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Sammanfattning
Bakgrund

Den fortgdende urbaniseringen i stider leder till en 6kad efterfragan pd varor och transporter
vilket bidrar till miljoméssiga pafrestningar. Med en d6kad medvetenhet om miljoproblemati-
ken borjar stdder stdlla om mot en mer héllbar utveckling. Citylogistiken har en viktig uppgift
1 stider att mojliggdra en effektiv varuforsorjning samtidigt som ekonomisk utveckling fraim-
jas och negativ miljopéverkan ska minimeras. En utmaning for citylogistiken dr den starka
tillvaxten inom e-handeln, vilket leder till att fler varor ska distribueras direkt till slutkunden.
Utvecklingen leder till ett mer fragmenterat fléde och en 6kad “sista milen” problematik, vil-

ket anses vara den stricka i logistikkedjan som &r minst effektiv.

Privatpersoner stiller hoga krav pd leveranstjdnster och foretag stravar efter konkurrensforde-
lar genom att svara pa kundernas behov och forvintningar. D& fOretag strdavar efter att
tillgodose forvantningarna hamnar privatpersoners preferenser i centrum. Dérfor dr det av stor
vikt att olika leveranstjénster utvecklas utifran kundpreferenser samtidigt som leveransalterna-
tiven dr mojliga for foretag att effektivt tillhandahalla och foljer samhéllets mél mot en mer

hallbar utveckling.

Syfte

Studiens syfte dr att generera 6kad kunskap kring privatpersoners upplevda behov och prefe-
renser for olika leveransalternativ och darigenom bidra till utvecklingen av innovativa
leveranstjénster som uppfyller sdvil privatpersoners behov och preferenser, som transportfo-

retagens krav pd effektivitet.

Metod
I denna kvalitativa forskningsmetod har primirdata samlats in genom fokusgrupper och en
enkdtundersokning. Sekundirdata har inhdmtats genom en litteraturgenomgéng av befintlig

forskning.

Resultat och slutsatser
Resultatet visar pa att punktlighet, bekvdamlighet och flexibilitet &r centrala begrepp for att
leveranstjanster ska mota kundens forvéntningar. For att tillgodose privatpersoners behov och

preferenser menar den hér studien att det kommer det krévas flera olika leveransalternativ for



att uppna en hog kundndjdhet. Detta pa grund av att beroende pa godsets karaktir efterfragas

olika leveransalternativ.

Studien tyder ocksa pa att flera 16sningar har potential att generera ett hogt virde for kunden
samtidigt som de &r ur ett effektivitetsperspektiv dr mojliga for foretag att tillhandahalla och
tar utsldpps och trangsel-problematiken i urbana miljoer i beaktande. Resultatet indikerar att
automatiserade leveransalternativ har potential att tillgodose olika intressenters intressen men
att sikerhet och trygghetsaspekten behover beaktas for att alternativen ska nd acceptans fran
kunder. Fler studier behdver genomforas for att undersdka vad som kan bidra till att automati-

serade alternativ anses som trygga och sikra.
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1. Inledning

[ detta inledande avsnitt presenteras det valda forskningsomrddet. Avsnittet inleds med en
bakgrundsbeskrivning om olika utmaningar staden star infor i form av miljoproblematik, ur-
banisering och omstdllningen mot ett mer hdllbart samhdlle. Avsnittet leder sedan vidare till

en problemdiskussion som mynnar ut i uppsatsens syfte, fragestdllningar samt disposition.

1.1 Bakgrund

“En hallbar utveckling tillfredsstdller dagens behov utan att dventyra kommande generation-

ers mojligheter att tillfredsstdlla sina behov™

Citatet kommer frdn Brundtland rapporten (1987) och é&r ett i samhillsdebatten vedertaget
citat som definierar hallbarhet. Idag 4r manga Gverens om att samhillets utveckling inte ar
héllbar och att atgdrder maste inforas for att inte riskera kommande generationers levnadsvill-
kor. Med en 6kad medvetenhet och oro infor miljoproblematiken menar Hojer och Wangel
(2016) att det finns ett bradskande behov att fordndra hur stider planeras och utvecklas. For
att adressera problematiken beslutade virldens ledare i september 2015 om Agenda 2030.
Syftet med agendan dr att uppnd balans inom de tre dimensionerna av hallbar utveckling: den
ekonomiska, den sociala och den miljoméssiga (Regeringskansliet, 2016). Ett av sjutton utta-
lade mal dr att uppnd hdllbara stider. Det finns en tilltro att stdder besitter en stor
utvecklingspotential for att uppna en mer héllbar utveckling, da de ofta dr nav for nya innova-

tiva idéer (Regeringskansliet, 2015).

