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ABSTRAKT

Detta examensarbete ar en undersokande uppsats vars syfte har varit att utreda vad
kundnyttan blir med att anvénda ett webbaserat system i jamforelse med traditionella
inkOpsstrategier, som via brev, fax eller telefon? Blir det battre, och vad blir i sa fall
vinsten av det hela? Allt sett fran anvandarens (kundens) perspektiv.

Eftersom majligheten till webborder numera far betraktas som det normala sa kravs
ytterligare mojligheter for att konceptet skall bli riktigt intressant for inkdparen. Dessa
mojligheter som i storre utstrdckning saknas i befintliga system ar en utbyggnad som
mojliggor en rationellare forradshantering. Detta skulle kunna I6sas med nagon form av
forradsportal for hantering av inkép och administrering av foretagens okritiska produkter
(forbrukningsartiklar etc.)

Arbetet gick ocksa ut pa att ta reda pa om inkop av okritiska produkter skiljer sig fran
inkopsrutinerna for andra produkter, samt om det finns ett intresse for sddan hantering
dver internet, som skulle underlatta forradshanteringen.

Slutsatsen jag drog av denna uppsats ar att internettekniken ar ett effektivt verktyg och
hjalpmedel for att bygga upp goda kundrelationer. Méjligheten till individanpassning &ar
mycket storre jamfort med tidigare, da internet inte fanns. Genom att skapa system med
inloggning pa individniva, kan man anpassa prisinformation, specialerbjudande och annan
information till just den som anvander systemet. Detta hojer kvaliteten pa relationen
mellan kunden och leverantdren avsevart.

Nar det galler forradshantering via internet, blev min slutsats for det forsta att konceptet i
sig inte innehaller nagra revolutionerande losningar. problemen ar for kunden/anvandaren
inte av nagon storre betydelse. For det andra for den fortsatta utvecklingen av portalprojekt
i stort maste dessa utvecklas till nagot mer och da ligger just hanteringen av forrad och
inkop till dessa ganska bra till.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Uppslaget till denna uppsats fick jag under min praktik pa MiniMax Development AB. Ett foretag vars
huvudprodukt &r affarssystemet PengVin (férkortning av Pengar Vinst). | PengVin finns en modul for
forradshantering, dvs. ett datorstétt hjalpmedel for att administrera vilka forrad/mottagare som finns och
vilka artiklar som finns dar.

Eftersom majligheten till webborder numera far betraktas som det normala sa kravs ytterligare
mojligheter for att konceptet skall bli riktigt intressant for inkdparen. Dessa mojligheter som i storre
utstrackning saknas i befintliga system &r en utbyggnad som méjliggor en rationellare forradshalining™.
Detta skulle kunna I6sas med nagon form av forradsportal for hantering av inkop och administrering av
foretagens okritiska produkter (forbrukningsartiklar etc.).

Tanken fran borjan var att jag skulle undersoka kundnyttan hos blivande anvandare av ett sadant system,
som i dagslage bara finns pa produktstadiet. Vilket innebar att det har varit svart att fa tag pa intressenter
till detta system.

Dérfor tog jag beslutet att understka ett redan befintligt system, en renodlad inkdpsportal, hos en av
foretagets samarbetspartner, Luna i Alingsas som &r en av Sveriges storsta grossister for Jarnhandeln, den
bransch som MiniMax har som specialitet. Den inkopsportal som Lunas kunder anvéander sig av aterfinns
i ett senare kapitel, men kort kan sdgas att inom denna ryms ett flertal leverantérer, som var och en har
specialiserat sig pa olika produktgrupper.

Jag har gjort en enké&tundersokning som dels ska utreda kundnyttan med en inkdpsportal, dvs. vad
anvandarna av en sadan portal vinner pa den i jamforelse med traditionell handel, och dels huruvida det
finns ett intresse for att anvanda ett webbaserat system for forradshantering. Om ett sadant system skulle
underlatta denna hantering fran hur den skots idag.

Utvecklingen fran manga till ett fatal Leverantorer

Utvecklingen idag gar allt mer mot att foretag begransar sig till en eller ett fatal leverantorer, enligt

Konceptbeskrivning (Se fotnot 1). Man skapar djupare och bredare relationer med dessa och skriver
ingaende avtal med dem. Eftersom man totalt sett da koper in storre kvantiteter fran en och samma

leverantor kan fordelaktigare avtal gallande priser och annat uppforas.

Leverantor | | Inkdp

Figur 1. Utveckling fran flera leverantorer till en eller ett fatal

Leverantor

Leverantor

! Konseptbekrivning for PengVin Forradsportal, Hans Tholerus 2001
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Kundnytta med inkdpsportal via internet
For att leverantorerna skall ha en chans att fa vara med i detta nya samarbete, sa ar det av yttersta vikt att
de kan tillgodose kundens krav pa ¢kad tillfredstéallelse. De som da kan erbjuda starkare relationer genom
storre vinster i fraga om tid, kostnader, och kvalitet har ett stort forsprang i jamférelse med dem som inte
kan na upp till dessa forvantningar.

Det ar har som resonemangen om CRM (Customer Relations Management) kommer in. For att utreda
kundnyttan har jag utgatt ifran en modell av J.E. Tang et al.> Denna modell som &terfinns i senare kapitel
ar en konceptuell modell fér den interaktiva relationen mellan kund och leverantér inom den elektroniska
handeln (Electronic Commerce, EC).

1.2 Fragestallning

Vad Internet med portaltekniken kan gora for CRM i
Allmanhet och Lunas CRM i Synnerhet

Vad blir kundnyttan med att anvanda ett webbaserat system for inkdp i jamforelse med traditionella
inkopsstrategier, som fax eller telefon? Blir det béattre, vad blir i sa fall vinsten av det hela? Vilka for-
resp. nackdelar ser kunden med ett sadant system? Skiljer sig inkop av okritiska produkter fran
inkOpsrutinerna for inkdp av andra produkter? Finns det ett intresse for att kunna hantera
forradshantering(inkdp av okritiska produkter) via webben, dvs. att kunna administrera sin
forradshantering via en liknande tjanst som inkdpsportalen?

1.3 Avgransning

Uppsatsen handlar om Internethandel och elektronisk handel mellan foretag (Se figur 2). Det som varit av
intresse for denna uppsats ar alltsa foretag som anvander sig av nagon typ av inképs- och
informationssystem via internet. | uppsatsen har inte tagits hansyn till om foretagen bara delvis anvénder
sig av systemet, dvs. om de exempelvis endast utnyttjar portalen for att soka efter uppgifter och sedan
bestaller artiklarna via sitt affarssystem hos samma leverantdr som har portalen. Vad som varit intressant
ar inte att utreda skillnader mellan olika elektroniska satt att skicka ordern utan att fa fram nyttan med att
anvanda webben som media i jamforelse med att anvanda vanlig post, fax eller telefon. Alltsa att fa fram
vilket mervéarde ndtet kan ge. Undersokningen avgransas till att galla handel mellan foretag (B2B-handel).
Saledes ingar inte handel mellan foretag och konsument (B2C-handel).

Jag har avgransat mig till att utreda kundsidans syn pa nyttan med internet som media. Darfor har jag inte
gatt djupare in pa leveranttrens arbetssatt och vinster. For jag menar att det som ar bra for kunden ocksa
ar bra for leverantoren. Det &r helt enkelt kundens syn pé det hela som &r vasentligt. Ar kunden
tillfredstalld med det som leveranttren erbjuder i saval produkter som service skapas ocksa ett fortroende
i relationen mellan kund och leverantor, nagot som &r oerhort viktigt for att en god relation skall
uppratthallas.

2 A Conceptual model for interactive buyer-supplier relationship in electronic commerce (2001)
Jeung-tai Eddie Tang, Daniel Y Shee och Tzung-I Tang
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1.4 Syfte

Uppsatsens syfte &r att utreda kundnyttan med att infora ett webbaserat system for inkdp och
produktinformationssékning via internet. Blir det battre, vad blir i sa fall vinsten av det hela? Allt sett fran
anvandarens (kundens) perspektiv. Arbetet gar ocksa ut pa att ta reda pa om inkop av okritiska produkter
skiljer sig fran inkopsrutinerna for andra produkter, samt om det finns ett intresse for sadan hantering 6ver
internet, som skulle underlatta férradshanteringen. Ursprungstanken var att forradsportalen skulle utgéra
en grund for undersokningen, men har pga att detta ar en produktidé och annu inte har nagra anvandare.
For att uppsatsen skall ha nagot varde for bestallaren av uppsatsen, har jag forsokt bevara ursrunget
genom att fraga

Ur leverantorens synvinkel &r det alltid viktigt att veta om kunden &r néjd med en planerad foréndring.
Fore varje system som byggs borde allt féregas av en noggrann undersokning av vad det ar kunden vill
ha, och framfor allt, &r kunden (den som skall anvénda systemet) intresserad av att anvdnda det? Detta ar
dessvarre inte sa vanligt, trots att det borde vara en sjalvklarhet, oavsett om det ar till for att anvandas
mellan féretag eller mot konsument.

