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Abstrakt

Internet har mojliggjort att nya affarsmodeller har skapats och att existerande har kunnat
forandras. En av de affarsmodeller som internet har revolutionerat ar matvaruhandeln,
vars digitala version véxer for varje ar. Branschen har en stark tillvaxt aven om den idag
star for en liten del av den totala livsmedelsbranschen. Idag erbjuder flera aktorer i Sverige
mathandel via internet. Det innebér att konkurrensen inom branschen ar stor och foretagen
behover hitta tillvagagangssatt att locka till sig kunder. Fragestéllningen for studien &r
darfor: Vilka faktorer &r viktiga att beakta for att uppna konkurrensfordelar med en e-
handelstjanst inom livsmedelsbranschen? For att besvara var fragestallning har vi valt att
intervjua foretagsrepresentanter som ar verksamma i Sverige inom mathandeln pa internet.
Resultatet fran intervjuerna analyserades och jamfordes med relevant litteratur vilket
utmynnade 1 nio faktorer. Faktorerna &r viktiga att ta hansyn till for att man som
verksamhet ska kunna vara konkurrenskraftig inom matvaruhandeln pa internet. Resultatet
fran studien visar att information for kunderna ska tydliggoras pa ett lampligt satt och att
kunderna ska involveras i utvecklingsprocessen. Studien visar ocksa att som verksamhet
inom mathandel pa internet bor att skilja ut sig fran konkurrenter och att hitta metoder som
gor att kunderna aterkommer. En annan viktig faktor ar dataanalys samt att efterlikna en
fysisk matvarubutik for att locka fler kunder. Framtidens utmaningar innebér att kunna
agera hallbart och att méta konkurrensen fran de fysiska aktrerna pa marknaden.

Rapporten ar skriven pa svenska.

Nyckelord: e-handel, konkurrens, mathandel, internet



Abstract

Internet has made it possible for new business models to be created and also made it
possible for the existing ones to change. One of the business models that the internet has
revolutionized is food trade. Food trade on the internet is increasing continuously. The
industry has a strong growth although it currently accounts for a small part of the overall
food industry. In Sweden today there are several players on the market for the food trade
on the Internet. This means that competition in the industry is strong and companies need
to find ways to attract customers. The research question of the study is: What factors are
important to consider in order to achieve competitive advantages with an e-commerce
service in the food industry? To answer our research question, we have chosen to interview
representatives of companies who are active in the food trade on the internet in Sweden.
The result of the interviews were analyzed and compared with relevant literature, which
resulted in nine factors that are important to take into consideration to be able to be
competitive as a food retailer on the internet. The study shows that information for
customers should be made clear in a suitable way and that customers should be included
in the development process. The study also shows that the players should differentiate
themselves from competitors to find ways of attracting customers. Another important
factor is data analysis and to emulate a physical food store to attract more customers.
Future challenges means being able to act sustainably and meet the competition from the
physical food stores.

The report is written in Swedish.

Keywords: e-commerce, competition, food trade, internet



TACK!

Vi vill tacka de foretagsrepresentanter som stéllt upp vid intervjutillfallena, utan ert
viktiga deltagande hade vi aldrig kunnat genomfora studien.

Vi vill ocksé tacka Aida Hadzic for hennes helhjirtade stod och briljanta feedback i sin
roll som vér handledare.

Slutligen vill vi ocksa rikta ett stort tack till kursansvarig Marie Eneman som varit
tillgénglig och behjilplig under uppsatsskrivandet.
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1. Inledning

Internets etablering har inneburit mojligheter for foretag att skapa nya affarsmojligheter.
Ett foretag maste idag anamma internet for att vara konkurrenskraftigt men samtidigt ar
det inte internet i sig som gagnar foretagen utan det ar hur internet anvands strategiskt
(Porter, 2001). En viktig aspekt som internet har fort med sig &r mojligheten till e-handel,
vilket innebér att konsumenter kan inhandla produkter och tjanster via internet (Porter
2001). Det stods aven av Lundberg (2009) som menar att internet ar fordelaktigt for nya
affarsmajligheter da affarsaktorerna inte behdver motas i den fysiska varlden. | och med
det menar Lundberg (2009) att det skapas nya affarsmodeller och de befintliga forandras,
eftersom att mellanhander i vissa fall blir onddiga da foretag som producerar en vara eller
tjanst kan na konsumenten direkt.

Internet har bland annat férandrat mathandelsbranschen som har borjat etablera sig digitalt.
Svensk Digital Handel (2015) menar att livsmedelsbranschen &r en verksamhet som Okat
pa e-handelsmarknaden de senaste aren och fortsatt kommer att 6ka. Svensk Digital Handel
(2015) menar dven att fler aktorer och ett 6kat intresse bland konsumenter kommer bidra
till tillvaxten av livsmedelsbranschen pa internet. Enligt Porter (2001) har internet
inneburit att konsumenterna har tillgang till mer information i storre utstrackning &n
tidigare, vilket mojliggor att konsumenter har mer makt och fler valméjligheter. 1 och med
de okade valmajligheterna stéller det hogre krav pa e-handelsforetagen som ar tvungna att
differentiera sig fran konkurrenter. Konkurrensen kan motas pa olika satt, Lumpkin,
Droege & Dess (2002) menar att det finns tre tillvdgagangssétt. De tre tillvdgagangssatten
innebdr att foretagen ska kunna gora saker annorlunda &n sina konkurrenter, minska sina
kostnader sa mycket som mgjligt eller att fokusera pa en specifik kundgrupp.
Verksamheten behover nodvandigtvis inte anamma endast ett av dessa tillvagagangssatt
utan de kan ocksa kombinera strategierna. Verksamheten bor undersoka vilka viktiga
aktorer som finns pa marknaden. Ar det som Preece, Rogers & Sharp (2011) beskriver att
anvandarna bor tas med i utvecklingsprocessen: ska man efterlikna en fysisk matbutik for
att vara konkurrenskraftig eller ska branschen finna sin egen vag for att locka kunder?

Lindstrom (2015, september) spekulerar i sin artikel i Computer Sweden om mathandeln
pa internet kan vara en del i en samhallsnytta, dar leveranser effektiviseras genom att flera
olika sorters varor levereras samtidigt som matvarorna. Pa liknande vis resonerar Aronson
(2008) som menar att etableringen av e-handel innebdr att resandet till affarer minskar och
darmed energianvandningen. Kommer detta vara ett satt for branschen att visa att de ar
miljovanliga eller ar det som Sui och Rejeski (2002) papekar att e-handel ocksa har en
negativ paverkan pa miljon eftersom enkelheten gor att konsumenter koper fler produkter?



1.1 Studiens syfte och friagestillning

Syftet med studien &r att undersoka hur e-handelstjénster inom livsmedelsbranschen kan
Oka sina konkurrensfordelar.

Utifran ovanstaende syftesformulering ar studiens huvudsakliga fragestéllning:

Vilka faktorer ar viktiga att beakta for att uppna konkurrensfordelar med en e-
handelstjanst inom livsmedelsbranschen?

Det finns idag mycket forskning om faktorer som skapar en fordelaktig e-handelstjanst. Vi
har dock inte identifierat forskning som grundar sig specifikt for mathandelstjanster pa
internet vilket gor var studie unik. Att det dessutom &r en bransch som ar pa uppgang och
att den kan mojliggora Okad hallbarhet i samhallet gor att studien ar aktuell och
fragestallningen intressant.

Studien ar relevant for saval stora som sma aktorer som ar verksamma inom
mathandelstjanster pa internet. Studien kommer till nytta for de som har for avsikt att vara
konkurrenskraftiga i branschen da faktorerna kan vara anvandbara i ett tidigt stadium av
utvecklingsprocessen. Den kan ocksa anvandas i syfte att uppdatera eller kontrollera att
verksamheten bedrivs pa ett konkurrenskraftigt satt. For att besvara var fragestallning har
vi valt att intervjua foretagsrepresentanter fran olika féretag som ar verksamma inom
mathandeln pa internet.