Urbanisering

En trend som dr en stor utmaning for stdder dr den fortgdende urbaniseringen i samhéllet.

Idag lever néstan 80 procent av Europas invanare i urbana miljoer och urbaniseringen forvén-
tas Oka ytterligare (Eurostat, 2016). En oOkad befolkningsmingd i stider bidrar till
pafrestningar pa ekosystemet som maste bemotas pa ett ekologiskt, ekonomiskt och socialt
hallbart sitt (Regeringskansliet, 2016). Hojer och Wangel (2016) menar att med avseende pa
den fortgdende urbaniseringen &r det vésentligt att fokusera pd att frimja en hallbar urban

utveckling.



Fordndring av gaturummet

Niér antalet invénare 1 stdder véxer innebér det dven en 0kad efterfragan péd varor och tjinster
vilket leder till fler transporter och en storre konkurrens om det urbana rummet (Barone och
Roach, 2016). Med det menas att gangtrafikanter, cyklister, bilister och godstrafik méste sam-
sas om en begransad yta. Stader har i stor utstrackning historiskt anpassats efter bilar och en
betydande del av det urbana gaturummet anvénds idag till parkeringar och korfélt. Lindholm
et al. (2016) menar att héllbar utveckling i stider har blivit en strategisk framtidsfraga att
adressera. Barone och Roach (2016) podngterar att det idag dr vilkommet att stider i storre
utstrdckning verkar for att forbéttra stadsmiljon for gangtrafikanter och cyklister, detta efter

en lang tid med policies som frimjat bilanvandning.

Idag finns det flertalet exempel pé stdder som borjar att stilla om mot ett mer héllbart sam-
hélle, dir gaturummet planeras efter mer hallbara transportsitt med en mélséttning att minska
utslapp frén biltrafiken. Oslo, Madrid och Hamburg &r stdder som borjar planera for att skapa
en mer héllbar stadsutveckling genom policies och urban stadsplanering med syftet att mini-
mera bilanvindandet i stiderna (Business insider Nordic, 2017). Ytterligare ett exempel ar
Goteborg, framover skall byggas boende och arbetsplatser for 30,000 ménniskor i omrédet
Frihamnen med ett stort fokus pa hallbarhet. Omradet kommer att vara fossilfritt och det ska
utvecklas olika losningar for att minimera bilanvéindandet och samtidigt hélla en hog tillgéng-
lighet for boende 1 omradet. Malséttningen &r att uppna en stadsdel dir det ska vara enkelt att

leva héllbart bade socialt, miljoméssigt och ekonomiskt (Goteborgs stad, 2016).

En mojlig 16sning for att minska bilanvdndandet i stider dr att tillgodose privatpersoners be-
hov av varor och gods genom hemleveranser. Lindholm et al. (2014) ser en mdjlighet att
trenden med en dkad e-handel skulle kunna mdjliggora att fler transporter sker med mer ener-
gieffektiva godstransporter och ddrmed kunna minska antalet privata godstransporter i stéder.
Nilsson (2016, 16 juni) menar att andelen privatéigda fordon i stdder ar l&ngt storre dn andelen
godstransporter. Nilsson diskuterar att det inte dr andelen godstransporter som utgor det stora
problemet utan den stora andelen privata fordon som star parkerade majoriteten av dygnet.
Genom att mojliggora en effektiv godsdistribution inom stdder och minimera behovet av att
dga egen bil kan ytor som idag disponeras till parkeringsplatser frigoras, samtidigt som gods

kan distribueras till slutkunden pa ett effektivare sétt (Nilsson, 2016, 16 juni).



1.2 Problemdiskussion

Citylogistikens uppgift

Inledningsvis har det diskuterats olika utmaningar stider star infor med en dkad befolknings-
méngd vilket leder till en 0kad tringsel i gaturummet. En mdjlig 16sning for att minska
tringseln i stdder kan vara att varor och gods distribueras direkt till slutkunden. En mdjlig
16sning men med ménga utmaningar som tillkommer. Citylogistik i stider kommer att vara ett
centralt begrepp i studien och kommer att diskuteras mer ingéende for att forsta godsdistribut-
ionens komplexitet och utmaningar. Problemdiskussionen inleds med citylogistikens uppgift i
samhillet for att sedan diskutera en stor utmaning inom citylogistiken som kallas “sista mi-
len” problematiken. Inom ”sista milen” problematiken spelar privatpersoners forvintningar pa
leveranser en central roll i utvecklingen och kommer vara en central bestdndsdel i denna stu-

die.