Uppsatsen ar gjord for leverantéren men med kunden i centrum. Det som &r viktigt for kunden
(anvandarna) ar aven viktigt for leverantdren. Det ar i de flesta fall kunden som styr leverantérens
handlande. En kund blir néjd med sin leverantér om denne kan uppfylla kundens krav, eller annu béttre
att dvertraffa kundens forvantningar. Fler som kan ha nytta av uppsatsen ar utvecklare av system av denna

typ.
I dagens stravan mot ett 1T-samhalle dyker fragan upp for anvandaren: loser verktygen verkligen vara

problem eller skapas nya? Det ar oerhort viktigt att utreda anvandarens behov sa att man léser dennes
problem och forenklar och underlattar arbetet istéllet for att géra det mer svarhanterligt.

Examensarbete 10p av Kristoffer Kajler Vt 2001
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2 Metod

Till min hjalp har jag haft uppsatser som tidigare skrivits, dessa uppsatser behandlar bl.a. inkdpsprocessen
och kundtillfredstéllelse inom B2B-handel. Samt diverse tidningsartiklar som behandlat CRM och
inkOpsstrategier.

Inledningsvis besoktes Luna AB i Alingsas, dar jag fick prata med Hakan Jedemark, ansvarig for de
enké&ter som gjorts hos deras kunder infor och efter Toolstore (Se kapitlet om Inkdpsportalen). Fick dar
aven en forevisning om Luna och dess verksamhet.

2.1 Enkat

For att utreda kundnyttan har jag sammanstallt ett antal fragor (Se bilaga 1) for en enkét med ett par
utvalda kunder som har anvant inkopsportalen. Enkaten har stallts via formular pa webben.

Fragorna har stéllts ssmman utifran den modell, Tang(2001), som jag har anvant mig av. Denna modell
visar relationen mellan kund och leveranttr och tar i sin ursprungliga version upp kvalitet och kostnad
som de framsta matbara faktorerna pa kundnyttan. Jag har i modellen lagt till tid som utgor ytterligare en
faktor att mata huruvida kunden ar nojd eller inte. Sammanfattningsvis finns det alltsa tre faktorer som
kan mata kundnytta: tid, kvalitet och kostnad. Enkéten innehaller avslutningsvis ett antal fragor som skall
svara pa delfragorna om hantering av okritiska produkter via internet (forradshantering).

Som komplement till min egen enkét har jag fatt ta del av delar av det material som finns tillgangligt pa
Luna AB, efter de undersdkningar som de har gjort sjalva, vilka har gett en bra bild dver vad deras kunder
har for uppfattning om systemet som de anvénder, dvs. Toolstore.

2.1.1 Respondenter

Efter att ha meddelat Hakan Jedemark att jag behdvde 4-5 namn som kunde svara pa min enkat har fyra
av Lunas kunder slumpméssigt valts ut av honom. Dessa &r personer som anvander eller har kunskap om
hur man anvander inkopsportalen. varpa kontakt har tagits med respektive da jag kort presenterat vad
uppsatsen och enkatfragor handlar om. Darefter har mail skickats till var och en med lank till enkaten.
Vissa av de utvalda anvander inte inkdpsfunktionen pa webben utan anvéander sig av portalen for att soka
information om produkterna. De anvander istéllet sitt interna affarssystem for att skicka ordern via EDI.
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3. Teori

Detta kapitel borjar med att visa vilka omraden som den elektronisk marknaden for handel bestar av,
detta for att lasaren skall fa en forstaelse for hur de olika omradena inom elektroniska affarer hanger
ihop. Darefter forklaras vad marknadsplatser/inkdpsportaler &r, den typ av e-handelsplatser som denna
uppsats handlar om. Sedan presenterar jag tva satt att dela in ett foretags produkter i produktgrupper,
for att askadliggora vilka produkter som lampar sig bast for att handlas med dver natet.

Till sist kommer jag in paA CRM (Customer Relation Management) och kundnytta som ar sjalva karnan
for denna uppsats. | detta avsnitt beskrivs kundnytta ur ett teoretiskt perspektiv, med hjéalp av en modell
visas relationen mellan kund, leverantor och Internettekniken som anvéands som hjalpmedel for att uppna
en béttre relation.

3.1 Den elektroniska marknaden

Elektroniska affarer
(Electronic Business)

Internet handel &r en delméngd av elektronisk
handel den i sin tur &r en delméngd av elektroniska
affarer. Elektronisk handel och Elektoniska affarer

Elektronisk handel
(Electronic Commerce, EC)

&r bara relevanta for handel mellan foretag (B2B)
Medan internethandel kan rikta sig till bade
konsument(B2C) och foretaa.

Internet handel
(Internet Commerce)

Figur 2. Elektroniska affarer

3.1.1 Internethandel

Internethandel (Internet Commerce) ar en undergrupp till elektronisk handel, och inkluderar endast handel
via internet, inom savéal B2B som B2C-handel. | figur 2 visas de omraden som direkt berdrs av denna
uppsats som skuggade omraden.

3.1.2 Elektronisk handel

Elektronisk handel (e-commerce), som enbart inkluderar sjalva handelsprocessen, ar en delmangd av
elektroniska afféarer (e-business). Det finns manga definitioner pa elektronisk handel, som har en betydligt
langre historia &n Internet. Inneborden av begreppet ar, att anvanda en dator och nagon
kommunikationsteknik, for att dverfora affarsmeddelanden mellan foretag. Elektronisk handel mellan
foretag har funnits sedan slutet av 70-talet, da foretag borjade skicka order, fakturor och leveransbesked
via EDI (Electronic Data Interchange).®

3.1.3 Elektroniska affarer

Begreppet Elektroniska afféarer (e-business) innefattar mer &n bara en handelsrelation mellan tva foretag.
Begreppet ar samlingsnamnet for all slags handel dar kommunikationen sker via 6ppna webben eller
privata och lokala natverk. IBM och McKenna Group vidgar innebdrden av begreppet till att inte bara
referera till kop och sélj transaktioner utan till nigot som kan forbattra alla processer i ett foretag.

¥ Examensarbete Christian Oborg 1999, LITH s56.
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3.2 Marknadsplatser/Inkdpsportaler

En marknadsplats (inképsportal) ar en plats pa natet som samlar kopinformation fran flera leverantorer
under samma webbplats. Antalet marknadsplatser pa Internet exploderar for tillfallet. Under 2000 har vi
sett ett antal undersokningar om marknadsplatser som entydigt sager tva saker*. For det forsta att
merparten av dessa marknadsplatser kommer att forsvinna inom fem ar. For det andra att skandinaviska
foretag har en alltfor decentraliserad upphandling, vilket kostar onddig mycket pengar och minskar
forutsattningarna for att effektivisera genom marknadsplatser.

I denna artikel (skillnaden mellan e-handel..., se fotnot nedan) sdgs ocksa att det utifran ett globalt
perspektiv finns det endast utrymme for 300-400 marknadsplatser. Da blir nasta fraga: vilka 6verlever? |
artikeln talas det om tva typer av foretag, foretag med och féretag utan inkopsorganisation. Den sistnamna
typen, foretag utan inkdpsorganisation, ar foretag som oftast inte har en kunskap om upphandlingens
betydelse, eller har behov av en organiserad upphandling. ”Dar fyller marknadsplatsen ett behov av att
enkelt utfora sina inkop, till ett sa lagt pris som mojligt. For dessa foretag ar sankta priser den absoluta
storsta fordelen.” (samma artikel som ovan). Dessa marknadsplatser har ingen storre konkurrenskraft.

Artikelns forfattare menar att for foretag med inkdpsorganisation blir en marknadsplats annu mer
intressant, han sager vidare att inom fem ar kommer merparten av foretag inom denna grupp att vara
anslutna till nagon typ av marknadsplats.

3.3 Produktindelning — vika produkter handlas det med?

Det finns olika modeller for att dela upp ett foretags produkter. Ett satt ar sa som Kraljics
materialportfélj° visar.

A

6g Héavstangs Strategiska

Inkopets
Betydelse produkter produkter
for det

kopande foretaget

L4 | Okritiska | Flaskhals
produkter produkter

Lag Hog
Utbudsrisk
Figur 3. Kraijics materialportfolj, van Weel, 1995

» Flaskhalsprodukter &r produkter som representerar ett relativt begransat varde i slutprodukten,
men om deras tillflode hindras kan konsekvenserna bli kostsamma.