1.2 Studiens uppligg

| teorikapitlet av uppsatsen beskrivs den relevanta teorin kopplad till fragestallningen. |
det kapitlet fokuserar vi pd vad e-handel innebar och hur e-handel har forandrats
verksamheters sétt att bedriva afférer. | teorikapitlet beskrivs dven hur konkurrens kan ta
sig i uttryck vid e-handel. Teoridelen fokuserar dven pa teori kring den digitala
livsmedelsbranschen. | teorikapitlets avslutande del kommer vi dven fokusera pa
anvandarfokus da det ar en viktig del av branschen. I det tredje kapitlet beskrivs vart
metodval och aven hur vi valt att genomfora datainsamlingen. | uppsatsens fjarde kapitel
presenteras de resultat vi fatt utifran det inhamtade materialet i datainsamlingen. |
uppsatsens avslutande del fors en diskussion kring de resultatet vi fatt for att sedan avsluta
med de slutsatser vi kunnat dra av studien som helhet.



2. Teoretiskt ramverk

| foljande avsnitt kommer vi att beskriva aspekter som forknippas med
mathandelsbranschen pa internet. For att forsta konceptet med mathandel pa internet ar det
viktigt att forstd bakomliggande aspekter som formar branschen. De aspekter vi har
identifierat som paverkar amnet ar e-handeln i allméanhet samt utvecklingen av den digitala
mathandeln. Utdver dessa aspekter har vi dven identifierat konkurrens och anvéndarfokus
som viktiga bestandsdelar och kommer darfér beskriva dessa aspekter i kapitlet. |
uppsatsen anvands bade begreppen kund och anvandare som synonymer. Anledningen ar
att mycket av litteraturen om konkurrens anvénder begreppet kund medan litteraturen om
utformningen av e-handelstjanster anvénder begreppet anvédndare. Likt kund och
anvéandare anser vi &ven att livsmedelsbranschen och mathandeln &r liktydiga ord i
uppsatsen. Begreppsformuleringen e-handelstjanster anvands eftersom vi ser detta som det
Overgripande begreppet. | litteraturen som behandlats anvands i vissa fall begrepp som till
exempel webbsida, sida och site. Dessa begrepp & meningen att tolkas som en del av en
e-handelstjanst.

2.1 E-handel

Porter (2001) menar att internet har skapat nya mojligheter for afférer, vilket kallas e-
handel. Det innebdr att konsumenter kan inhandla produkter eller tjanster via internet. Han
anser att foretag bor anvanda internet som en del av sina affarer for att kunna vara
konkurrenskraftiga gentemot andra foretag. Han poéngterar dock att det inte &r internet i
sig som skapar nytta utan det &r hur internet anvands i organisationer som ar nyckeln till
framgang. Lundberg (2011) stodjer Porters teori om att internet skapar nya affarsmodeller.
Han menar att internet mojliggor att affarspartners inte behdver métas i den fysiska
varlden. En viktig aspekt som Lundberg (2011) anspelar pa ar att den &ldre affarsmodellen
med mellanhénder i flera fall forsvinner da konsumenten kan bestalla sin produkt eller
tjanst direkt fran forsaljaren.

En studie fran Internetstiftelsen i Sverige (2015) visar att e-handeln har okat. Ar 2000
visade undersokningen att endast 10 % av de svenska internetanvandarna hade kdpt nagot
via internet medan det 2015 var hela 79 % (se figur 1). Enligt rapporten har dock antalet
internetanvandare som handlat nagot via e-handel minskat mellan 2014 och 2015 samtidigt
som omsattningen av e-handeln fortsatter att 6ka. Svensk Digital Handel (2015) menar att
det &r en utmaning att fa konsumenter att andra sitt konsumentbeteende och bérja handla
pa dagligvaror pd internet.

E-handel 2000-2015

Figur 1: Diagram 6ver e-handeln ar 2000-2015 i Sverige fran Internetstiftelsen i Sverige (2015, s. 36).



2.2 Konkurrens

Det finns olika metoder for foretag att organisera sin strategi for e-handel. Lumpkin et al.
(2002) hanvisar till tre tillvagagangssatt: att foretag kan differentiera sig mot konkurrenter,
att foretag kan minska sina kostnader sa mycket som mojligt eller att foretag kan fokusera
sin affarsmodell pa ett specifikt omrade genom att na en viss kundgrupp. De menar dven
att det & mojligt att kombinera dessa strategier for att pa sa satt gora det svarare for
konkurrenter att kopiera affarsmodellen.

2.2.1 Differentiering

Magretta (2012) belyser Porters tankar i samband med konkurrens i 6vergripande
affarsperspektiv. Differentiering innebér att inte vara b&st utan att snarare gora saker
annorlunda &n sina konkurrenter. Porter (2001) uttrycker vikten av detta da han menar att
e-handelsforetag bor differentiera sig gentemot sina konkurrenter. En anledning till
differentiering menar han beror pa att konsumenterna har stor makt vid e-handel eftersom
det ar enkelt att finna en ny aktor att handla av samt att konsumenterna kan skaffa sig
mycket information pa ett enkelt satt. Porter (2001) anser darfor att det stalls mycket hoga
krav pa ett foretag som vill vara framgangsrikt inom e-handel. Nielsen (2001) menar att
om en anvandare inte forstar en webbplats inom en minut, valjer anvandaren hellre att ga
vidare till en annan webbplats.

2.2.2 Kostnadsledande

Enligt Lumpkin et al. (2002) kan foretag mota konkurrensen genom att minska sina
kostnader sa mycket som mojligt. De beskriver att foretag minskar sina kostnader genom
att noggrant analysera och forandra sin vardekedja. De menar till exempel att digitaliserad
handel hjélper foretagen att minska kostnader inom varuhantering eftersom foretaget far
en béttre dverblick Over sina processer i vardekedjan. De menar &ven att digitaliseringen
innebar att kunden sjéalv kan fa reda pa mycket information om varorna vilket minskar
kostnaderna. Lumpkin et al. (2002) uttrycker vikten av att folja sin strategi om att att vara
billigast pa marknaden eftersom internet har fort med sig att kunder enkelt kan jamféra
priser mellan foretag.

2.2.3 Fokus

Magretta (2012) belyser att det inte gar att avgéra om nagot eller ndgon ar bast i
affarsvarlden eftersom det ar ett brett omrade. Som beskrivits tidigare innebér det istallet
om att finna satt for affarerna att nd en specifik kundgrupp. Magretta (2012) framhaver att
om alla skulle bedriva konkurrens mellan varandra hade det bara inneburit att ingen kan
vinna. Snarare menar Magretta (2012) att sadan typ av konkurrens bara leder till att alla
kopierar varandra och i slutdndan forlorar pa det. Lumpkin et al. (2002) menar att ett satt
att skapa en gemenskap for en specifik kundgrupp ar att kunna erbjuda kunden sétt att
interagera med andra kunder med liknande intresse. Lumpkin et al. (2002) diskuterar
svarigheter med att fokusera sin affarsmodell mot en specifik grupp av kunder. De
beskriver riskerna med att ett foretag kan ta sig an ett for brett omrade vilket resulterar att
de inte ar tillrackligt nischade. De menar ocksa att foretag maste vara aktsamma med att
fokusera pa ett for smalt omrade eftersom det da inte finns tillrackligt med kunder for att
de ska tjana pa verksamheten.

2.3 Digitaliseringen av livsmedelsbranschen

Enligt Svensk Digital Handel (2015) omsatte mathandeln pa internet 42,9 miljarder kronor
i Sverige ar 2014. Det innebér att mathandeln pa internet motsvarar 6,4 procent av den
totala detaljhandeln i Sverige. Livsmedelsbranschen pa internet ar en av de e-
handelsbranscher som har starkast tillvéxt &ven om branschen inte &r lika populdr som till
exempel e-handel inom hemelektronik. Livsmedelsbranschen pa internet fortsatter att vaxa
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och den 6kade med 41 % under 2014 (se figur 2). Under 2014 har var fjarde person handlat
mat pa internet. Visserligen 6kar mathandeln pa internet men i dagslaget star branschen
endast for en procent av den totala livsmedelsbranschen.

Svensk Digital Handel (2015) tror att branschen kommer fortsétta 6ka pa grund av faktorer
som till exempel fler aktérer, konsumentmognad och 6kad digitalisering. Med en 6kad
digitalisering menar Svensk Digital Handel (2015) att nya tekniska innovationer som
exempelvis intelligenta kylskap kommer etableras pa marknaden. Det &r tydligt att det ar
den yngre generationen som i hog grad handlar livsmedel via internet. Endast 11 procent
av personer mellan 65-70 ar har handlat livsmedel via internet jamforelsevis med aldrarna
18-25 ar da det ar 42 procent (Svensk Digital Handel, 2015).

Livsmedelsférséljning pa natet

“Prognos 2015

Omsaéttningsuppgifterna for

2010. § ! 2009-2013 har reviderats
pa grund av sdkrare matmetod.