Citylogistiken och urbana godstransporter anses vara en viktig samhéllsfunktion vars uppgift
ar att forse stdder med godstransporter som stddjer den samhiélleliga utvecklingen samtidigt
som godstransporternas negativa miljopaverkan forvéntas minimeras (Lindholm et al., 2014).
I dagsldget bidrar transportsystemet till en betydande del av miljoproblematiken genom ut-
slapp av koldioxid, buller och skador pd manniskors hélsa. Trots detta dr dagens samhalle till
stor del beroende av ett utvecklat och vil fungerande transportsystem. Plowden och Buchan
(1995) menar att godstransporter i stdder dr grundldggande for att en modern ekonomi ska
fungera genom att dessa forser samhillet med varor. Detta stddjer ocksa Barone och Roach
(2016) som menar att stiader inte kan Overleva utan godsdistributionen och den ekonomiska
tillvixten i stidder dr beroende av att distributionen av gods sker effektivt. Planering av gods-
trafiken har ldnge wvarit oprioriterat och fram tills nyligen inte inkluderat i

samhillsplaneringen, vilket har skapat ett ineffektivt system med flera utmaningar att 16sa.

“Sista milen” problematik i stider

En utmaning for citylogistiken &r att det skett en kraftig tillvéixt inom e-handeln som bidrar till
en storre efterfriga pa transporter. Enligt en rapport framtagen i samarbete mellan Handelns
utredningsinstitut, PostNord och Svensk Digital Handel 6kade dkade handeln via internet ar
2016 med 16 procent och dirmed stir e-handeln idag for 7,7 procent av den totala detaljhan-
deln (HUI, 2016). Morganti, Seidel, Blanquart, Dablanc och Lenz (2014) menar att e-
handelns tillvixt har lett till en 6kad efterfrdgan av effektiva leveranstjanster vilket har resul-

terat i ett mer fragmenterat transportflode. Med det menas att fler leveranser sker direkt till
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kund och &r uppdelade i fler transporter, vilket leder till en dkad “sista milen” problematik.
Med “sista milen” menas den sista transporten fran leverantor till att leveransen tas emot av
kund, exempelvis genom en hemleverans eller leverans till ett utlimningsstille. Enligt Joerss,
Schroder, Neuhaus, Klink och Mann (2016) ar det den stracka som star for en stor del av den
totala leveranskostnaden och utslédppsproblematiken. “Sista milen” l6sningar forvintas vara
en framtidsutmaning att adressera da marknaden for paketleveranser véixer och forvintas dka
ytterligare i framtiden, varav den starkaste bidragande drivkraften till detta anses vara tillvax-

ten i e-handeln (Joerss et al., 2016).

Kunddriven utveckling

Antalet hemleveranser forvintas 6ka men dven privatpersoner forvéntas stélla hogre krav pa
hemleveransers utformning. Barone och Roach (2016) beskriver en utveckling dar konsumen-
ter forvéntar sig snabba, frekventa och effektiva leveranser i framtiden. Utvecklingen gar mot
att konsumenter inte bara efterfrigar snabba leveranser utan dven vérderar valfriheten att
kunna vilja och paverka, nir, var och hur paket levereras (HUI, 2016). Joerss et al. (2016)
menar att i och med e-handelns tillvéxt anser foretag “sista milen” 16sningar vara en nyckel-
faktor for att generera konkurrensfordelar, vilket da innebér att privatpersoners preferenser
avseende leveransalternativ hamnar i centrum. Aven HUI (2016) poiingterar att “sista milen”
16sningar kommer vara ett viktigt sitt for foretag att differentiera sig frdn konkurrenterna

inom e-handeln.

Utvecklingen stiller stora krav pa foretags forméga att erbjuda kunder innovativa och effek-
tiva leveranslosningar for att tillgodose kundernas forvédntningar. Enlig HUI (2016) spar
konsumenter att framtida leveranssitt kommer innefatta ett brett spektrum valmojligheter av-
seende olika leveransalternativ och dessutom att fler leveranser sker samma dag. Morganti et
al. (2014) menar att leveranstjdnster anses vara en avgorande faktor bade fran foretags och

kundens perspektiv och forvédntas ddrmed spela en central roll i utvecklingen.

Samhdllsutmaningar

Utmaningar uppstar i och med att trdngsel och utslépp inte dr onskvért i stider samtidigt som
fler leveranser efterfrigas (Barone och Roach, 2016). Privatpersoners forvédntningar driver
utvecklingen och foretag forsoker tillhandahélla flexibla leveransalternativ for att uppfylla

forvantningarna vilket leder till en 6kad “sista milen” problematik. Gevaers, Van de Voorde



och Vanelslander (2011) menar att relativt lite uppmirksamhet inom akademisk litteratur har

riktats mot innovativa “sista milen” 16sningar och dess karaktér.