« Havstangsprodukter representerar en relativt stor del av en slutprodukts kostnad men kan ofta
erhallas fran flera leverantorer. Aven relativt sma forandringar i inkpspris av dessa varor kan
paverka kostnaden for slutprodukten markant.

 Strategiska produkterna ar sadana produkter som har stor betydelse for foretaget och som har
stor efterfragan, kort sagt produkter med hog omsattningshastighet, och som dessutom genererar
intakter till foretaget.

* Artikel: "skillnaden mellan e-handel och e-upphandling ar att... ... den senare fungerar”

Inkopsjournalen 2-2001 — facktidning for inkdpare

% Van Weele A J, 1995, purchasing Management: Analyzing, Planning and Practice.
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 Okritiska produkter har vanligen Iag styckkostnad och manga alternativa leverantorer. Ur
inkoparens synvinkel dr dessa produkter forknippade med fa tekniska eller kommersiella problem.
I praktiken hamnar de flesta produkter i den hér kategorin som exempelvis stéd-, kontors- och
diverse forradsmaterial.®

Av dessa produktgrupper ar det framst tva grupper som ar intressanta for denna uppsats, och som mest
I6nar sig for inkop Over Internet. Dels &r det de strategiska produkterna och dels gruppen ”okritiska
produkter”. Detta for att dessa ar oftast &r okomplexa och standardiserade och identifieras med ett
artikelnummer eller liknande och lampar sig bra for upplaggning i nagon form av produktkatalog samt att
priset pa produkterna ar relativt laga (Erik Nyman & Rickard Pettersson, 2001), dessutom kraver dessa
inkOp inte nagon storre beslutsgang for att genomforas.

Ett annat satt ar att dela upp produkter efter hur de anvands och kops in. Enligt denna uppdelning finns
det tre kategorier av varor i ett producerande foretag':

» Insatsvaror (1) varor som ar direkt knutna till den producerade produkten

» Séllankopsvaror (2) Som namnet antyder varor som inte kops in sa ofta ex.
maskiner och andra varor som kraver mer resurser vid
inkdp

» Fornddenhetsartiklar (3)  Varor som ar nodvandiga for att verksamheten skall
fungera, men som inte direkt ar knuten till produktionen.
t.ex. verktyg, kontorsmateriel, stadartiklar,
skyddsutrustning etc.

Enligt denna indelning kan man placera ut dessa produktgrupper i den matris som ovan visats, se figur 4.

Hos foretag som t ex bygg och industriforetag har man nu mera oftast rationella och effektiva
inkopssystem for inkdp av insatsvaror till sin produktion. Fér den andra gruppen varor, sallanképsvaror,
finns inget direkt behov av att omarbeta inkOpsrutinerna eftersom det i dessa fall lampar sig béattre med ett
system med offertforfragningar hos olika leverantorer innan denna typ av inkdp genomfors.

Det som i dagslaget oftast saknas &r ett liknande system som finns for insatsvaror att anvandas for den
sistndmnda gruppen varor, fornddenhetsartiklar. Tanken &r att kunna erbjuda férnddenhetsleverantorerna
en s.k. forradsportal som nas via internet dar man samlar ett antal tjanster som underlattar inkop och
forradshallning hos deras kunder.

Inkopets H 1
Betydelse
for det
kopande
foretaget L 3

>
Utbudsrisk

Kraljics materialportfolj, van Weel, 1995

Figur 4. Alternativ
Produktindelning i Kraljics materialportfol]
Egen bearbetning

® www.efektivare.inkdp.nu examensarbete av Erik Nyman & Rickard Pettersson LITH 1999, s28.
" PengVin Forradsportal. Konceptbeskrivning Hans Tholerus, 2001.
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Kundnytta med inkdpsportal via internet
3.4 Forradsportalen

3.4.1 Vad asyftas med forrad?

De flesta verksamheter gar ut pa att ett féretag har nagon produkt eller tjanst som produceras eller kops in
for att antingen saljas vidare eller for att anvandas inom foretaget. De senare brukar man kalla okritiska
produkter (Se 3.3). Dessa produkter kan &ven kallas “fornddenhetsartiklar” eller kort och gott
"forbrukningsartiklar” Det ar i fortsattningen denna typ av varor som asyftas nar jag pratar om okritiska
produkter. Dessa produkter har i de allra flesta fall en bestamd forvaringsplats antingen i ett skap pa ett
kontor eller lager eller i ett speciellt avsett rum, i vissa fall &ven en speciell byggnad. Detta ar vad som
avses med forrad eller mottagare som man snarare skulle bendmna det kan benamna det om platsen &r
placerad i en separat byggnad eller avdelning.

3.4.2 Forradsportalens uppbyggnad

Forradsportalen bor ses som en utbyggnad pa 6vriga system for andra inkop. Sjalva orderdelen kommer
att fungera pa samma séatt. Det som tillkommer &r méjligheten att administrera vilka férrad/mottagare som
man har i sitt foretag. Till dessa kan man sedan knyta de artiklar ur leverantdrens artikelregister som man
vill ha i dessa forrad efter det att man har lagt upp detta i systemet. Det gor det mycket enklare att bestélla
dessa artiklar. Det ar da bara att soka fram artikellistan pa respektive forrad och ange det antal som ska
bestallas.

Kund |

Leverantor

Leverantor

Acrtikelregister

Kund 11

Figur 5. En schematisk bild dver hur en forradsportal kan tankas vara uppbyggd

3.4.3 Varfor en forradsportal

Eftersom inkdpen av de okritiska produkterna gors relativt ofta, mindre planerat och fran ett stort antal
leverantorer. Motsvarar detta en stor del av antalet inkop (hos manga en majoritet av inkopstrans-
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Kundnytta med inkdpsportal via internet
aktionerna) och star darmed for stor del av de totala inkopskostnaderna. De hdga inkopskostnaderna for
fornodenhetsvaror borjar allt mer uppmarksammas och man vidtar olika typer av atgarder for att géra
detta mer rationellt.

Som namndes i inledningen sa &r en vanlig atgard att man drar ner pa antalet leverantorer och istallet
inleder ett djupare samarbete med dom som blir kvar. Sett fran leverantorssidan sa galler det da att fa vara
med bland dessa allt farre utvalda. For att fa vara med stélls forutom formagan till effektiva
varuleveranser aven krav pa kringtjanster som kan bidra till att saénka inkdpskostnaderna. Méjligheten att
kunna erbjuda dessa tjanster blir ett allt viktigare konkurrensmedel.

Idén &r att till fornodenhetsleverantérer kunna erbjuda en “forradsportal” dar man samlar ett antal tjanster
som underlattar inkop och férradshallning hos deras kunder. Portalen skall i stor grad kunna fungera med
"sjalvbetjaning” for att vara oberoende av kontorstider och att man far tag i ratt person vid ett visst
tillfalle. For vidare beskrivning av de tjanster som avses ovan se Bilaga 2.

3.5 Kundnytta och CRM

3.4.1 CRM - Customer Relation Management

”Den traditionella marknadsforingen ar dod. Ersattaren & CRM som borjar med och hos kunden. Det &r
relationerna, inte produkten, som ar motorn till att na kunden.”,”... For att na kunden maste man forsta

kunden™® Det viktiga ar alltsa relationen mellan kund och leverantdr, dvs. att forma relationer som bada
parter finner givande. Kunden skall delta aktivt, inte vare ett passivt objekt som blir utsatt for aktiviteter.

CRM - Customer Relation Management dr ett relativt nytt begrepp, sjélva innebdrden av begreppet —
kundtillfredstallelse och kundfokusering ar i sig inget nytt. Redan pa 50-talet skrev Peter Drucker att ett
foretags mal ar att skapa néjda kunder. Han menade att det i sjalva verket var kunden som bestamde
foretagets verksamhet.®

CRM handlar dels om att varda och utveckla kundrelationer, och dels om de verktyg och hjalpmedel som
man kan anvénda. Det kan handla om stddsystem, till exempel kunddatabaser integrerade med callcenter,
eller om metoder och rutiner for att handlagga felrapporter. Goran Grinndal, marknadschef pa
Industrimatematik Abalon, menar att det viktigaste handlar om férhaliningssattet'®. Han sager vidare att
’inget CRM-verktyg kan i sig sakerstélla att man blir battre pa att ta hand om sina kunder. Det avgérande
ar att man har ett mal och en strategi for hur man ska na dit. Man maste vilja bli bast pa kundservice, och
sedan ta tekniken till hjalp for att lyckas.’

Pa bara nagra ar har behovet av CRM okat enormt. Det beror bland annat pa att leverantorernas
erbjudande blir mer och mer lika varandra. De réacker helt enkelt inte som konkurrensmedel i sig sjalvt, sa
CRM har blivit ett viktigt satt for leverantérerna att profilera sig.