2008 §

05 1 15 2 25 3 35 4

Wjarder krooor

Figur 2: Diagram over livsmedelsforsaljning pa internet fran Svensk Digital Handel (2015, s. 5).

De storsta fordelarna med att handla mat pa internet anser undersokningsdeltagarna vara
tidsvinst, att de slipper bara hem varorna och att de inte behéver tillbringa tid i butiken
(Svensk Digital Handel, 2015). Priser anses vara de mest negativa med att handla pa
internet dar fraktkostnader anses som mest negativt foljt av att varorna anses dyrare pa
internet i jamforelse med en fysisk butik. Sex procent anser att en negativ aspekt ar att
webbsidorna inte ar anvandarvénliga (Svensk Digital Handel, 2015).

Inom e-handel finns det generellt bade for- och nackdelar ur miljésynpunkt. Sui och
Rejeski (2002) skildrar bade de positiva och negativa aspekterna i sin artikel. Fordelarna
med e-handel menar de &r att sadant som klassiska kataloger och tidningar inte ar langre
lika relevant eftersom informationen gar att finna pa internet. Foretagen behdver inte heller
I samma grad ha ett 6verflod produkter eftersom de kan bestélla varorna varefter att kunden
gjort sin bestallning. Samtidigt menar ocksa Sui och Rejeski (2002) att e-handeln gor att
konsumenterna koper fler produkter eftersom det ar sa enkelt att handla. Det paverkar
miljon eftersom att produktionen da dkar. Daremot menar Aronson (2008) att e-handeln
kan gora att resandet mellan affarer minskar nar konsumenter koper produkter pa internet,
vilket i sin tur minskar energianvandningen.



2.4 Anviandaren i fokus

Att designa anvéndarvanliga produkter eller tjanster innebar enligt Preece et al. (2011) om
att minska anvandarens negativa kanslor for en produkt eller tjanst men ocksa att bidra till
att skapa positiva kanslor istéllet. Kraft (2012) menar att det ar viktigt att forstasidan pa en
webbsida ser professionell ut men samtidigt menar han att det ar viktigt for anvandarna att
snabbt kunna skapa sig en éverblick dver vad sidan har att erbjuda. Det &r ocksa viktigt
enligt Pearson och Pearson (2008) att ta hansyn till anvandares mojliga nedséttning som
till exempel svarigheter att hantera visuella eller ljudmassiga funktioner pa webbsidan.
Preece et al. (2011) menar ocksa att granssnittsmetaforer ar anvandbara eftersom de &r
valbekanta for anvandaren. Metaforerna innebdr att verkliga objekt forsoker efterliknas,
vilket innebir att anvandaren redan ar bekant med elementet i granssnittet. Aven Long
(2004) anser att ett satt att skapa fortroende ar att anvanda sig av bekanta designelement
som till exempel symboler och metaforer.

Viktiga aspekter vid utveckling av grénssnitt menar Long (2004) &r att kunden bygager tillit
till webbsidan och att utvérdera att gréanssnittet skapar fortroende. Srinivasa (2004) menar
att vad som kannetecknar tillit utifran ett anvandarperspektiv ar att det ar enkelt att finna
information om produkten eller tjansten, enkelt att gora en bestéllning, att kunden far
bekréftelse pa det han eller hon inhandlar pa e-handelssidan, att kunden kan félja inkopet
samt att det finns mojlighet till service efter att kopet gjorts. En annan viktig aspekt enligt
Srinivasa (2004) ar sakerheten pa e-handelssidan. Tidigt fanns det en misstanksamhet mot
att handla via internet eftersom manga ansag det riskabelt att fylla i till exempel
bankuppgifter nar de handlade (Srinivasa, 2004).

Enligt Long (2004) ar en viktig aspekt att ta hansyn till &r att forsta anvandarna och deras
perspektiv. Han menar att en god kunskap om anvéndaren &r centralt i designutvecklingen.
Preece et al. (2011) menar forutom att forstd anvandarna &ar det en god idé att ta med
anvandarna i utvecklingsprocessen. Det kan utforas pa flera satt som till exempel att
observera anvandarna, intervjua dem eller lata anvandarna besvara enkéter (Preece, Rogers
& Sharp, 2011). En annan aspekt att ta hansyn till &r att evaluera produkten eller tjansten
med anvandare. Det finns en risk att man designar tjansten utifran sina egna preferenser
och darfor ar det viktigt att testa mot anvandare. Det finns olika metoder for att utvardera.
Dels kan anvandarna observeras noggrant nér de utfor en sarskild uppgift. Darmed kan fel
som anvandaren gor upptackas samt analysera hur lang tid det tar for anvandaren att utféra
uppgiften. Anvandarna kan ocksa studeras i en naturlig miljo vilket kan innebara att
anvéndare intervjuas (Preece, Rogers & Sharp, 2011).

Det sista tillvagagangssattet ar att anvandare inte involveras alls i utvarderingen. Det kan
till exempel innebéra att analyser av data utfors (Preece, Rogers & Sharp, 2011). Att
analysera data menar ocksa Mihai (2011) &r ett sétt att utvardera anvandarna. Svarigheten
ar dock att det tar lang tid att samla in lamplig mangd data om en anvandare for att analysen
ska anses som tillracklig. Ett satt att utfora dataanalys ar genom A/B-testning, vilket
innebar att olika variationer av en webbsida visas for olika anvandare, pa sa satt kan man
méta vilken variation som ar mest effektiv (Siroker & Koomen, 2013).



3. Metod

For att undersoka vilka faktorer som ar viktiga att beakta for att uppna konkurrensférdelar
med en e-handelstjanst inom livsbranschen utférde vi en kvalitativ studie dar
huvudmomenten for empirin var litteraturstudier och semistrukturerade intervjuer.

Anledningen till valet av det kvalitativa tillvdgagangssattet & som Patel och Davidsson
(2011) beskriver ar for att vi vill fa djupare kunskap om &@mnet. | linje med Patel och
Davidsson (2011) valde vi att anvénda oss av kvalitativa intervjuer eftersom vi ville att
informanten sjélv skulle fa definiera svaren pa fragorna. E-handelsomradet &r val belyst i
tidigare studier och mathandelsbranschen pa internet ar etablerad pa marknaden vilket gor
att var studie grundar sig hur branschen i nuléget ar, vilket gor studien deskriptiv i enlighet
med vad Patel och Davidsson (2011) menar.

Datainsamlingen skedde genom att fyra semistrukturerade intervjuer utférdes med
foretagsrepresentanter som ar verksamma inom digital mathandel. Syftesformuleringen till
studien grundades i att undersbka hur mathandelstjansterna kan ©Oka sina
konkurrensfordelar, vilket gjorde att vi ansag att datainsamlingen i forsta hand skulle
utféras med foretag inom branschen. Anledningen &r att det & de som utvecklar
mathandelstjansterna och bestammer hur de ska skapa dessa konkurrensfordelar.

Patel och Davidsson (2011) menar att det ar viktigt att som forskare vara val forberedd
infor intervjuer vilket vi anammade genom att framstélla intervjuguide med tillhérande
teman (se bilaga 1 for intervjuguide). En annan viktig aspekt att ta hansyn till vid intervjuer
menar Patel och Davidsson (2011) &r att forhalla sig neutral genom intervjun. Vi var noga
med att lata informanterna tala utifran sina perspektiv och tankar och inte vérdera och
argumentera om det som informanterna delgav oss.

Forberedelserna infor intervjuerna bestod i att vi gemensamt resonerade kring vilka teman
som kunde anses vara relevanta for intervjumallen genom att noggrant utvardera
teoriinsamlingen i uppsatsen. Utifran syftesformuleringen, fragestallningen och teorin
skapades fem teman i intervjuguiden. Dessa teman var Inledande fragor,
Anvandarupplevelse, Mathandel pa internet, Konkurrens och Framtiden. Till varje tema
utformade vi en formulering 6ver vad syftet for temat var samt relaterade intervjufragor.