Med en uttalad dnskan om att citylogistiken ska vara effektiv och miljomaéssigt hdllbar, samti-
digt som privatpersoner driver utvecklingen mot ett fragmenterat godsflode med som
genererar ett 6kat antal transporter, behovs det fler studier om mojliga och effektiva transport-
16sningar den sista milen”. D& privatpersoner driver utveckligen ar det viktigt att veta vilka
leveransalternativ som efterfragas. Joerss et al. (2016) menar dessutom att det inte rader kon-
sensus om vilka leveransalternativ som efterfragas mest. Da det inte rader konsensus om vilka
leveransalternativ som efterfrdgas dr det viktigt att genomfora fler studier for att undersoka
privatpersoners behov och preferenser avseende leveranslosningar. Detta for att mojliggora att
nya leveranstjdnster utformas som kan framja en mer hallbar utveckling i stdder, samtidigt
som kundens forvantningar motsvaras och l6sningarna dr ekonomiskt héllbara for transportfo-

retag att tillhandahélla.

Figur 1 - lllustration av att bdade privatpersoners, transportforetags och samhdllets intressen behover beaktas. Kdlla: egen

1.3 Syfte

Syftet med studien dr att generera 0kad kunskap kring privatpersoners upplevda behov och
preferenser for olika leveransalternativ och dédrigenom bidra till utvecklingen av innovativa
leveranstjénster som uppfyller sdvil privatpersoners behov och preferenser, som transportfo-

retags krav pd effektivitet.



1.4 Fragestéllningar
o Hur ser privatpersoners behov och preferenser ut gillande leveransalternativ?

o Vilka leveranstjanster har potential att uppfylla privatpersoners forvéntningar samti-
digt som transportforetagens krav pa effektivitet uppfylls?

Privatpersoner kommer i rapporten att bendmnas som “kunder” och transportforetag kommer

att benimnas som “foretag”.

1.5 Avgransningar

Denna studie undersoker enbart mojliga leveransalternativ i en urban miljo, med utgings-
punkt i omraden som Onskar minimera biltrafik och negativ miljopdverkan. Det finns dven en
geografisk avgransning i studien d& enbart privatpersoner boende i1 Goteborg tillfragas att
delta. Da studiens genomfOrande har en begrinsad tidsram har endast tva fokusgruppinter-

vjuer genomforts for att det insamlade resultatet ska vara hanterbart inom studiens ramar.

1.6 Disposition

Figur 2 - Uppsatsen disposition. Kdlla: egen

I det inledande avsnittet ges ldsaren en bakgrundsbeskrivning om utmaningar i stider i form
av miljoproblematik, urbanisering och vdgen mot ett mer héllbart samhélle. Avsnittet leder
sedan vidare till en diskussion kring forskningsproblemet som mynnar ut i studiens syfte och
fragestéllningar. I det andra avsnittet presenteras forfattarnas metodval och tillvigagangssatt
for att undersoka forskningsproblemet. For att ge lasaren en djupare forstaelse om citylogistik,
effektivitet ur ett foretagsperspektiv, kundviarde samt kunskap om olika leveransalternativ
presenteras en teoretisk referensram i det tredje avsnittet. I det fjirde avsnittet ges en redogo-
relse for insamlad primérdata av fokusgrupper och enkétundersdkning. Darefter diskuteras
studiens resultat med den teoretiska referensramen i det femte avsnittet for att besvara syftet. I
det avslutande avsnittet dras slutsatser av den genomforda studien som avslutningsvis mynnar

ut i forslag pa vidare forskning inom omrédet.



2. Metod

Féljande avsnitt presenterar olika teoretiska tillvigagdngssdtt for att undersoka forsknings-
problemet. Avsnittet dmnar beskriva genomférandet av studien och motivera beslut som

fattats.

2.1 Metodval
Studien syftar till att utdka kunskap samt skapa forstaelse. Dé syftet dr att skapa forstielse och
utoka kunskapen inom omrddet dr studien enligt Patel och Davidson (2011) en explorativ

undersokning som utforskar det valda problemomradet med syftet att utoka kunskapen inom

det valda forskningsfaltet (Patel och Davidson 2011).

I inledningsfasen studerades &mnesomradet utifran litteratur for att skapa forstaelse for amnet
och vilka studier som tidigare gjorts. Dérefter sattes fragestdllningarna samman och syftet
med studien formulerades. Da syftet &r att soka forstéelse inom det valda forskningsomréadet
lampar sig enligt Patel och Davidson (2011) en kvalitativ forskningsmetod. Bryman och Bell
(2011) stodjer att en kvalitativ forskningsmetod karakteriseras av att den bland annat inriktar
sig pa att tolka och skapa forstéelse. Olika kvalitativa forskningsmetoder dverviagdes for att
samla in empiri som skulle utoka kunskapen och skapa forstéelse. Valet {61l pa att genomfora
fokusgruppsintervjuer da dessa enligt Wibeck (2000) ar ett effektivt sitt att f4 in en bredd av
asikter under relativt kort tid. Detta tillvigagangssittet ansdg forfattarna av studien vara den
mest effektiva metoden for att samla in en stor miangd data om privatpersoners upplevda be-
hov och preferenser. Patel och Davidsson (2011) menar att en enkdt kan anvidndas som
komplement till intervjuer for att mojliggdra en rikare tolkning av resultatet, darfor genom-

fordes dven en enkédtundersokning som komplement till fokusgruppintervjuerna.