3.6 Information Service Provider (ISP)- det vardetkande natverket

3.6.1 relationerna mellan kund, leverantdr och ISP inom elektronisk handel

Den modell™* som jag anvant for denna uppsats, 4r baserad pa punkter fran bade Shaw (1915) och Chen
(1996) samt studier av annat material. Modellen visar relationen mellan kund och leverantér med ISP’s
(Information Service Provider, se nedan) som mellanled mellan dessa tva parter.

¢ Rolf Hertzman (Provisa Information AB), CRM — moderna kundrelationer (Bilaga Computer Sweden maj 2001)
° Examensarbete “CRM och dess paverkan pa kundtillfredstallelse” Pernilla Molander och Sara Sillén, LITH 2000
10 Net business, nr 3 september 2000 — Utgiven av MCI WorldCom - Kista

1 J.E. Tang et al. A Conceptual model for interactive buyer-supplier relationship in electronic commerce (2001)
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Kundnytta med inkdpsportal via internet
Definition av ISP enligt Jeung-tai Tang (2001): Det vardedkande natverket vilket inkluderar EDI, E-post,
filoverforing, elektronisk betalning etc. med den elektroniska marknadsplaten som mellanled.

Modellen bestar alltsa av tre delar, Kund, Leverantor och ISP (Information Service Provider), Dar kund
och leveranttr anvander sig av det vardetkande nétverket (ISP). Samarbete &r ibland nédvéndigt for att
uppna ultimata intressen for bada parter, dvs. att hitta l6sningar som uppnar de badas mal och hitta de
gemensamma vinstintressena. Detta innebdr att varje beslut som tas maste tas i hansyn till hur bada
parterna reagerar pa dem.

En av forfattarna till denna rapport, som nedanstaende modell ar hamtad fran, havdar att det viktigaste for
kunden &r att hitta de produkter eller tjanster med lagsta inkdpskostnad och hégsta mojliga kvalitet vad
géller kundservice.

Den definitionen av kundservicekvalitet som anvands har ar “kvaliteten pa sjalva produkten eller tjansten
samt dven kvaliteten pa uppfoljningen av inkopet vilket inkluderar alla leverantorers stravan att uppna
hogre nivaer pa kundtillfredstallelse”. For att leverantoren ska kunna tillfredstalla kundernas behov maste
denne sa langt det gar forbattra kvaliteten pa sin produktion, tillverkning, distribution och sina
uppfoljningsaktiviteter (post-transaction services). Har leverantéren en gang lyckats uppna denna process
s& &r de mer rustade att tdvla om kunderna gentemot andra leverantorer. A sin sida s& kan koparen stélla
hogre krav pa leverantéren vad galler produktion, tillverkning, distribution och uppféljningsaktiviteter.

Information Service

Provider
Max Tid
Max Vinst
Max Kvalitet (Informationsservice)

Informationsflode

Informationsflode

Kund < Leverantor
Varu-/Tjansteflode
Min Tid Min Kostnad
Min Kostnad - - P Min Leveranstid
Max Kvalitet (Kundservice) Feedback information Max Kvalitet (Distribution)

Figur 6. konceptuell modell fér den interaktiva relationen mellan kund och leverantor

Modellen illustrerar &ven informationsfléden mellan kund och leverantér som med hjélp av ISP levereras
blixtsnabbt mellan dem. Informationsflodet bestar ifran kundens sida av sékning av produktinformation
och nyheter via inkopsportalen. Darefter skickas en order antingen via portalen eller via EDI fran kundens
eget system till leverantéren som tar emot och behandlar denna sa snart den kommit in. Bestéllningen
plockas och skickas. Kunden kan sa fort ordern gott ivag via portalen se att den ar pa vag, och kan pa sa
satt meddela sina kunder om varorna ar pa vag eller inte.

Nar man studerar modellen ovan ser man a ena sidan kunden vars intressen i inkdpsprocessen ar att till
kortast mojliga tidsatgang fa ut max kvalitet pa kundservice till minsta méjliga kostnad. Med kvalitet pa
kundservice menas har alla atgarder som gérs av leverantéren for att nd hogre kundtillfredstallelse. A
andra sidan har man leverantéren, som for att motsvara kundens krav maste minimera sina kostnader och
till kortast maéjliga leveranstid fa ut maximalt kvalitet pa distributionen, dvs. att leverera ratt vara till ratt
pris i ratt tid.
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Kundnytta med inkdpsportal via internet
For att kundnyttan skall forbli hog krévs att kunden har mgjlighet att regelbundet ge feedback till
leverantoren, informera denne om t.ex. Onskade forandringar i produktutbud och inkdpskvantiteter samt
ge feedback pa informationen som erbjuds. Helt enkelt ha méjlighet att fa sdga vad som &r bra och vad
som skulle kunna bli battre. Finns denna majlighet sa har leverantoren storre mojlighet att ge kunden

mervarde.
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Kundnytta med inkdpsportal via internet

4. Luna’'s CRM

Vitsen med att anvanda en portal i stallet for en separat site ar att flera leverantdrer samsas under
samma tak, och anvandaren da slipper att ga till flera webbsidor for att géra inkop eller séka information
(Se figur 6 och 7). Detta kapitel kommer att kort beskriva den inkdpsportal som ligger till grund for
undersokningen om kundnyttan med ett inkdpssystem over internet. | ett senare kapitel redogor jag for
resultatet av undersokningen.

4.1 Luna AB

Luna AB ingar i koncernen Bergman & Beving Tools, och &r ett av fem affarsomraden inom Bergman &
Beving-koncernen. Luna splittrades upp till tre mindre foretag efter att bolaget véxt sa pass att det da var
svart att 6verblicka alla omraden. Det nya Luna bestar numera av

Luna AB (Verktyg), Grunda (Fornddenheter), Gigant (Arbetsplats — kontorsmdbler etc.).

Lunas kunder bestar av tva typer av aterforsaljare, dels den vanliga butiken som saljer till konsument (ex.
Jarnia) och dels Industriaterforséljare som saljer till andra foretag (ex Sjogrens).

4.2 Kunder — Enkéatens respondenter

Enkaten har utforts pa fyra, fran varandra skilda, foretag. Déar alla har det gemensamt att de anvander sig
av samma inkOpsportal samt att de alla verkar inom jarnhandeln. De fyra fortagen som deltagit &r
foljande:

1. Lundgvist Maskin KB (Sundbyberg)
Maskinleverantdr som séljer gradsaxar, kantpressar, laserskdrmaskiner och stansmaskiner mm

2. Borjeson o Larson (Saffle)
Betjanar industri, forvaltning, byggforetag, lantbrukare samt privatkonsumenter med produkter

inom jarnhandeln.

3. Séllfors (Boras)
Leverantdr av stal, plat- och spanbearbetande maskiner, liksom utrustning for skarande

bearbetning.
4, Jarn Carl (Smalandstenar)
Jérnhandel

4.3 Toolstore — Inkdpsportalen

Bland de foretag som ingar i Toolstore, utdver de tre féretag som namndes ovan, kan namnas Skydda
(Skyddsutrustning), Consumenta (Konsumentartiklar), Jaktia (Jakt) och Essve (Fastteknik).
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Aterforsiljare | ] E-handelsplats ( LeveranD
Aterfbrséljare ] E-handelsplats ( LeverantD

Aterforsiljare 111

E-handelsplats ( Leverant(D
Aterforsaljare IV ; ; E-handelsplats ( Leveranth

Figur 7. Inkop via internet utan inkopsportal*?

Innan inkdpsportalen sattes i drift gjordes inkdp via Leverantorernas egna webbsidor, dock i en mindre
utstrackning, merparten gjordes via EDI, Fax eller telefon. | och med Inkdpsportalen, som besoks av ca
80-100 % av Lunas kunder®®, sa har fler av dessa fétt upp 6gonen for den nya tekniken som internet
erbjuder, med alla dess fordelar. Alla anvander dock inte portalens inkOpsfunktion, flertalet av dessa
kunder anvander sig av Inkdpsmodulen i PengVin affarssystem. Figur 6 visar hur man tidigare fatt hoppa
mellan olika siter for att séka information och gora inkop, viket gjort att manga séakerligen har dragit sig
for att gora sina inkdp via natet.