Det forsta temat var Inledande fragor som anvéndes for att fa en tydlig bild 6ver vem
informanten var och fa en 6vergripande bild dver verksamheten informanten verkar i.
Temat Anvandarupplevelse harleds till kapitlet i teoridelen Anvandarna i fokus.
Anledningen till att det temat ansags relevant for studien var for att litteratur inom e-handel
i manga fall ber6r aspekten av hur viktigt anvandarperspektivet ar. Svensk Digital Handel
(2015) menar exempelvis i sin rapport att sex procent av anvandarna av mattjanster pa
internet anser att dessa tjanster inte ar anvandarvanliga. Temat Mathandel pa internet valde
vi for att sjalva fa en konkret uppfattning av vad informanterna anser att amnet innebér.
Temat Konkurrens harleds till teorikapitlet med samma namn. Litteraturstudien visar att
konkurrens ar en viktig del ndr det géller e-handel eftersom det enligt Porter (2001) &r
viktigt for foretag att differentiera sig mot dvriga aktorer pa marknaden. Eftersom vi i
teorikapitlet identifierat att mathandelsbranschen pa internet ar vaxande enligt Svensk
Digital Handel (2015) och darfér ansdg vi att det var relevant att undersoka hur
informanterna ser pa framtiden inom branschen.

| samrad med handledare andrades vissa av de ursprungliga intervjufragorna for att

omformulera fragorna pa ett annorlunda satt med ambitionen att fa& mer detaljerade svar

fran informanterna. Vi valde att anvanda lag grad av standardisering for intervjuguiden.
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Det innebar enligt Patel och Davidsson (2011) att frdgorna inte nodvéndigtvis maste
komma i en sarskild ordning. I vart fall innebar det dels att vi stallde fragorna i en tematisk
ordning men inom varje tema fanns det inte en specifik ordning av fragestallningar. Vi fick
i vissa fall beskriva vad vi menade med vissa fragor for att informanterna skulle forsta
innebdrden av fragan och darmed kunna ge ett utforligt svar.

Intervjuerna var 40 - 60 minuter langa och skedde direkt i anslutning till féretagen. Den
ena av oss stallde intervjufragorna och den andra personen utsags att kontrollera att alla
fragor enligt intervjumallen stélldes eftersom vi ville vara noggranna med att stalla alla
intervjufragorna. Denna process turades vi om att géra vilket innebar att bada fick anta
rollerna som intervjuare och kontrollant. Infér intervjuerna var vi noggranna med att
informera att vi hade for avsikt att spela in intervjuerna om det gick bra for informanten,
vilket &r i linje med vad Patel och Davidsson (2011) anser bdr géras. Dessutom
informerade vi om bakgrunden till studien och darmed syftet med intervjun. Efter
intervjuerna var genomfoérda transkriberade vi dessa. Vi transkriberade intervjuerna en i
taget och delade upp transkriberingsarbetet. Genom att bada fick méjligheten att vara med
och transkribera intervjuerna fick vi bada en djupare forstaelse for vad som sades under
intervjuerna.

De vetenskapliga artiklar vi anvant oss av till litteraturstudien har i forsta hand sokts fram
via det elektroniska universitetsbiblioteket pa Goteborgs Universitet. Vissa av artiklarna
har aven hamtats fran Chalmers elektroniska bibliotek. Enligt Patel och Davidsson (2011)
ar det viktigt att redan innan litteraturstudien pabdrjas att ha en god uppfattning 6ver vilka
dokument som finns tillgdngliga. Darfor valde vi att anvanda oss av Goteborgs
Universitets och Chalmers elektroniska biblioteks databaser som vi har tillgang till. .

Exempel pa vanligt férekommande sokord under var studie har varit “e-business”,
“competition”, “design” och “e-commerce”. Vissa forskare som till exempel Porter hade
vi viss forkunskap om som erkand forskare inom omraden som affarsmodeller och
konkurrens och saledes ansag vi att de var naturligt att inkludera den litteraturen i var
studie. Litteraturen som anvants i studien ar dels litteratur fran tidigare kurser men ocksa
vissa bocker som lanats fran kommunala bibliotek och universitetsbibliotek. Vi fick ocksa
inspiration av litteratur fran andra kandidatuppsatser som skrivits inom designomradet.

3.1 Urval

Den viktigaste avgridnsningen 1 urvalet vi gjorde var att vi valde att endast intervjua
foretagsrepresentanter som ar verksamma inom mathandel pa internet vilket innebar att vi
till exempel inte hade for avsikt att intervjua anvindare av tjinsten. I urvalsprocessen
efterfragades informanter med bakgrund inom interaktionsdesign. Utfallet av informanter
blev inte endast interaktionsdesigners utan &dven informanter som arbetar med
marknadsforing och produktutveckling. Nedan beskrivs kortfattat de olika informanterna.

Informant 1
Medgrundare och marknadschef i ett mindre bolag med fokus pa recept och matkassar.

Informant 2
Interaktionsdesigner pa ett stort bolag som har fokus pa fullsortimentshandel men éven pa
matkassar.

Informant 3
Verkstallande direktor i ett mindre bolag som arbetar med mathandel pa internet i ett
begréansat antal stader med fokus pa matkassar men dven med fullsortimentshandel.



Informant 4
Projektledare inom webbutveckling i ett stort bolag som har fokus pé fullsortimentshandel
men dven pa matkassar.

3.2 Studiens validitet och reliabilitet

Enligt Patel och Davidsson (2011) innebédr god validitet att man undersoker det som avses
att undersoka och att god reliabilitet avser att undersdkningen gors pa ett tillforlitligt sétt.
Studiens ursprungliga urval hade visat sig vara lag validitet eftersom var Onskade
urvalsgrupp var personer som arbetar med design av tjansten. Eftersom urvalsgruppen
forandrades innebar det ocksa att validiteten férandrades, vilket vi anser blev till det béttre.
Syftet var att understka faktorer som ar konkurrensfordelaktiga vilket innebdr att vi inte
endast kunde tagit hansyn till designaspekter vilket ocksa blev tydligt i informanternas svar
som redovisas i resultatkapitlet.

Reliabiliteten kan anses vara bade hog och lag i var studie. Anledningen till att
reliabiliteten kan anses Iag 4r att vi anvande oss av samma intervjuguide till alla intervjuer.
Detta innebar att fragorna inte var specialinriktade for varje specifik roll vilket gjorde att
vissa informanter hade svarare att besvara nagra av frdgorna. Daremot kan reliabiliteten i
studien anses hog eftersom att om vi endast hade intervjuat rollen interaktionsdesigners
som var ambitionen fran borjan sa ar var uppfattning att vi till stor del hade fatt liknande
svar fran dem men da hade intervjusvarens mangfald uteblivit.

3.3 Analys och kategorisering

Nedan redovisas hur vi géatt tillviga for att analysera det insamlade materialet.
Analysarbetet gjordes 1 flera steg: Steg 1, 2 och 3 utfordes endast 1 syftet for vi skulle fa
en god overblick 6ver det insamlade intervjumaterialet. Det var efter dessa viktiga steg
som vi sedan kunde finna samband i teori och intervjumaterial for att 4stadkomma steg 4.

Steg 1

Intervjuguidens teman och fragestillningar kategoriserades och antecknades pa var sin
post-it lapp for att gora det overskadligt. Kategorierna framstilldes genom att vi sag
monster i de svar vi fatt frdn informanterna. Ett exempel pa en kategori var “Séarskilda
faktorer som ni tar hdnsyn till 1 utvecklingsprocessen”.

Steg 2
Varje informants svar till en specifik kategori antecknades pa en post-it lapp och klistrades
upp tillsammans med kategorin i fraga.

Steg 3

Det innehdll vi antecknat pa post-it lapparna valde vi att dokumentera och &ven gora en
overgripande sammanfattning for varje enskild informant for att bibehalla en god
overblick.

Steg 4

Utifran processen med teman, intervjufragor och de tidigare stegens kategorisering i
kombination med teoriinsamling har vi valt nigra teman som varit aterkommande 1 var
datainsamling, vilka ar Anvdndarupplevelse, Konkurrens, Utmaningar och Framtid.



Anledningen till dessa teman &r att anvindarupplevelse, konkurrens och framtid ar begrepp
som hénger titt samman med rubriker vi valt att anvénda oss av 1 teorikapitlet.

Anvindarupplevelse for kapitlet 2.4 Anvindaren i1 fokus, Konkurrens for kapitlet 2.2
Konkurrens och Framtiden for kapitlet 2.3 Digitaliseringen av livsmedelsbranschen.

Utmaningar hirleds indirekt frén intervjumallen. Det fanns inget specifikt tema for
utmaningar men vissa av frdgorna handlade om utmaningar som verksamheten stéar infor.
Ett exempel pa intervjufrdgor som Utmaningar hirleds fran ar:

Beskriv hur processen ser ut vid utvecklandet av er sida.
Ar det ndagra sdrskilda faktorer ni tar hdnsyn till?
Ar det ndagra sdrskilda utmaningar i samband med detta?