Efter genomforandet av fokusgruppsintervjuer och enkit studerades befintlig teori inom om-
radet igen. Efter att ny information kommit fram under fokusgruppsintervjuerna samt under
litteraturstudierna justerades syftet och fragestdllningarna. Enligt Patel och Davidson (2011)
kallas denna metod att relatera empiri och teori till varandra en abduktiv metod och &r en
blandning mellan en induktiv och en deduktiv metod. Patel och Davidson (2011) skiljer mel-
lan en induktiv och en deduktiv forskningsmetod beroende pa hur teori och empiri relateras
till varandra. En induktiv metod utgar ifrdn den information och data som den aktuella studien

genererar och att forskaren sjilv formulerar en teori utifrdn den information som denne tar



fram genom sin studie. En deduktiv metod bygger pé att utgdngspunkt tas i befintlig teori. En
abduktiv metod dr en kombination av dessa och innebér bland annat att forskaren kan dndra

syfte och frigestillningar da ny data uppdagas (Patel och Davidson, 2011).

2.2 Litteraturgenomgang

Litteraturen har till stor del bestétt av vetenskapliga artiklar som sokts fram genom olika data-
baser. Annan litteratur som har studerats &r konsultrapporter, Internetkdllor och bdcker.
Konsultrapporter dr ofta finansierade av en bestillare vilket tagits i beaktande. Férdelen med
de rapporter som studerats dr att de i flera fall baseras pé nyare data. Detta dd de inte behover
gé igenom en lika tidskravande process innan de publiceras jaimfort med exempelvis veten-
skapliga artiklar. Nackdelen &r, av samma orsak, att informationen inte dr granskad i lika hog
grad som vetenskaplig forskning. For att hitta den teori som studerats har exempelvis sokor-

den “citylogistics”, “delivering alternatives”, "last mile”, och “customer value” anvints.

2.3 Insamling av primérdata

For att skapa forstaelse om individers behov av leveranstjanster samlades empiri in genom
fokusgrupper. Enligt Bryman och Bell (2011) anvédnds fokusgrupper, en kvalitativ forsk-
ningsmetod, for att skapa forstdelse for hur en grupp individer upplever en vara, tjénst,
kampanj eller liknande. Metoden utgér ifrén att det ar flera personer nérvarande vid intervju-
tillfallet. Syftet med fokusgruppsintervjuer &r att skapa en forstaelse for varfor manniskor
tycker pd ett visst sdtt. Genom att individer far diskutera &mnen/fragestéllningar i grupp ut-
forskar de varandras asikter vilket gor att individerna far forhélla sig och ta stillning till fler
asikter dn sina egna. Harmed skapas en mdjlighet for individerna att fundera Gver andra
aspekter relaterade till &mnet/frigestdllningen utdver den infallsvinkel de sjélva har (Bryman

och Bell, 2011).

Som tidigare ndmnts anvéndes ocksd en enkdtundersokning for att samla in empiri som ett
komplement till fokusgrupperna. Frigorna som stilldes syftade framst till att se om den in-
stillning som deltagarna i fokusgrupperna visade sig ha dven Overensstimde med
instéllningen hos en storre grupp respondenter. I foljande kapitel kommer genomf6randet av

fokusgrupperna samt genomforandet av enkéten att beskrivas.



2.3.1 Fokusgruppers fyra faser

Arbetet som genomforts vid forberedelse, genomforande och analys av fokusgruppsintervju-
erna beskrivs nedan. Arbetet delades upp 1 fyra faser (planering, rekrytering,
diskussionsledning och analys) i enlighet med hur Wibeck (2000) beskriver hur processen for

forberedelse, genomforande och analys av fokusgruppsintervjuer kan se ut.