Nedanstaende bild visar hur inkopsportalen betydligt forenklar inkdpsarbetet. | stéallet for att behéva ga
till olika webbsidor, anvénds en portal dar flertalet av kundens leverantdrer finns samlade. For kunden
kommer det att se ut som ett och samma foretag, endast en order 14ggs men den splittras sedan upp och
skickas till respektive leverantdr. | sin tur leder detta till att fler ser det rationella med att anvanda internet

som media.
Aterforsaljare |
Leverantér 11

Aterforsiljare 11
Leverantor 11

Aterforsiljare 111
Aterforsaljare 1V Leverantor 1V

Figur 8. Inkdp via internet med inkdpsportal

Inkdpsportal

12 www.efektivare.inkdp.nu, examensarbete av Erik Nyman & Rickard Pettersson LITH 1999, s.72
13 Hakan Jedemark, Luna AB
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4.3.1 Kundnyttan via Toolstore

Detta avsnitt &r en sammanfattning av den genomgang som jag fick nar jag gjorde mitt bestk pa Luna
AB. Fakta och gjorda pastaenden ar dels hamtade fran presentationsmaterial for Lunas verksamhet, och
dels fran svar pa fragor som stélldes till Hakan Jedemark under forevisningen.

Luna AB har gjort en omfattande undersékning bade fore och efter det att Toolstore sattes i drift.
Kunderna har fatt svara pa enkéater om vad de tycker om portalen och kundernas synpunkter foljs aven
upp via regelbundna tréffar och via Lunas egna séljare.

Vad kréaver da anvandarna av denna portal? Enligt Hakan Jedemark ar det framst att
1. Funktionaliteten skall vara enkel, tydlig med enkel sékning.
2. Den skall vara tillganglig nar de vill komma at den, dvs. att portalen inte skall vara behaftad med
problem som att ofta vara nere.

Det finns tre kriterier for att lyckas med e-handel eller med handel dverhuvud taget **
» Hog servicegrad -
tillgangligheten pa de produkter som bestalls ofta av kunderna.
» Leveranskvalitet -
Att rétt produkter levereras
» Leveranssakerhet -
Leverans pa utlovad tid

Matt med dessa punkter sa har Toolstore lyckats mycket bra med sin portal. Vid en nyligen gjord méatning
méttes servicegraden till 94% (matt i antalet orderrader), leveranskvaliteten och leveranssékerheten till
99.8% vardera.

Inkopsportalen &r inte bara till for terforsaljarna. Dessa har mojlighet om sa onskas fran deras kunder att
tilldela dessa ett 16senord sa att de sjalva kan logga in pa portalen och se sina bestallningar och priser.
Detta forenklar arbetet ytterligare ett steg precis pa samma satt som for aterforséljarna gentemot
leverantoren. En ansluten slutkund slipper att ta dyrbar tid for aterforsaljarna for de enklaste fragorna.

14 presentationsmaterial om Luna AB (powerpointbilder)
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5. Empiriska bilder

5.1 Kundernas upplevelse

| tabellen nedan visas en 6versikt av samtliga enkatfragor. Svaren redovisas for var och en av kunderna

som svarat pa enkaten. | Kapitel 6 redovisas sedan sjalva tolkningen av resultetet, fraga for fraga.

Foretag Diff.
Lundqvist Borjeson o Sallfors Jarn Carl
Larson
1. Sparar Inkopsportalen mer tid jmf med tidigare? Sparar lite mer | Sparar mycket | Sparar mycket | Sparar lite mer Se Diagram
mer mer Avsnitt 6.1
2. Sparar Inkopsportalen kostnader jmf med tidigare? Sparar mycket | Sparar lite mer | Sammasom | Sparar lite mer | Se Diagram 1
mer tidigare Avsnitt 6.1
3. Far Ni ut mer betydelsefull information via Internet? Samma som Lite mer Lite mer Lite mer Se Diagram 1
tidigare Avsnitt 6.1
4. Far Ni béattre svar pa Era inkopsfragor via Internet? Battre Battre Samma som Battre Se Diagram 1
tidigare Avsnitt 6.1
5. Vad betyder foljande for er verksamhet i fraga om att anvanda natet som media? Szi'sg{fg”lz
a. Att spara tid Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt
b. Att spara kostnader som harror till inkop Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt Viktigt
c. Att fa ut mervarde i form av information Viktigt Viktigt Mycket Viktigt | Mycket Viktigt
d. Tillforlitlighet, dvs. att informationen ar aktuell Viktigt Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt
e. Att fa bra priser Viktigt Viktigt Mycket Viktigt | Inte Sa Viktigt
f. HOg kvalitet pé produkterna Viktigt Viktigt Mycket Viktigt | Inte Sa Viktigt
g. Leverans i ratt utlovad tid Mycket Viktigt Viktigt Mycket Viktigt | Mycket Viktigt
h. Kortare Leveranstid Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt | Mycket Viktigt
6. Fordelar med att anvanda internet som media for inkop 1 - 2) 3) ie Fr_ég‘cé fi
WVshitt 6.
7. Nackdelar med att anvénda internet som media for inkdp 5) - 5) 4) ie Fr_«’?lgfé 71
vsnitt 6.
8. Skiljer sig inkop av okritiska produkter/férradsartiklar at Fungerar pa Fungerar pd | Fungerarpd | Fungerar pa Se Fraga 8
fran andra inkop samma satt samma satt samma satt samma satt Avsnitt 6.1
9. Ar produktidén om forradsportalen av intresse for Er? Vetegj Lite Intressant | Lite Intressant Vetegj Se Fréga 9
Avsnitt 6.1

Fordelar

1) Att vid panikorder slippa att sitta och vénta i telefon
2) Man ser lattare om varan finns inne eller ej.

3) Snabbhet, Enkelhet, Far ratt information med en gang

Nackdelar

4) Enkelheten nar vem som helst i organisationen kan lagga order leder till att det blir svart att

styra” inkOpsarbetet

5) Tar lang tid jamfort med EDI-bestallning fran eget system, slipper da sla in ordern manuellt.

Examensarbete 10p av Kristoffer Kajler Vt 2001

18




Kundnytta med inkdpsportal via internet

5.2 Lunas Erfarenheter

Detta avsnitt &r en sammanfattning av det mote jag hade med Hakan Jedemark, Luna AB. For fragor och
svar se vidare i bilaga 4.

Fore inkopsportalen sattes i drift for drygt ett ar sedan gjordes inkép via EDI, Fax och telefon. EDI
anvands fortfarande i stor utstrackning, sarskilt da de som anvander PengVin Affarssystem eller nagot
liknande. Av Lunas kunder &r det minst 80 % som regelbundet anvander sig av portalen, 40 % anvénder
sig av inkopsfunktionen via portalen och 40 % gor sina inkop via sitt affarssystem. Enligt Jedemark sa ar
det som kunderna vardesatter mest av allt med portalen att tillforlitligheten och tillgangligheten &r hog,
dvs. att informationen som anges ar palitlig samt att portalen finns tillganglig nar de behover den. Hog
palitlighet i informationen innebar att priser kan hallas aktuella och att ev. utgaende artiklar kan snabbt
ersattas med nya. Tack vare att inloggning sker mot specifik anvandare kan informationen styras sa att
kunden far ut mest tankbara av den, dvs. att kundanpassningen blir maximal.

For att kundtillfredstallelsen skall forbli hdg erbjuds kunderna att lamna feedback pa system och
produkter. Detta gors genom standig uppféljning av kravspecifikationen och regelbundna traffar samt
genom enkater och regelbundna kontakter med séljarna. Portalen genererar lagre kostnader for
administration genom att kundservice inte blir lika hart belastad som tidigare. Matningar visar att
svarstiderna ar korta, kunderna slipper langa vantetider i telefonen och kan i stéllet fa svar pa sekunden
via portalen.

5.3 Sammanfattning

For att sammanfatta hur inkdpsportalen tjanar sitt syfte gor jag hdr en sammanstélining mellan kundens
och leveranttrens upplevelse av portalen.

Fraga Leverantor Kund

Sparar inkdpsportalen tid Ja, tidsbesparingen ligger i mest hos Ja, sparar tid pa s satt att det ar snabba
kundtjanst som slipper ta tid med de enklaste | svarstider, man far snabbt svar pa det
fragorna. man vill ha reda pa.

Sparar inkdpsportalen kostnader? | Ja, portalen underldttar arbetet for Ja, Tack vare att det gar snabbt att fa
kundtjanst. fram ratt svar, sparas indirekt

personalkostnader. Eftersom tiden kan
anvéandas mer effektivt.