Steg 5
I resultatdelen har vi valt att anvdnda de fyra teman som ndmndes i steg 4 och beskrivit
vad varje informant uttryckte till varje tema.

Steg 6

I diskussionen har vi aterigen anvéint oss av dessa fyra teman i kombination med
litteraturstudien for att komma fram till de faktorer som &ar viktiga for att vara
konkurrenskraftig inom mathandel pa internet.

3.4 Reflektion

Det finns étskilliga sitt vi kunnat forbattra var datainsamling. Bland annat att vart urval av
informanter &r litet 1 antal i relation till studiens omfattning. Det beror dels pé att vi dr
tidsbegrainsade men ocksd svarigheten 1 att fa mojligheten att intervjua fler
foretagsrepresentanter. Vi skulle kunnat utfora studien annorlunda genom att dven
intervjua eller studera anvindare av mathandelssidorna. Anledningen till att vi inte gjorde
det dr att vi 1 forsta hand var intresserade av att studera sjdlva utvecklingen av e-
handelstjénster. Visserligen kan anvindarperspektivet vara en viktig del men vi har aktivt
valt att inte involvera anvindarna direkt i var urvalsgrupp.

Ett ytterligare omrade som kan kritiseras &r hur urvalet gjordes. Vid kontakt med foretagen
1 studien efterlyste vi informanter som arbetade med nigon form av interaktionsdesign. I
alla foretagen fanns inte en sddan roll tillgénglig vilket gjorde att vi fick intervjua personer
som inte direkt sysslade med de aktuella fragorna vi ténkt stilla. Det upplevde vi till en
bdrjan var ett orosmoment men diremot fick vi genom att intervjua andra roller med andra
perspektiv som vi inte tidigare hade funderat kring vilket berikat var studie. Ett saddant
perspektiv var till exempel att vi genom att intervjua en verkstéllande direktor 1 ett av
foretagen fick en béttre helhetsbild 6ver verksamheten och deras affirsmodell. Ett annat
perspektiv var att vi genom intervjun med en marknadschef fick kunskaper och insikter
kring hur viktigt det dr for dem att arbeta med aspekter kring marknadsforing.

Vi valde att besoka intervjupersonerna pa plats istdllet for att genomfora en intervju
digitalt, exempelvis genom Skype. Det innebar visserligen att det tog ldngre tid eftersom
vi var tvungna att resa till intervjupersonerna, men samtidigt fick vi en personligare kontakt
vilket vi tror gynnar oss och dérfor anser vi att de var rétt val av oss att besoka dem
personligen. Enligt Patel och Davidsson (2011) finns det en risk att informanternas svar
paverkas av att intervjun spelas in men vi valde 4nda detta tillvigagingssitt. Eftersom vi
anser att det dr enklare att fa en mer detaljerad bild av intervjun valde vi dnda att spela in
trots de patalade riskerna.
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4. Resultat

I foljande kapitel kommer resultatet frén de fyra intervjuer som genomfordes att redovisas.
Som beskrevs 1 kapitlet 3.3 har vi valt att dela in resultatet i foljande teman:
Anvindarupplevelse, Konkurrens, Utmaningar och Framtid.

4.1 Anvandarupplevelse

“Ndr du designar tjdnster kan du aldrig forutspa hur anvindarna kommer anvinda
den.” - (intervju, informant 4)

Informant 1

Informantens verksamhets utgangspunkt dr att kunna rekommendera recept till kunderna
utifrén vilka preferenser kunden har. Ett exempel &r att om en person fyller 1 att den vill ha
LCHF-kost s rekommenderar deras tjénst recept som lagas utifrin LCHF. Principen ar
med andra ord att kunden far fullstindiga recept utifrdn rekommendationer diar kunden
sjdlv kan vélja att 14gga till eller ta bort produkter i receptet. En viktig del enligt Informant
1 dr att det ska kunna utféras med sd fa steg som mojligt samt att det ska vara sé tydligt
som mojligt, eftersom det &r si Informant 1 definierar god anvéndarupplevelse.
For att involvera anvidndarna i1 processen vid utvecklingen av sin tjdnst har de enligt
Informant 1 gjort 10 anvdndarobservationer men dven telefonintervjuer och enkéter. De
ska dven ha anvint sig av dataanalyser. Informant 1 menar att deras kunder i allménhet inte
har s& mycket kunskap om anvéndbarhet men ddremot kan de komma med véardefull
feedback oavsett. De lyssnar mycket pa kundernas kritik och anvénder den aktivt for att
forbéttra sin tjanst.

Informant 2
Informant 2 menar att anviandare inte ska behova lasa instruktioner hur webbsidan fungerar
och att det ska vara enkelt att finna varorna pa webbsidan. Det handlar ocksd om att
formedla hur tjdnsten fungerar pa ett enkelt sdtt. En utmaning med att skapa god
anviandarupplevelse r enligt Informant 2 att fa anviandaren att lyckas ta forsta steget till
att handla mat pé internet. Det innebir till stor del en beteendeforandring for kunden, att
inte gd till en fysisk butik utan istédllet handla sina varor pa internet. Informant 2 séger att
de involverar anvdndarna i form av testning av deras webbsida pa olika sétt. De har
utnyttjat olika former av dataanalysverktyg samt anvént sig av anvéndarfallstester.
“Ndr man far anvindare och affdrer att ga lite i symbios, det dr da det fungerar.”
- (intervju, informant 4)

Informant 3

Informant 3 anser att anvindarupplevelse handlar om att kunden inte ska mdtas av for
mycket information och inte for mycket knappar pd webbsidan eftersom det dé kan forvirra
kunden. En annan aspekt som é&r viktig enligt Informant 3 &r att webbsidan ser tilltalande
ut och att anvdndaren inspireras genom fotografier pd mat. I ett tidigt stadium i
utvecklingsprocessen tog de hjélp av anvidndare som testade tjansten. De har ocksa anvént
en tjanst for att spela in kundernas beteende pa sidan.
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Informant 4

Informant 4 beskriver att anvindarupplevelse for dem innefattar att webbsidan ska vara
sjalvforklarande och att anvdndaren ska forstd innehéllet pa sidan utan att behova fa allt
beskrivet for sig. Informanten resonerar att en svérighet ar att visa for anvéndaren alla
mojligheter som finns p&d webbsidan utan att det blir for mycket information for
anvédndaren. Informant 4 menar ocksa att utvecklare inte bor bryta de designkonventioner
som anvéndare i allminhet &r vana vid, exempelvis vart olika delar som exempelvis
sokfunktion vanligtvis &r placerade. Informant 4 menar dé att de ofta tar inspiration fran
etablerade digitala tjanster, vilka informanten menar sétter standarden for
anviandarupplevelsen.

For att kunna astadkomma god anvindarupplevelse har de tagit med anvindarna i
utvecklingsprocessen och gjort tester och utvdrderingar. De konkreta metoderna de anvént
ar A/B-testning didr de méter hur olika bra funktioner fungerar gentemot varandra. De
anvander sig ocksa av verktyg for heatmapanalyser som innebér att de kan se vart pa sidan
anvandare klickar och ror musen. De arbetar ocksa med att personalisera tjdnsten genom
att ge rekommendationer till kunden utifrdn vad de tidigare handlat.

4.2 Konkurrens

“Allt handlar om att leverera en bra tjdnst, da kommer vi fda nya kunder.” - (intervju,
informant 2)

Informant 1

Informant 1 anser att det rader stor konkurrens i mathandelsbranschen pa internet och att
det dr svart att behalla kunder eftersom det finns ménga alternativ. De anser sig dock vara
innovatorer 1 och med sitt koncept med att rekommendera recept. Informant 1 har valt att
fokusera mycket pa att etablera en community pa sin webbsida, dir anvéndare bland annat
kan betygsitta olika recept vilket innebdr att anvindarna kénner sig mer delaktiga. De
arbetar dessutom med olika typer av kampanjer och rabatter.