Planeringsfasen

Fokusgrupperna utgjordes av individer som bor i Goteborgsomradet och deltagarna hade en
viélvillig instdllning till att i framtiden bo 1 urbana bostadsomriden som strivar efter héllbarhet
genom att exempelvis minska behovet for de boende av att 4ga egen bil. Att gruppen har ge-
mensamma drag, exempelvis att de kommer frdn samma ort, dr enligt Wibeck (2000) viktigt
for att individerna ska vilja dela asikter med varandra. I 6vrigt bestod urvalet av individer 1
olika aldrar och med olika boendesituation. Att individernas boendeform, dlder samt familje-
situation skiljer sig at syftar till att frimja att olika &sikter och infallsvinklar f6rs fram under
diskussionen. Sammanséttningen av individer till fokusgrupperna grundar sig alltsa i att indi-
viderna skulle vara vélvilligt instéllda till att dela dsikter och erfarenheter med varandra, men
att de skulle ha olika infallsvinklar till diskussionen och dédrmed kunna fora fram olika

aspekter.

Antalet fokusgrupper som ligger till grund for resultatet dr tva stycken. Onskvirt #r enligt
Wibeck (2000) tre stycken grupper. Det var en utmaning att med relativt kort varsel att med
rekrytera fler deltagare som hade ett intresse av att deltaga. I efterhand visade det sig att dis-
kussionerna pa manga sétt liknade varandra i bdda fokusgrupperna och att de upprepade
génger tog samma riktning utan att moderatorerna styrde detta. Darmed anser forfattarna att
ytterligare en fokusgrupp inte nddvéndigtvis hade gett ett mer uttommande resultat. Wibeck
(2000) havdar att ett bra antal &r fyra till sex deltagare per grupp. De tva fokusgrupper som
ligger till grund for den hér studien utgjordes vardera av fyra respektive fem stycken delta-

gare. Tidsramen for respektive fokusgruppsintervju var 90 till 120 minuter.

Rekryteringsfasen

Individerna som deltog i fokusgrupperna kédnner varandra i olika hog grad. Existerande fokus-
grupper utgors av individer som pa forhand kénner till varandra (Wibeck, 2000). Det finns
flera anledningar till att anvédnda sig av redan existerande grupper. Exempelvis gér rekryte-

ringen léattare och risken for att deltagare inte végar prata minskar. Den risk som redan
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existerande grupper innebdr ér att deltagarna inte uttalar allting for att de vet hur resterande
deltagare star i vissa fragor (Wibeck, 2000). Den risken har minimerats genom att vélja delta-

gare som i lag grad kénner varandra.

Da @mnet och fragestdllningarna som skulle undersdkas var relativt outforskade for deltagar-
na, skickades det ut informationsmaterial till deltagarna négra dagar innan fokusgruppen
triffades (Bilaga 1). Materialet inneholl information om att diskussionen skulle handla om
olika leveransalternativ i urbana miljder som kan bidra till ett minskat bilberoende. For att
deltagarna skulle ha léttare for att relatera till diskussionen och dess syfte innehdll materialet
information om ett omrade som dr vélként for boende i Géteborgsomradet ndmligen Friham-
nen. D4 Frihamnen &r ett omrdde som ska utvecklas med en strdvan efter att minimera
bilberoendet syftade detta till att konkretisera vad deltagarna skulle resonera kring och vad
diskussionerna syftade till. For att exemplifiera vad som ligger till grund for diskussionerna
sdande vi ocksa deltagarna en lénk till en kortare video om utvecklingen av Goteborgs stad och
Alvstaden under kommande ar. Materialets syfte var att introducera deltagarna till omridet
som skulle diskuteras. Wibeck (2000) bendmner material som skickas ut till deltagarna 1 for-
vig som stimulusmaterial och detta kan exempelvis besta av bilder, videofilmer och artiklar.
Genom att forse deltagarna med stimulusmaterial sdkerstills att alla har en grundldggande
forstaelse for &mnet och hur problemet har uppstétt (Wibeck, 2000). I tilldgg till detta presen-
terades dven dmnet for deltagarna vid fokusgruppsintervjuernas start for att deltagarna skulle

hamna i rétt stimning.

Genomforandefasen

For att sikerstélla att fokusgruppsintervjuerna skulle ge svar pa de pa forhand uppsatta frige-
stdllningarna skapades en frageguide for moderatorerna att f6lja under intervjun (Bilaga 2).
Wibeck (2000) skiljer pa ostrukturerade och strukturerade fokusgruppsintervjuer. Under en
ostrukturerad fokusgruppsintervju lter moderatorn deltagarna resonera fritt kring &mnet utan
tydliga frégestillningar som ska besvaras. I en strukturerad fokusgrupp styr moderatorn dis-
kussionen i hogre grad genom att styra vilka frigor som diskuteras inom gruppen. Detta
sakerstdller att alla fragestéllningar fokusgruppsintervjuerna dmnar undersoka kommer upp
till diskussion. Det dr dock viktigt att podngtera att podngen fortfarande dr att deltagarna ska
diskutera fragestéllningarna fritt i gruppen. Vid strukturerade fokusgrupper finns det en risk
att moderatorn styr gruppens forestéllningar men fordelen &r att moderatorn kan styra sé att de

dmnen som Onskas diskuteras kommer upp. En risk vid ostrukturerade intervjuer dr att &mnen
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inte kommer upp om de inte introduceras (Wibeck, 2000). D& fokusgruppsintervjuerna ge-
nomfordes med utgangspunkt i pa forhand framtagna frdgor sidkerstdlldes att alla

leveransalternativ samt betalningsvilja kom upp till diskussion.

