hur l&nge har er verksamhet funnits i Helsingborg?

- Vad ar din roll i verksamheten?

Mellanliggande fragor

Innan pandemin

- Hur sag ert arbete ut innan pandemin?
- Hur sag situationen inom handeln ut innan pandemin? Hur sag konkurrensen ut, och hur

paverkade den handeln i city?
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Under pandemin

Hur har pandemin paverkat ert arbete?

Vad har varit den storsta utmaningen sen pandemin blev ett faktum?

Vilka férandringar i konsumenternas shoppingbeteende har ni mérkt sen pandemin
startade?

Hur har ni hanterat beteendeférandringarna?

Har ni behovt gora strategiforandringar till f6ljd av pandemin? Isafall vilka?

Vilka organisationsforandringar har ni behdvt gora som foljd av pandemin?

Hur arbetar ni for att behalla gamla kunder men samtidigt locka nya kunder?

Skulle ni s&ga att samarbetet mellan alla verksamheter i staden har blivit battre under
pandemin? Vad tror ni isafall att detta beror pa?

Har ni markt av ndgon 6kad efterfragan fran konsumenterna pa andra satt att handla?

E-handel

Hur blev ni involverade i Hbg Citys e-handel?

Vad var era forsta tankar nar idén om e-handel kom pa tal?

Vad erbjuder ni med e-handeln?

Har du koll pa hur attraktiv e-handel ar? Hur har responsen till den varit?

Ar ni mer konkurrenskraftiga nu, an ni var tidigare?

Vad for aktiviteter har kravts fran er sida for att kunna erbjuda en e-handel?

Skulle ni pa ett sa detaljerat satt kunna forklara vilka steg, och vad som hander i dessa, om
jag lagger en bestallning fran er i e-handeln?

Ar det ndgot i den har processen som skulle behdva elimineras eller effektiviseras, for att
goOra processen battre, och kunna skapa mer varde for slutkunden?

Marker ni nagon skillnad pa hur situationen med handeln i city var innan jamfort med nu,
efter att ni implementerat e-handel?

Hur stor tror ni att e-handeln kan bli?

Vad tror du behdver goras for att e-handeln ska bli storre?

Vad tror ni om e-handelns forutséttningar efter pandemin? Kommer den att vara fortsatt

attraktiv, eller tror ni att konsumenterna vill ga tillbaka till den fysiska handeln?
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- Tror ni att e-handel dr nagot som kommer “ersitta” den fysiska handeln i city i framtiden?

Bade for er lokalt men dven pa en allman niva.

- Hur ser ni pa miljo?
- Tanker ni pa hur bestéllningarna packas for att det ska vara sa miljoévanlig som mojligt?
- Far ni nagot krav fran Hbg City om hur bestéllningarna ska packas for att det ska vara sa

miljovanligt som mojligt? Exempelvis sa lite luft som majligt i paketen.

Avslutande fragor
Triple bottom line:

- Har e-handeln resulterat i en vinst for er? Om man jamfor med hur det sag ut innan e-
handeln men dar pandemin fanns

- Hur tror ni att e-handeln paverkat manniskorna/konsumenterna/kunderna i staden?

Ovrigt
- Har ni gjort ndgot annat bortsett fran e-handeln for att hantera det forandrade

beteendemdnstret hos konsumenterna?
- Finns det nagot annat kring logistik eller miljé som ni vill beratta om och som vi inte

fragat?

7.3 Bilaga 3 - Intervjuguide Zipadoo

Inledande fragor
Verksamheten
- Berétta lite om din verksamhet
- Vad éar din roll i verksamheten?
- Hur kommer det sig att ni borja samarbeta med Helsingborg City?
- Vad ar Zipadoos roll i Helsingborg Citys e-handel?
- Samarbetar ni med nagon annan aktor mer an Helsingborg City for att kunna erbjuda e-

handeln?
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Mellanliggande fragor
E-handel

Vad var era forsta tankar nar idén om e-handel kom pa tal?

Hur gick lanseringen till?

Vad erbjuder ni med e-handeln?

Hur ser logistiken ut for e-handeln?

Vad for aktiviteter har krévts for att kunna lansera en e-handel?

Hur langt utanfor city levererar ni med er e-handel? Vart gar gransen?

Skulle ni pa ett sa detaljerat satt kunna forklara vilka steg, och vad som hander i dessa, om
jag lagger en bestallning pa Zipadoos e-handel?

Ar det négot i den har processen som skulle behova elimineras eller effektiviseras, for att
goOra processen battre, och kunna skapa mer varde for slutkunden?

Vi har forstatt att det & Budcom som ni anvander som budfirma for leveranserna, hur
kommer det sig att det blev just de?

Staller ni nagra specifika krav pa de, pa hur de ska kora, typ av fordon osv?

Vad for typ av fordon anvands for leveranser, och hur manga har ni?

Vilket drivmedel anvénds?

E-handeln erbjuder leveranser samma kvall, ar detta oberoende hur manga bestallningar
som ska levereras, eller har i nagot golv pa hur manga bestallningar som ska levereras for
att det ska vara forsvarbart att kora?

Hur ser ni pa kapacitetsutnyttjandet i fordonen?

Har fordonen nagra speciella rutter for hur de ska leverera?

Far kunderna nagot tidsfonster for leveransen, eller hur det gar till?

Vad hander om kunden inte & hemma nér leveransen ska ske?

Vilka aktioner finns for nar det forekommer felleveranser?

Vad gor ni for att undvika dessa?

Hur stor tror ni att er e-handel kan bli?

Vad tror ni att ni behover gora for att gora det stérre? Ar det ndgot ni vill?

Logistik

Har du hort talas om begreppet Lean?
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Hur skulle du foérklara Lean?

Hur skulle man kunna implementera Lean i e-handeln for att skapa mer vérde for kunden?

Har du hort talas om Just In Time? Ar det nagot ni arbetar efter? Iséfall hur?

Hur ser ni pa miljo?

Ar val av transport viktigt for er ur ett miljosynpunkt?

Ar mer miljévanliga transporter nagot ni planerar att implementera i framtiden?
Ar det ndgot mer ni skulle vilja gora for att bli mer miljovanliga?

Vilka utmaningar har ni inom miljoarbetet som &r kopplat till er e-handel?

Avslutande fragor

Finns det nagot annat kring logistik eller miljé som du vill beratta om och som vi inte

fragat?
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