Informant 2

Enligt informant 2 var de dels forst pd marknaden, har storst sortiment och har flest
leveranstider pd helger vilket gor att de skiljer sig frdn dvriga aktorer. Informant 2 menar
att deras breda sortiment gor att de har en stor konkurrensfordel gentemot dvriga aktdrer
pa marknaden. De upplever didremot att det ar svéart att f kunder att vara lojala mot dem.
Enligt Informant 2 dr dterigen beteendeforidndringen for kunden en svérighet, att gd fran
en fysisk affar till handla mat pa internet. Deras huvudkonkurrenter &r enligt Informant 2
de fysiska matbutikerna, dar det finns en stor marknadsandel att ta. De forsoker att knyta
kunden till sig genom att anvinda sig av kampanjer och rabatter.

Informant 3

Informant 3 menar att deras sétt att mota konkurrens &r att fokusera pé unika tjanster pa
marknaden, da de inte alltid kan konkurrera med pris mot de storre aktorerna. Ett exempel
ar deras matkasse som har LCHF-inriktning. Informant 3 nimner att de ocksé valt att arbeta
med olika former av rabatter for att fa nya kunder men dven att behélla sina kunder. Det dr
enligt Informant 3 ocksa viktigt att tjinsten fungerar utan att nagra problem for kunden,
sidan fér till exempel inte lasa sig. Detta kan enligt Informant 3 leda till att kunden viljer
en konkurrent.
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Informant 4

Enligt informant 4 dr deras frimsta konkurrenter de fysiska matbutikerna men att de
forsoker vara unika i flera aspekter i jimforelse med de andra aktdrerna som sysslar med
mathandel pd internet. Informant 4 menar att deras verksamhet har en annan logistik dn
ovriga aktorer och tillhandahéller farska varor. Informant 4 menar dessutom att de har bést
pa hemleveranser jamfort med dvriga aktorer 1 branschen. Informant 4 menar ocksa att de
fokuserar mer pé sin mobilapplikation dn Gvriga aktorer. De har dven valt att lagga mycket
fokus kring sin sokfunktion pé deras sida sé att den fungerar pa ett optimalt sdtt vilket ska
underldtta for kunden. Det dr nagot de arbetar med att utveckla kontinuerligt. Informant 4
menar ocksa att kampanjer ar en effektiv metod for att fa anviandare att handla pa deras
webbsida.

4.3 Utmaningar

“Hur presenterar man allt man kan gora pd din sajt for en anvdindare som framforallt
kanske dr ganska ny utan att den blir forvirrad. Jittesvart!” - (intervju, informant 4)

Informant 1

Informant 1 anser att en stor utmaning for dem é&r att det inte har tillrdckligt med anstéllda
for att kunna driva sitt koncept s& bra som de vill. De syftar pd att de frdmst skulle behdva
anstélla fler utvecklare. Informant 1 menar att en utmaning for dem ar att ge kunden
merviarden genom att visualisera kundens data och genom det berétta for kunden vad for
typ av profil du dr och hur mycket du spenderar pa en viss produkt. Informant 1 vill att
kunderna ska kunna delta mer i innehallet p4 webbsidan. De menar att kund till kund
relationen &r viktig for att kunna bygga ett slags community mellan kunder for att kunden
ska kunna kénna sig delaktig i e-handelns utveckling.

Informant 2

Informant 2 anser att det dr en stor utmaning for dem att fi kunden till merforsiljning 1
jamforelse med en fysisk matbutik. De menar att i en fysisk matbutik kan varornas placeras
pa ett sdtt som gor att kunden maste passera produkten medan i en mathandelsbutik pa
internet sd kan kunderna besoka sidan fran alla mdjliga hall. Enligt Informant 2 4r annan
svarighet att forandra kundbeteende, det vill séga att t4 kunden att fortsatta handla hos dem
efter kundens forsta kop.

“Alltsa ge sdahdr enkel data egentligen som man kan visualisera for att ge mervirde.” -
(intervju, informant 1)

Informant 3

Informant 3 anser att en utmaning for dem &r att dels kunna berétta for kunden pa ett tydligt
satt ndr leveransen av produkten kommer att ske. Det dr ockséd en utmaning att kunna svara
upp mot konkurrenternas leveranstider som 1 dagsldget har resurser att kunna leverera
fortare.

Informant 4

Den storsta utmaningen &dr enligt Informant 1 &r att formedla samma kénsla pd sin
onlinetjénst som i en fysisk butik. Informant 4 menar dven att en utmaning for dem ar att
rollerna 1 foretaget behdver bli smalare. Med det menar Informant 4 att de anstéllda bor
fokusera pé en sak. Samtidigt anser Informant 4 att det anda ar viktigt att utvecklarna ar
underforstadda vad varandras roller innebér. En annan viktigt utmaning enligt Informant 4
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ar att kunna anvinda mycket data frdn kunderna for att pa bésta sétt kunna anpassa till
exempel personliga rekommendationer.

4.4 Framtiden

“Det jag tycker sjdlv dr vi som gér matkassar i forsta hand har en bdttre produkt
eftersom fokuset dr ddr och det dr ju det som vi lever pa.” - (intervju, informant 3)

Informant 1

Informant 1 menar att betalningen vid onlinekdp stir infor en revolution. Inom en snar
framtid kommer kunden aldrig att ta upp sitt kort for betalning. Informant 1 hanvisar till
dagens form av bank-id-betalning och menar att detta kommer att forenklas dnnu mer.
Informant 1 menar att mathandeln pa internet har 6kat mycket under de senaste aren men
ddremot kommer det ta ldngre tid for att majoriteten ska handla pa internet. Enligt
Informant 1 &r det en beteendeforandring som forst ska ske pa marknaden.

Informant 2

Informant 2 ser de stora matvarubutikerna som utmanare om de skalar upp verksamheten
till mathandel pa internet. De menar dock att det kan innebéra att fler kunder viljer att kdpa
mat via internet, vilket i sin tur skulle innebéra fler kunder pd marknaden dven for dagens
mer utpriglade mathandelstjénster.

Informant 3

Informant 3 tror att det kommer vara hérd konkurrens for deras verksamhet frén de stora
matvarubutikerna om det bestimmer sig for att i stor skala bredda deras verksamhet till
mathandel pé internet. Som ett litet foretag 1 jaimforelse hoppas de att kunderna kommer
marka att det finns mer omsorg i deras sétt att bedriva verksamheten och péa sa sitt behalla
kunderna. Det dr kundrelationen som blir en viktig aspekt i framtiden for att behalla kunder
menar Informant 3.

Informant 4

Informant 4 menar att det har skett en beteendeforindring pa marknaden. Privatpersoner i
allménhet vet om fordelarna och processen med att handla mat pa internet, vilket gor att
aktorerna far fordandra sitt sitt att marknadsfora och visa sin tjdnst. Informant 4 anser att
det ar svart for dem att bygga langsiktiga strategier for verksamheten eftersom de inte vet
vad framtiden kommer att innebdra dd utvecklingen inom branschen sker si snabbt.
Informant 4 menar 4ndd att aspekter som star infor fOrdndring &r sdlj- och
marknadsforingsdelen. Exempelvis ser de en dkad efterfragan pd nirproducerade varor.
Dels menar Informant 4 att dessa aspekter gor att det blir konkurrens da nya tjénster bygger
sin affdrsidé kring till exempel nérproducerat. Samtidigt menar Informant 4 att de kan dra
nytta av detta eftersom de redan har ett bra logistikflode. Med det menar de att nya aktorer
kan samarbeta med dem fOr att fi sina varor hemlevererade och det kan gynna bada
parterna.

Informant 4 menar ockséd att de som en aktdr inom mathandel péd internet minimerar
matsvinn eftersom de koper in produkterna utifrdn vad kunden bestillt. Miljopéverkan tror
informant 4 ocksa kan minimeras genom att fler handlar mat via internet eftersom det da
ar ett begrdnsat antal bilar som levererar mat i jdmfOrelse om varje privatperson ska ta
bilen till en fysisk mataffar.
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5. Diskussion

Utifrén studiens syfte formulerades frigestillningen Vilka faktorer dr viktiga att beakta for
att uppnd konkurrensfordelar med en e-handelstjinst inom livsmedelsbranschen?
Resultatet visar att det finns ett antal olika faktorer som skapar konkurrensfordelar for
mathandelstjdnster pa internet. I foljande kapitel analyserar vi kombinationen mellan de
resultat som framkommit ur datainsamlingen samt de inhdmtade materialet i
teoriinsamlingen. Vi anvidnde oss av samma teman som i resultatkapitlet. Till varje tema
kom vi fram till olika faktorer som vi anser vara de viktigaste resultaten i var studie. Varje
enskild faktor &r skriven i kursiv stil. Samtliga faktorer summeras 1 slutet i avsnitt 5.5
Summering av faktorerna.