Enligt Wibeck (2000) bor fem olika typer av frdgor ingd i en strukturerad intervjuguide. De
fem olika typerna av fragor ar oppningsfragor, introduktionsfragor, dvergangsfragor, nyckel-
fragor och avslutande fragor. Enligt Wibeck (2000) syftar 6ppningsfragorna till att gruppen
ska bekanta sig och bli bekvima med varandra. P4 grund av ett tidspressat schema stroks
dessa och fokusgruppsintervjuerna inleddes med introduktionsfragor. Introduktionsfragorna
syftade bland annat till att kartligga hur deltagarna far leveranser i dagsldget, hur mycket de
idag betalar for leveranser samt vilket fardsétt de anvénder for att hdmta ut sina paket. Dessa
fragor &r till for att introducera d&mnet samt 1ita deltagarna reflektera Gver sina erfarenheter

inom omradet (Wibeck, 2000).

Genom de efterfoljande dvergingsfragorna fick deltagarna resonera fritt kring eventuella bris-
ter de upplever med leveransalternativen idag samt hur hogt de virderar valfrihet och
flexibilitet. Overgingsfrigorna ska enligt Wibeck (2000) syfta till att deltagarna far resonera
kring d&mnet ur ett bredare perspektiv. Hérefter foljde nyckelfragorna vilka dr de som kommer
ha mest betydelse for analysen. Dessa syftade till att skapa forstaelse for hur deltagarna stéller
sig till de olika leveransalternativen och frigorna var relativt manga till antalet. Nyckelfra-
gorna delades upp i fem huvudgrupper: Bevakad hemleverans, obevakad hemleverans,
leverans till utlimningsstille, betalningsvilja for alternativen och instéllning till samordning
av leveranser. Till varje huvudgrupp av fragor stilldes flera underfrdgor. Efter nyckelfrdgorna
avslutades fokusgruppsintervjuerna med en avslutande frdga for att deltagarna skulle {4 moj-
lighet att uttrycka om det fanns mojliga alternativ till leveranstjdnster som inte kommit upp
under intervjun. Enligt Wibeck (2000) bor fokusgruppen avslutas med nagra avslutande fra-
gor vilka syftar till att lata deltagarna resonera kring vad som kommit fram under
diskussionerna och sikerstilla att inte deltagarna anser att ndgot vésentligt missats att disku-

tera.

Analysfasen
Fokusgruppsintervjuerna dokumenterades med ljudupptagning som sedan transkriberades.
Transkriberingen genomfordes snarast efter att intervjuerna dgt rum av moderatorerna sjélva.

Under transkriberingen togs dven instimmande korta kommentarer med dd dessa ger en indi-
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kation pa om gruppen hade samsyn eller inte i den fraga som diskuterades. Déremot stroks
ovisentligheter, sdsom nir deltagarna trillade in pd andra omraden som inte ansdgs vara av
intresse for analysen. Transkriberingen &r alltsd gjord enligt att spegla vad som sades under
intervjuerna s bra som mdjligt, utan att onddig tid lagts pa att transkribera saker som inte
skulle komma att anvindas i1 analysen. Wibeck (2000) skiljer mellan olika nivéer av transkri-
bering och menar att det sdllan dr nodvéndigt att transkribera exakt allt som sdgs. Dock
foresprakas en transkriberingsteknik som ocksd &terger korta kommentarer och pauser for
korrekt atergivning av diskussionen. Transkriberingen av intervjuerna genomfordes dagen
efter de d4gde rum. Wibeck (2000) podngterar att det dr viktigt att transkriberingen sker sé

snabbt som mdjligt och utav moderatorerna sjilva for en sé korrekt atergivning som mojligt.