Ger portalen hag tillforlitlighet, Daglig eller veckovis uppdatering av Ja, kunden far alltid ratt information med
korrekt och aktuell information! databasen, vilket innebér att produkt- en gang.

informationen alltid &r den aktuella. Ev. nya
artiklar kan genast ersatta gamla utgangna

artiklar.
Snabba leveranser? Hur fungerar | Ja, Fran varan sida levereras alltid Ja, méjlighet finns till snabborder. Som
det hos Er? produkterna sa snart vi fatt in bestéllningen. gor att om varan finns hos leverantoren
Yitre omstandigheter kan dock paverka. kan kunden fa den dagen darpa eller vid
nasta leveranstillfalle.
Vad vérdeséatter kunden av Hog Tillforlitlighet och tillganglighet, Att spara tid och kostnader,
systemet? Funktionaliteten skall vara enkel och tydlig.. | tillforlitlighet, Leverans i ratt tid

Det skall vara enkelt att soka fram artiklar.
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6. Diskussion

6.1 Tolkning utifran enkaten

Forst och framst avlastar det leverantérens kundtjanst betydligt. Denna kan i stéllet lagga kraft pa att
hjalpa kunder med storre fragor an de allra enklaste fragorna, som t.ex. finns en viss artikel i lager? vad
kostar den 0ss? etc.

Svarstiderna blir betydligt kortare, svarstiderna pa Toolstore ar i genomsnitt 1.01 sekunder, som kan
jamforas med att sitta i telefon, bli kopplad och vanta pa svar fran telefonist. Dessutom minskar risken for
felsvar, kunden soker sjéalv upp det han efterfragar och far pa kort tid svar pa det han vill ha svar pa.

Andra mervarden &r mojligheterna till specialinformation via leverantdrens informationssida i sjalva
portalen. Dar kunden kan ldsa om t.ex. prissénkningar, erbjudanden, aktiviteter och ladda hem
prisuppdateringar fran néatet (i de fall da ett integrerat affarssystem anvands t.ex. PengVin). Tidigare gick
sadan information ut med vanlig post, vilket innebar stora tryckkostnader, dessutom var det da ltt hant
att information inte gick ut till dem som det ber6rde. Nu nar denna information ligger tillgangligt pa natet
innebéar det att informationen som finns dar kan hallas aktuell och att informationen nar den som vill nas
av den nér denne vill det.

Ett citat fran den tidigare undersokningen gjord av Luna sjélva: "Onskar bara att flera Leverantorer borjar
med bestéllningar 6ver Internet for det AR s& TRALIGT att sitta i dessa forbannade telefonkoer”, séager
en del om vad som ér storsta fordelen med mdjligheten att kunna géra sina inkdp via webben, som man
dessutom kan gdra nar det passar en sjalv.

6.1.1 Kundnyttan med portalen -
Vad vinner kunderna med att anvanda internet som inképskanal?

Huvudsyftet med uppsatsen har varit att ta reda pa vad kundnyttan blir med att anvanda ett webbaserat
system for inkop i jamforelse med traditionella inkdpsstrategier, som post, fax eller telefon? Blir det
battre? Vad blir i sa fall vinsten av det hela? Vilka for- resp. nackdelar ser kunden med ett sadant
systemet?

Pa fragan om ett inkopssystem/inkdpsportal via Internet blir battre i jamforelse med de mer traditionella
sétt som fax och telefon, &r svaret ett entydigt ja. Utfallet av intervju med Luna (Leverantdren) och
Utfallet med Enkaten &r i stort sett eniga pa samtliga punkter. Dvs. ett internetbaserat system ger mer dn
bara ett bestallningssystem i foretagets interna affarssystem.

Auvsnittet 3.4.1 behandlar begreppet CRM, vad detta innebér etc. N&r det galler vilka verktyg inom CRM
som Luna anvander for att uppna hog kundtillfredstallelse ingar de enkater och regelbundna feedback fran
deras kunder via traffar med saljarna.

Enkatens fragor utreder dels vad foretag véarderar dels om Internet verkligen ger den nytta som man

onskar (Fraga 1 — 4) och dels vad och i vilken grad vissa givna faktorer varderas for inkdpssystem via
natet (Fraga 5).
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0 = Samma som tidigare .. . o
1= Lite mer/Béttre Svarsfoérdelning Fraga 1-4
2 = Mycket mer/Mycket béttre
2 .
m Lundgvist
@ Borjeson
o Sallfors
11 R
Jarn Carl
0
Fraga 1 Fraga 2 Fraga 3 Fraga 4

Diagram 1. Svarsfordelning Fraga 1-4.
Detta diagram visar hur val de olika kunderna som svarat pa enkaten upplever situationen
idag genom att anvanda portalen jmf med tidigare.

Fraga 1: Sparar inképsportalen mer tid jmf med tidigare?

Min tolkning &r att anvandningen av inkdpsportalen kan skapa stora tidsbesparingar for vissa kunder andra kanske
upplever en viss tidsbesparing men inget revolutionerande. Helt klart &r att anvandandet av Internet har stora
forutsattningar for att spara dyrbar tid, jamfort med tidigare hantering av inkép.

Fraga 2: Sparar inképsportalen kostnader jmf med tidigare?

Det finns stora variationer i utfallet de flesta kunder upplever en liten sankning av kostnaderna ocn nagra marker
inte av nagra eller ganska obetydliga sankningar. Andra sager sig kunna tjana relativt mycket pa att anvanda
internet som media.

Fraga 3: Far Ni ut mer betydelsefull information via Internet?

Fraga 4: Far Ni béattre svar pa Era inkopsfragor, dvs. hur upplevs servicenivan?

Tolkningen av diagrammet ovan, vad géller dessa tva fragor, &r att den information som kunderna far ut fran
portalen &r béattre &n tidigare innan portalen fanns. Slutsatsen man kan dra av detta &r att internet &r ett verktyg som
mojliggor att informationen som ges ar mer tillforlitlig. Pa sa satt kan informationen andras och ny information
laggas till och bli tillganglig for alla berdrda parter.
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Svarsfordelning Fraga 5

100% 1

75% 7

R 50% 1

25% 1

0% - T T T T T
a. Att spara tid b. Att spara c. FAut mervarde i { d. Tillférlitlighet . Att fé& bra priser . Hog kvalitet p& . Leverans i ratt h. Kortare
kostnader form av information produkterna tlovad tid Leveransti

Delfraga

B Mycket Viktigt Oviktigt OMindre Viktigt

Diagram 2. Svarsfordelning Fraga 5.

Fraga 5: Vad varderas som mest viktigt i fraga om anvandning av internet som media for inkop?
Det kunderna vérderar som viktigt eller mycket viktiga for ar tidsbesparingen, kostnadsbesparingen,
leveranstiden och tillforlitligheten. Detta askadliggors i diagrammet ovan. Dérefter anses det att fa ut
betydelsefull information &r viktigt, for vissa varderas dven detta som mycket viktigt. Saker som anses
vara av mindre vikt, dock inte helt oviktigt, ar att fa bra priser och att kvaliteten pa produkterna skall vara
hog. Tolkningen jag gor av att nagon inte tycker att kvaliteten inte behdver vara hog ar att de inte har den
typen av kunder sjélva som kréver detta av dem.

Fraga 6: Vilka Fordelar finns?

I enkéten hade respondenten mojlighet att ange vilka for- och nackdelar som kunden anser finnas med en
inkopsportal. De flesta angav majligheten att man latt kan ga in och se om leverantoren har en viss artikel
i lager, det blir da mycket lattare att planera, och ge ratt information till sina egna kunder. T.ex. En kund
kommer in och sédger sig vilja ha en speciell artikel som for tillfallet ar slut, eller ar skaffvara. Anvéndaren
kan da enkelt ga in och se hos leverantoren vilken leveranstid som kan verka rimlig, och direkt lagga en
order om sa 6nskas. Andra fordelar som framkom &r snabbhet, enkelhet, méjligheten att fa ratt
information pa en gang samt att slippa att sitta och véanta i telefon.

Fraga7: Vilka Nackdelar finns?

Faktum ar att fa nackdelar framfordes med att gora inkdp via Internet. En kommentar som framkom i
enkaten var dock enkelheten, som tidigare namndes som en av fordelarna. Just enkelheten gor det l&tt for
vem som helst i organisationen att lagga en order, vilket kan gora det svart att "styra" Inkdpsarbetet.

En annan nackdel som ndmns &r att om kunden har ett bestallningssystem i sitt egna affarssystem, vinner
de inte nagot pa att gora sina bestéllningar via portalen, det leder istéllet till dubbelarbete eftersom
bestallningen da maste laggas in en gang till, manuellet i systemet. Inkopsportalen som sadan ar standigt
under utveckling, och sa smaningom kan det tanka sig att det gar att gora denna 6verforing automatiskt
via portalen. Da kommer ocksa anvandingen av portalen att 6ka for majoriteten av portalens anvandare
(Se Bilaga 3 — punkt 3).
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6.1.2 Forradsportalen

Andra delsyftet har for det forsta varit att ta reda pa om inkop av okritiska produkter skiljer sig fran
inkopsrutinerna for inkop av andra produkter? Och for det andra att forsoka ta reda pa om det finns ett
intresse for att kunna hantera foretagets forradshantering (inkop av okritiska produkter) via webben, dvs.
att kunna administrera sin forradshantering via en liknande tjanst som inkdpsportalen?