5.1 Anviandarupplevelse

Kraft (2012) menar att det ar viktigt att anvindarna snabbt ska kunna skapa sig en god
Overblick oOver vad som finns pd webbsidan. Srinivasa (2004) menar att
anvindarperspektivet kidnnetecknas av att anvéndarna har litt att finna den information
som eftersoks. Flera av informanterna gav uttryck for att anvandarupplevelse innebér att
anviandaren ska fd en tydlig information men att det samtidigt ar viktigt att det inte for
mycket av detta. Dir av har vi kommit fram till att faktorn 7ydlighet &r relevant. Var
definition av tydlighet dr att anvéindaren ska uppna sitt mal med sé fa instruktioner och steg
som mojligt.

Samtliga informanter beskriver att de bdde indirekt och direkt har tagit med anvéndarna i
utvecklingsprocessen men pa olika sétt. Informanterna beskriver att de anvénts sig av
nagon variant av heatmaps som de kan anvénda for att se vart anvdndarna klickar och ror
musen. Tvéd av informanterna beskriver ocksa att de anvénder sig av A/B-tester for att
jamfora funktioner och designelement. Informanterna beskriver ocksé att de anvént sig av
ndgon form av test som direkt involverar anvindarna, exempelvis genom observation. Som
beskrevs 1 teorikapitlet menar Long (2004) att det &r viktigt med en bred kunskap om
anviandaren for att kunna skapa en framgéngsrik design. Informanternas sitt att testa
tjénsten stods teoretiskt av Preece et al. (2011) eftersom de pétalar att anvéndarna direkt
kan involveras men det finns ocksa sitt att analysera utan att direkt involvera dem. Testen
med anvindarna 1 fokus &r karakteristiskt dar anvidndarna &r direkt involverade medan
exempelvis heatmapanalyser dr ett indirekt tillvigagdngssitt for att involvera anvidndarna.
Det anses viktigt att involvera anvindarna i utvecklingsprocessen vilket darfor blir den
andra faktorn.

En av informanterna beskriver att de tar mycket inspiration av redan kidnda och etablerade
tjanster. Detta gors dels eftersom dessa standarder dr bekanta for anvdndaren men ocksé
for att de fungerar vildigt bra. Long (2004) beskriver att ett sdtt att bygga tillit &dr att
anvinda sig av bekanta designelement. I detta fall innebér det att anvéndaren kénner igen
funktioner och processer frin etablerade tjinster vilket betyder att det &r en bra idé att
efterlikna dessa. Om en anvéindare dessutom inte fOrstir en webbplats inom en minut,
véljer den hellre att g& vidare till en annan (Nielsen, 2001). Att ta inspiration fran andra
aktorer samt att efterlikna bekanta designelement mynnar ut i den tredje faktorn som vi
kallar f6r bryt inte monster.

5.2 Konkurrens

Informanterna har valt olika sétt att bedriva sin affarsverksamhet. Ett av foretagen ser sig
som innovatdrer i sitt koncept att erbjuda anvindaren en fiardig matkasse utifran
anvindarens preferenser. En annan informant anser att de skiljer ut sig gentemot andra
foretag 1 branschen eftersom de anser sig vara storst och har bredast sortiment. En tredje
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informant menar att deras sitt att vara unika &r att erbjuda anvindaren specialinriktade
matkassar som till exempel LCHF-kassen. Tva av informanterna anser att det &r dem
fysiska matbutikerna som é&r de storsta konkurrenterna. I teorikapitlet beskrevs att Porter
(2001) anser att det dr viktigt att kunna differentiera sig mot sina konkurrenter. Magretta
(2012) belyser ocksé att det dr bra for en verksamhet att fokusera pd en viss kundgrupp.
Farhdgorna med att vara for koncentrerad mot en specifik kundgrupp ar enligt Lumpkin et
al. (2002) om kundgruppen verkar inom ett for smalt omrade vilket gor att det inte finns
tillrdckligt med kunder. En av informanterna beskrev ocksa att de fokuserar pé att skapa
en slags community i sin tjdnst for att anviindarna ska kinna sig mer delaktiga. Detta ligger
i linje med det Lumpkin et al. (2002) menar med att anvéndarna ska kunna interagera med
varandra. For att kunna lyckas 1 mathandelsbranschen pé internet kravs darfor att man kan
differentiera sig vilket gor att faktorn att vara unik &r viktig.

Samtliga informanter uppger att de har svarigheter att locka nya kunder och behalla
befintliga kunder. En informant anser att det dr beteendefoérandringen for kunden som ar
en svarighet. Svensk Digital Handel (2015) menar ocksé att det dr en stor utmaning for
konsumenter att bryta monster och fordndra ett invant beteende. En annan informant menar
dessutom att det &r svért att behalla kunderna eftersom det rdder hird konkurrens inom
branschen. Detta stods av Porters (2001) teori att konsumenten har stor makt eftersom det
ar sa enkelt att byta aktdr. Samtliga informanter har valt att engagera nya och befintliga
kunder genom att anvidnda sig olika typer av kampanjer och rabatter. Den harda
konkurrensen och verktygen for att fa nya kunder leder déarfor fram till faktorn som vi
kallar for locka kunden.

5.3 Utmaningar

En av informanterna menar att de vill kunna erbjuda anvéndaren mervéirden genom att
visualisera information och visa vad anvindaren har for profil. Det kan handla om att
anvindaren kan se vad denne har handlat och foér hur mycket anvindaren har handlat. En
annan informant diskuterade ocksé insamling av data som en utmaning men i kontexten
att kunna ge anviandaren bittre rekommendationer over vilka produkter som bor passa
anvindaren. Anledningen till att dataanalysen &r en utmaning &r for att foretagen behover
samla in stora méngder data. Dataméngden 1 kontrast till att det dr tidskrdvande &r Mihai
(2011) inne pa och menar att det tar 1&ng tid for verksamheten att anskaffa sig tillrackligt
mycket data for att kunna gora framgéngsrika analyser. Mihai (2011) menar dock att det
anda ar effektivt for e-handelsforetag att gora analyser om anvindarnas beteende och av
den anledningen 4r en faktor att analysera anvindardata.

Tva av informanterna beskriver svarigheten i att efterlikna en fysisk matbutik. Exempelvis
ar en utmaning att locka kunden till merforsdljning som traditionellt sétt ar ett etablerat
fenomen 1 fysiska matbutiker. Ett satt att underlitta detta 4r att anvdnda sig av
granssnittsmetaforer som Preece et al. (2011) beskriver. I detta fall handlar det om att
efterlikna en fysisk matvarubutik eftersom anvédndaren da kan kénna igen sig. Skillnaden
mellan en mathandel pa internet och en fysisk matbutik ar att 1 den digitala varianten kan
anvindaren navigera pd sidan pd manga olika sitt. En informant anser att en annan
svérighet dr sjdlva beteendefordndringen bland kunder, det vill siga hur man behaller
kunden efter forsta kopet. Svensk Digital Handel (2015) menar att en Okad
konsumentmognad kan leda till 6kad tillvdxt inom branschen. Att efterlikna en fysisk
matbutik dr alltsa en viktig faktor eftersom anvéndaren da kommer kénna igen sig och
darfor kallar vi faktorn for digitaliseringen av matbutiken.
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5.4 Framtiden

Tva av informanterna ser de fysiska matbutikerna som ett hot om de viljer att satsa mer pa
hemkorning av varor istillet for sina fysiska butiker. Det behdver inte nddvéndigtvis vara
ett hot enligt en informant, utan det kan till och med gynna de befintliga aktorerna ifall
matvaruhandeln pa internet blir mer etablerat. Magretta (2012) belyser riskerna med att
alla aktorerna ser varandra som konkurrenter och sldss om samma kundgrupp vilket bara
skulle leda till att ingen vinner i lingden. Det dr alltsa viktigt att vara medveten om hotet
fran de fysiska matvarubutikerna dven om det inte nddvandigtvis behdver vara negativt.

En av informanterna tror att efterfragan pa till exempel lokalproducerade varor kommer
att 6ka dnnu mer adn vad det redan gor vilket innebir att det finns en stor affarsmojlighet
pé detta omrade. Informanten tror ocksé att nya aktorer pad marknaden kommer att uppsta
1 och med att anvéndarna efterfragar produkter av sérskild kvalitet. Hir menar informanten
att det finns en fordel for dem med god logistik och god leveransvana eftersom de skulle
kunna ta tjana pengar pa att leverera mindre foretags produkter. Detta stodjs av Svensk
Digital Handel (2015) som menar att den framsta anledningen till att folk véljer att handla
pa internet dr fOr att vinna tid. Samarbetet med andra foretag samt att fler personer handlar
mat pa internet innebdr mindre transporter till och frén fysiska matbutiker vilket enligt
informanten skulle leda till mindre miljGpaverkan. Detta &r precis det som Aronson (2008)
patalar att e-handel kan leda till att konsumenter i mindre grad transporterar sig till fysiska
butiker. En annan aspekt som informanten diskuterar med perspektiv utifrdn sin
verksamhet dr att matsvinnet dr lgt eftersom de endast bestiller in produkter utifran vad
anviandarna har bestillt. Sui och Rejeski (2002) diskuterar detta som en viktig aspekt for
att minska miljopaverkan. Och andra sidan menar de ocksa som tidigare beskrivits i avsnitt
tva att e-handel ocksa for med sig att konsumenter handlar mer &n vad de gor fran fysiska
butiker. Eftersom det finns bdda negativa och positiva hallbarhetsaspekter som e-handel
for med sig dr det av stor vikt att analysera hur verksamheten bist arbetar for att agera
hallbart.

5.5 Summering av faktorerna

Tydlighet Involvera anvandarna Bryt inte monster

Att vara unik Locka kunden Analysera anvandardata
Digitaliseringen av Hotet fran de fysiska Agera hallbart
matbutiken matbutikerna

Figur 3: Summering av faktorerna

I diskussionen har vi tagit fram de faktorer som framkommit fran datainsamlingen och
teoriinsamlingen. Sammanfattningsvis handlar det om att presentera innehall tydligt for
anvindare, att pa olika sétt locka nya anvéndare men ocksd att behélla de befintliga. Det
ar ocksa tydligt att verksamheten bor involvera anvéndarna 1 utvecklingsprocessen. Detta
kan goras pa olika sitt men gemensamt fOr alla informanter ar att de beskriver att de testat
tjdnsten med anvdndarna, bdde indirekt genom dataanalys och direkt genom
anvandarfallstester.

En annan faktor som det ges uttryck for som anses viktig ar att hamta inspiration fran redan
etablerade tjanster, vilket innefattar bade fysiska matvarubutiker samt populdra digitala
tjanster. En tydlig aspekt som informanterna menar ar att de behdver differentiera sig
gentemot varandra for att locka specifika anvéndargrupper. Mervarden skapas genom att
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kunna analysera anvandardata och visualisera detta for anvandaren. Framtiden kommer
enligt informanterna att préaglas av att nya aktorer tar sig in pa marknaden men med ett
tydligt syfte att differentiera sig gentemot den vanliga matvaruhandeln pa internet med
ihop plock av varor. | och med etableringen av mathandeln pa internet kommer aven
hallbarhetsaspekten bli en allt viktigare faktor.

6. Slutsats

Uppsatsens fragestillning var att undersoka vilka faktorer som &r viktiga att beakta for att
uppna konkurrensfordelar med en e-handelstjénst inom livsmedelsbranschen. Resultatet
visar att det finns flera faktorer som &r vésentliga nar en mathandelsverksamhet bedrivs pa
internet. Faktorerna vi har kommit fram till &r sammankopplade med ett 6vergripande tema
och beskrivs kortfattat nedan.

Temat anvéandarupplevelse innehdller tre faktorer. Den forsta faktorn innebar att
information ska vara Tydligt for anvandaren. Den andra faktorn innebar att det ar viktigt
att  Involvera anvandare i  utvecklingsprocessen.  Slutligen  den  sista
anvandarupplevelsefaktorn som vi kallar for Bryt inte monstret, vilket innebar att
verksamheten ska ta hjalp av etablerade designmonster vid utvecklingen.

Temat konkurrens innehaller tva faktorer. Den forsta faktorn inom detta tema &r att vara
unik vilket innebar att verksamheten behover hitta egna végar for att lyckas i den
konkurrenskraftiga branschen. Den andra faktorn i konkurrens ar Locka kunden vars
innehall betyder att verksamheten behdver locka kunden med erbjudande, kampanjer eller
rabatter.

Det tredje temat kallas for utmaningar och dar raknas tva stycken faktorer med. Den ena
faktorn kallar vi for Analysera anvandardata och innebdrden av den faktorn ar att
verksamheten ska samla in data om anvandaren for att sedan kunna gora analyser. Den
andra faktorn namnger vi till Digitaliseringen av matbutiken och den innebar att
verksamheten ska efterlikna den fysiska matbutiken for att kunden ska kunna kanna igen

sig.

Det fjarde temat dr framtiden och innehdller tva faktorer. Hotet fran de fysiska
matvarubutikerna ses som en uppmaning att inte se dessa som hot utan snarare som att
branschen dr pa uppgéng. Agera hdllbart handlar om att mathandelsbranschen pé internet
kan fora med sig minskad klimatpaverkan och ett 6kat intresse for ekologiska matvaror.

6.1 Forslag till fortsatt forskning

Ett forslag till fortsatta studier inom &mnet hade varit att utviardera vad anvdndarna anser
om mathandelstjansterna pa internet. Detta hade bidragit till att studien hade fatt tre
perspektiv. Dels det vetenskapliga perspektivet det vill sidga litteraturstudien. Det andra
perspektivet dr verksamheternas synvinkel. Det tredje perspektivet skulle da vara
anvéandarperspektivet och det dr hédr den fortsatta forskningen skulle tas vid. Det &r troligt
att ramverket vi har forskat fram skulle kunna utvecklas med anvéndarperspektivet. Ett
annat forslag till fortsatt forskning anser vi vara att djupare studera samhallsperspektivet
av mathandeln pa internet som till exempel dess konsekvenser for miljo och hallbarhet.
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Bilaga 1 - Intervjuguide

Beskriv bakgrunden till varfor vi gor intervjun. Frdga om tillatelse att spela in
intervjun for att kunna fa med sd mycket detaljer som mojligt.

Inledande fragor

Syftet med detta temat &r att fa reda pa vilken typ av roll som informanten har. Det dr
ocksa att f4 en uppfattning om hur utvecklingsprocessen ser ut vid utvecklandet av
webbsidan.

e Beskriv kort din roll och bakgrund
e Beskriv hur processen ser ut vid utvecklandet av er sida
- Ar det ndgra sirskilda faktorer ni tar hiinsyn till?
- Ar det nagra sérskilda utmaningar i samband med detta?

Anvandarupplevelse
Syftet dr att undersoka vad informanten anser att anviandarupplevelse dr och hur de
jobbar med att uppné detta.

e Kan du beskriva vad anviandarupplevelse ar utifran dina ord?
e Hur arbetar ni fOr att skapa god anvandarupplevelse?
e Har ni under er utveckling av er sida tagit med anvindarperspektivet? Dvs testat sidan
med anvandare?
- Hur gjorde ni det?
- Om ni inte gjort det, varfor gjorde ni det inte?

e Finns det andra perspektiv utdover anvandarnas ni tagit med i utvecklingen?
- Vilka?
- Kan till exempel tillit och/eller sékerhet var en viktig aspekt?

Mathandel p4a internet
Syftet dr att informanten ska fa fundera 6ver skillnader mellan sin verksamhet och andra
e-handelssidor utanfor branschen.

e Finns det enligt dig ndgot som utmérker en mathandelssida pé internet i jimforelse
med andra e-handelssidor?

Pa vilket sitt?

e Hur himtar ni inspiration nér ni designar er e-handelssida?

Konkurrens
Syftet dr att undersdka hur foretagen ser pa konkurrenssituationen och hur de ser pa
differentieringsaspekten.
e Hur skiljer ni er frin dvriga aktdrer pa marknaden?

- Och hur ser ni pd konkurrensen inom branschen?
e Hur gor ni {Or att f en anvédndare att stanna pé er sida och fortsdtta anvinda den?
e Hur anser du att utvecklingen av ehandelsidor har gatt under de senaste 10 aren?

Framtid
Syftet dr att fa informanten att delge oss sina tankar om framtiden for branschen och vad
de tror kommer att hinda.

e Hur ser du branschens framtid?
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Tror du att det kommer tillkomma fler aktorer eller kommer det minska?
e Kan du se nagra faktorer som ni behover utveckla/forbéttra for att méta
konkurrensen?
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