Fraga 8: Skiljer sig inkop av okritiska produkter fran andra inkép

Svaret pa om det foreligger nagra skillnader mellan dessa och andra inkop var for mig ganska given. Men
jag har genom enkatfragan fatt det bekréftat att det inte foreligger nagra skillnader i ink6psprocessen
mellan dessa produktgrupper.

Fraga 9: Finns det ett intresse for en forradshantering liknande inkopsportalen.

Svaret pa fragan om det finns ett intresse av att anvanda ett system via internet for hanteringen av
forradshanteringen visar att det finns ett visst intresse for en sadan hantering. Slutsatsen man kan dra av
att det endast finns ett litet intresse och att nagra inte har tagit stallning till om det ar nagot for dem ar att
intresset ar ganska svalt. Dock skall hallas i minnet att enkéaten inte har sa stor tillforlitlighet i denna
fraga. FOr det forsta ar det osékert om respondenterna kan ses som potentiella intressenter eller ej och for
det andra att informationen om sjélva produktidén ar ganska knapphandig, det kan vara svart att pa sa kort
tid som nagra minuter sétta sig in i portalens fordelar resp. nackdelar nar respondenten inte &r sa val insatt
i idén.

6.2 Forrddshantering via internet — ett tillagg till ink6psportaler i framtiden?

Enligt min uppfattning sa ar en forradsportal, sd som den &r tankt att fungera (Se bilaga 2), ett bra
komplement till dagens inkopsportaler. Dock finns inget storre intresse for en sadan hantering annu ute
hos anvéandarna. Som jag tidigare skrev i uppsatsens inledning sa ar det valdigt viktigt att veta vad
kunderna vill ha ut av ett system innan man borjar utveckla det. Jag tror att denna produktidé &r nagot
som kan bli mycket intressant, om man tar reda pa vad anvandarna av ett sadant system vill ha.

Att intresset ar sa lagt som det visar sig i enkaten, beror enligt mina tolkningar pa att de problem som ett
sadant system inte ar av sa stor art att de egentligen ses som problem. | alla fall inte i jamférelse med
andra storre problemstallningar som har med inkop att gora. Om kunden tillfragades om vilka problem
som finns/fanns med tidigare inkdpsstrategier. Skulle férmodligen inte komma med bland de viktigaste
problemen att 16sa, just darfor att det handlar om inkop av okritiska produkter som har lag betydelse for
verksamheten (Se Avsnitt 3.3)
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6.3 Slutsats

Slutsatsen jag drar av denna uppsats &r att internettekniken &r ett effektivt verktyg och hjalpmedel for att
bygga upp goda kundrelationer. Mojligheten till individanpassning &r mycket storre jamfort med tidigare,
da internet inte fanns. Genom att skapa system med inloggning pa individniva, kan man anpassa
prisinformation, specialerbjudande och annan information till just den som anvénder systemet. Detta
hojer kvaliteten pa relationen mellan kunden och leverantoren avsevart.

Vidare visar min undersokning att genom att anvanda Internet som kanal foljer en rad fordelar sa som
kostnadsreduktion, snabba leveranser, snabba svarstider och béttre, mer kundanpassad service. Detta

stammer mycket val 6verens med det resultat som Luna fatt fram med sin undersékning och med vad
resultatet av min enkét visar.

Efter att ha studerat den marknadsundersékning Luna gjort drar jag féljande slutsats. En inkdpsportal som
rymmer flera leverantorer, dar kunderna nyttjar alla eller nastan alla av dessa leverantdrer som sina egna
leverantorer, ger nadgon form av vinst for alla parter. Genom att leverantérens kunder kan erbjudas langt
fler artiklar pa ett smidigare satt, sa 0kar ocksa deras kunders inkop och darmed dkar ju dven inkdpen fran
leverantorerna.

Slutsatsen av forradshantering via internet, det andra delsyftet med uppsatsen, ar for det forsta att
konceptet i sig inte innehaller nagra revolutionerande lsningar. Med detta menar jag att lésningarna
visserligen ar losningar pa problemen, men fér kunden/anvandaren &r dessa inte av storre betydelse. For
det andra for den fortsatta utvecklingen av portalprojekt i stort maste dessa utvecklas till nagot mer och da
ligger just hanteringen av forrad och inkop till dessa ganska bra till. Pa sikt kommer troligtvis denna
produktidé att vara en del av andra inkdpsportaler.

Examensarbete 10p av Kristoffer Kajler Vt 2001

24



Kundnytta med inkdpsportal via internet

Kallférteckning

» Jeung-tai Eddie Tang, Daniel Y Shee och Tzung-1 Tang A (2001),
A Conceptual model for interactive buyer-supplier relationship in electronic commerce
» www.efektivare.inkdp.nu examensarbete av Erik Nyman & Rickard Pettersson LITH 1999
http://www.ida.liu.se/~TDEI37/vt99/Exjobb/xjobb_abb_bus.pdf
Hé&mtat: april 2001
> Oborg, Christian (1999), Examensarbete LITH
http://informatix.ida.liu.se/~TDEI37/VT2001/Examensframlagg/chobl.pdf
Héamtat: april 2001
> Molander, Pernilla och Sillén, Sara (2000) “CRM och dess paverkan pa kundtillfredstallelse”
Examensarbete LITH.
http://www.ep.liu.se/exjobb/eki/2001/iep/001/exjobb.pdf
Héamtet: april 2001
Net business, nr 3 september 2000 — Utgiven av MCI WorldCom - Kista
Shawl,SA. W. (1915). Some problems in market distribution. Reprinted 1951, Cambridge, MA: Harvard University
Press
Chen, W.-H (1996). Exploring the effective approach to quality management. Taippei: Hwatai Publication™
”Skillnaden mellan e-handel och e-upphandling &r att... ... den senare fungerar”
Inkdpsjournalen 2-2001 — facktidning for inkdpare
Nyman, Erik & Pettersson, Rickard (1999), www.efektivare.inkdp.nu, examensarbete LITH
Van Weele A J, 1995, purchasing Management: Analyzing, Planning and Practice. *’
Tholerus, Hans (2001). PengVin Forradsportal. Konceptbeskrivning
CRM — moderna kundrelationer (Bilaga Computer Sweden maj 2001)

VVVV VY VYV

15 sekundarkalla, J. E. Tang (2001)
16 sekundarkalla, J. E. Tang (2001)
17 sekundarkalla, J. E. Tang (2001)

Examensarbete 10p av Kristoffer Kajler Vt 2001

25



Kundnytta med inkdpsportal via internet

Bilaga 1 — Enkatfragor

Jamforelse skall gdras mellan hur inkdp gjorts tidigare/gors idag dvs. Internetinkdp vs. Traditionell handel med ex. brev, fax
eller telefonorder etc.
1. Vardera huruvida Internet sparar eller ta mer tid, i friga om ink6p?
Spara mycket mer tid
Spara lite mer tid
Samma som idag
Ta lite mer tid
Ta mycket mer tid
2. Vardera huruvida Internet sparar kostnader (som hérror till inkdp) .
Spara mycket mer
Spara lite mer
Samma som idag
Lite mer
Mycket mer
ardera huruvida Era inkdp via Internet ger mer eller ger mindre betydelsefull information?
Mycket mindre
Lite mindre
Samma som idag
Lite mer
Mycket mer
4. Uppskatta hur hog service nivan ar idag nar ni anvander internet, d.v.s. far Ni béttre svar pa Era
inkopsfragor genom att anvanda Internet?
Q  Mycket samre
O Lite sdmre
Q Samma som tidigare
Q Battre
Q  Mycket battre
5. Vérdera vad som betyder mest for Er verksamhet géllande inkép?
| fraga om att anvanda internet som media
Att spara tid
Att spara kostnader
F& ut mervarde i form av information
Tillforlitlighet (alltid aktuell information)
Att fa bra priser
Hog kvalitet pa produkterna
Leverans i ratt utlovad tid
Kortare Leveranstid
Ett val av féljande pa varje delfraga:
Q  Mycket viktigt
QO Viktigt
Q Mindre Viktigt
Q Inte sarskilt viktigt
6. Vilka fordelar ser Ni med att anvanda webben for inkdp?
[fritext]
7. Om det nackdelar med att anvanda internet for inkop, definiera vad som ar daligt? [fritext]
8a. Skiljer sig Era inkop av forradsartiklar/fornddenhetsartiklar at jamfort med Gvriga
inkop?
Q  Skiljer sig mycket
Q  Skiljer sig lite
Q Fungerar pa samma satt
8b. Om det skiljer sig, pa vilka punkter skiljer det sig da pa?
[fritext]
9. ater ovanstaende som en intressent produktidé, skulle detta vara ett bra komplement till
dagens inkdpsportal.
Q  Mycket intressant
O Lite intressant
O Inte intressant alls
9b. Skulle en sadan portal kunna underlatta Forradshanteringen jamfort med hur denna hantering
gors idag, har du andra kommentarer om en forradsportal som den framstalls i utdraget.

[Fritext]

[y
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Bilaga 2 — Hur forradsportalen ar tankt att fungera

De "verktyg” som &r tankt att finnas med fran bérjan ar féljande®®:

>

Moajlighet att sjalv lagga in sina objekt (férradsenheter/godsmottagare) till vilka man sedan kan
styra en viss order. Pa respektive objekt skall man kunna ange uppgifter om adress, telefon och ev.
kontaktperson. Dessutom skall man kunna ange kostnadsstélle/kostnadsbérare som tillsammans
med ev. konteringsinformation pa produkt ligger till grund for en fardigkonterad faktura pa
inkOpet.

Man skall ur det sortiment som leverantoren erbjuder kunna plocka ut ett eget delsortiment dar
man kan ange ev. eget produktnummer och inkdpskonto.

Ur det definierade delsortimentet skall man sedan per objekt ange vilka produkter som lagerfors
dar samt kunna ange bestéliningspunkt, bestallningskvantitet och lagerplats.

For att underldtta markningen av forradshyllorna skall man kunna producera utskrifter av
hylletiketter direkt via webbapplikationen. Det skall aven finnas mojlighet till utskrift av listor
med resp. objekts innehall for att anvéandas vid inventering och deffektering.

Vid registrering av order skall man kunna soka pa produkter ur det egendefinierade sortimentet
ner pa objektniva och med automatik fa foreslaget det antal som man tidigare definierat som
bestéllningskvantitet.

Registrering skall &ven vara mojlig direkt med hjalp av eget produktnummer.

Pa resp. orderposition skall man kunna se konteringsinformation som &ven skall kunna justeras
manuellt.

Vid registrering skall kunder fa fram priser och rabatter enligt det egna avtalet.

Det skall dven ga att registrera ett orderdokument utan att godkanna det som en skarp order utan
istallet lata det fungera som en offert som vid senare tillfalle kan godkannas eller makuleras.
Om man viéljer att skriva ut en "offert” skall finnas mojlighet att ange ett slutkundspaslag sa att
dokumentet kan fungera som offertunderlag i nésta led.

Tidigare registrerade orders skall man kunna visa pa i skarmen. | de fall godset ar levererat skall
man fa fram nar leverans skett samt fa information om ev. transportnummer for att kunna spara
godset.

Slutligen skall man som kopare ha mojlighet att ta fram inkdpsstatistik som sedan kan ligga till
grund for att forbattra forradsinnehallet.

I de fall man anser det vara mer rationellt att bestélla varorna med hjélp av en handdator skall
detta vara maojligt men man skall &nda ha samma tillgang till Gvriga tjanster.

'8 Ur Konseptbekrivning for PengVin Forradsportal, Hans Tholerus 2001

Examensarbete 10p av Kristoffer Kajler Vt 2001

27



Kundnytta med inkdpsportal via internet

Bilaga 3 — Utdrag ur marknadsunderstkning

Denna bilaga ér ett litet utdrag ur en av de marknadsundersékningar som Toolstore gjorde mellan
perioden 2000-10-23—10-30
Antal exponeringar: 2675 st

Antal svar : 412 st
Svarsfrekvens % 15%

1. Hur upplever du att tillgangligheten fungerar i toolstore
Allt for manga stopp 6%
Fungerar alltid nar vi behtdver den 27%
Stoppar ibland men kommer snabbt igang 66%
Vet ej 1%

Toolstore ar en inkdpsportal med flera leverantdrer. Om du var kund hos samtliga leverantorer.
Skulle du da beddéma att dina och dina kunders inkdp skulle 6ka?

Ja — Absolut 41%
Nej 4%
Vet gj 21%
Ar redan kund hos samtliga leverantorer 33%

Om du fick mojlighet att fa din nyss gjorda bestallning in i ditt eget orderbestallningssystem. Kan
detta 6ka anvéndningen av Toolstore

Ja — Sjalvklart 62%
Nej —Saknar betydelse 17%
Vet ej — vill ha mer information 21%
Handlar du elektroniskt (via Internet) fran andra bolag?
Ja 64%
Nej 35%
Vet ej 1%

Du kan genom l6senord late en slutkund fa tilltrade till Toolstore och se artikel, aktuell lagersaldo
samt dven ditt kundunika utpris. Skulle denna tjanst gora det lattare for dig att fa fler kunder?

Ja — absolut 28%
Kanske — dnskar mer inormation 27%
Nej 12%
Vet ej 20%
Vi anvénder idag redan denna tjanst 13%
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Bilaga 4 — Fragor och svar fran Leverantdren
(Respondent: Hakan Jedemark)

1. Hur stor del av Era kunder anvander sig av Internetportalen?
— 80-100% é&r inne pa portalen och soker information
ca 40% anvander inkdpsfunktionen via portalen
ca 40% anvander EDI via sitt affarssystem.

2. Vad vardesatter Era kunder mest av denna tjanst?
— Haog tillforlitlighet och tillganglighet. Funktionaliteten ska vara enkel och tydlig,
det ska vara enkelt att soka fram artiklar.

3. Genererar inkopsportalen lagre kostnader for administration?
— Ja definitivt, portalen underléttar arbetet for kundservice

4. Genererar inkopsportalen snabbare svarstider?
—Ja, kunderna slipper langa vantetider i telefonkd. Far svar via natet pa sekunden.

5. Genererar inképsportalen hogre kvalitet pa distribution, dvs. storre palitlighet?
—Ja, prisuppgifter och ev. utgangna artiklar kan hallas aktuella for kunderna, uppgifter om ev
utgangna artiklar och ersattningsprodukter kan meddelas och bli tillgangligt for alla med en gang.

6. Genererar inkdpsportalen mojligheter till mer kundanpassad service.
— Ja, tack vare att inloggning sker specifikt mot anvandaren sa vet systemet vem
som dr inne. Vilket ger mojlighet till mer kundanpassning

7. Ges kunderna mojlighet att ge feedback, dvs. har de mojlighet att paverka utformningen av
det som erbjuds, informationsfléden, produktkvalitet etc
—Ja, genom sténdig uppfoljning av kravspecifikation och mojligheter att ge
synpunkter.

8. Hur hanterades ordrarna fore introduktionen med inkdpsportalen.
— Genom EDI, Fax och telefon. EDI anvénds ganska stor utstrackning fortfarande sarskilt av dem
som anvander PengVin affarssystem, som innehaller en ordermodul.

9. Hur mater Ni kundens tillfredstéllelse med inkdpsportalen?
— Genom regelbundna traffar och genom enkater samt kontakter med séljarna.
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Bilaga 5 — Sammanstallning av resultat

0. Anvander ni inernet idag for Era ink6p Ja Nej

Spara mycket mer Spara lite mer Samma Tamertid Tamycket mer tid

‘ 1. Vérdera huruvida Internet sparar eller ta mer tid, i frdiga om inkbp?‘ 1l | I | ‘ | ‘

Spara mycket mer  Spara lite mer Samma Tamertid Ta mycket mer tid
‘ 2. Vérdera huruvida Internet sparar kostnader (som harror till inkop) ‘ [ | I | | ‘ | ‘
Mycket mer Lite mer Samma Lite mindre Mycket mindre
3. Vérdera huruvida Era inkdp via Internet ger mer eller ger mindre
betydelsefull information? I
Mycket Battre Battre Samma Samre Mycket sémre
| 4. far Ni battre svar p4 Era inkopsfragor genom att anvanda Internet?) T |
Mycket Viktigt Viktigt MindreViktigt  Inte sarskilt Viktigt

5. Vérdera vad som betyder mest for Er verksamhet géllande inkdp?
I frdga om att anvanda internet som media

a. Att spara tid i

b. Att spara kostnader 1l I

c. Fa ut mervarde i form av information Il Il

d. Tillforlitlighet I I

e. Att fa bra priser [ I |

f. Hog kvalitet pa produkternal | Il I

g. Leverans i rétt utlovad tid 1] I

h. Kortare Leveranstid M

Skiljer sig mycket  Skiljer sig lite Samma
‘ 8. Forradshantering jmf med andra inkbp‘ | 11l ‘

Mycket intressant _ Lite Intressant Vet Ej Inte Inrtressant alls
| 9. Forradsportal - intresse| | Il | Il |
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