2.3.2 Enkdtundersokning

Enkiten syftade till att se om det resultat som fokusgrupperna genererade géllande instill-
ningen till olika leveransalternativ ocksa dverensstimde med instéllningen hos ett stdrre antal
respondenter. Enkéten utformades efter fokusgruppsintervjuerna genomforts och syftade till
att undersoka instillningen till de olika leveransalternativen samt betalningsviljan. Enkéten
(Bilaga 3) utformades med syfte att undersdka respondenternas preferenser inom fem olika
omraden: Dagens leveransalternativ, bevakad hemleverans, obevakad hemleverans, leverans
till bevakat eller obevakat utlimningsstille samt respondenternas betalningsvilja for respek-
tive alternativ. Enkétfragorna utformades sa att missforstand undveks i mgjligaste min genom
att tvd personer fick prova att svara pa enkéten och beritta vad de tyckte om den samt om
ndgonting var oklart innan den reviderades och sedan skickades ut. Till de olika svarsalterna-
tiven hade respondenterna mdjlighet att lamna kommentarer. D4 manga kommentarer géllde

samma sak har dessa anviénts till resultatet.

Urval

Antal svarande pa enkiten dr 88 personer. Enkdten postades pad Facebook av bekvidmlighets-
skél. Enligt Denscombe (2014) bygger ett sa kallat bekvamlighetsurval pé att urvalet dr enkelt
och snabbt, vilket gor att urvalet kan kategoriseras som ett sddant. Enkéten lag ute pd Fa-
cebook i 24 timmar och det dr svart att uttala sig om bortfall av respondenter eller liknande da

det inte gér att avgora hur ménga som sett enkéten under tiden den lag ute.
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Sammanstdllning av resultat

Da respondenterna besvarade enkdten hdnde det att en respondent hade hoppat 6ver en fraga
vilket bendmns som ett internt bortfall. Enligt Bryman och Bell (2011) &r det viktigt att av-
gora hur ett internt bortfall ska behandlas. Vid sammanstéllningen av resultatet frdn enkédten
valdes att sammanstélla antal respondenter och svarsresultatet separat for varje friga. Vid
sammanstéllningen av enkitsvaren illustrerades ocksé resultatet med olika stapel och cirkeldi-

agram.

2.4 Validitet

Wibeck (2000) beskriver olika aspekter som kan sénka validiteten det vill séga resultatets
trovirdighet. Exempel pa en sddan aspekt dr om deltagarna inte kdnner att allting ar socialt
accepterat att sdga i fokusgruppsintervjuer. Dessa aspekter dr dock svara att helt komma ifrén
vid genomfGrandet av den hér typen av undersokningar. Om data frén fokusgrupperna kan
trianguleras, alltsd jimforas med annan typ av data fran exempelvis en enkdét, stirks validitet-
en (Wibeck, 2000). Genomforandet av bade fokusgrupper och enkét kan dérmed 1 viss grad

stiarka validiteten.

2.5 Generaliserbarhet

Enligt Bryman och Bell (2011) handlar generaliserbarhet om hur vél resultatet gar att appli-
cera pd en storre grupp i ett annat sammanhang utdver den grupp som studerats i
undersokningen. Det dr svart att hdvda att resultat dr generaliserbara vid kvalitativa studier
och det har heller inte varit syftet med denna studie. Enligt Wibeck (2000) kan fokusgrupper
ligga till grund for 16sa generaliseringar for en viss grupp ménniskor eller underliggande vér-
deringar och premisser. Enligt Bryman och Bell (2011) kan en enkdtundersdokning oka
generaliserbarheten vid kvalitativa studier. D& denna studie har sin grund i relativt fa fokus-
gruppsintervjuer och da enkétsvaren inte dr sa uttommande géllande kundpreferenser gar det

inte att hivda att denna studie ar generaliserbar.

2.6 Reliabilitet

Enligt Patel och Davidson (2011) handlar reliabiliteten om hur tillforlitligt resultatet &r. Om
fragor som ligger till grund for resultatet kan missforstas eller tolkas olika dr resultatet mindre
tillforlitligt. Vid fokusgruppsintervjuerna var det relativt latt att sdkerstdlla att gruppen hade

samsyn 1 vad en friga eller diskussion gillde genom att moderatorerna kunde tydliggora eller
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forklara saker d& eventuella oklarheter uppstod. Géllande reliabiliteten for enkdten menar Pa-
tel och Davidson (2011) att om flera respondenter exempelvis har hoppat dver en fraga i en
enkét dr denna svér att bendmna som tillforlitlig. Flera respondenter i enkéten hoppade dver
fragorna som gillde betalningsvilja. Det dr svart att uttala sig om vad som gjorde att just den
fragan besvarades i lagre utstrackning jamfort med resterande fragor men enkitresultatet om
betalningsvilja kan ddrmed anses mindre tillforlitligt &n det resterande resultatet fran enkéten

pa grund av det interna bortfallet.

2.7 Reflektion 6ver metod

Reflektion 1

Vid genomforandet av fokusgrupper hade det varit fordelaktigt att ha en “testgrupp” innan for
att kontrollera frigornas relevans. Vissa fragor togs bort i sista sekund d& de kéndes frdnkopp-
lade fran diskussionen. Det hade édven varit fordelaktigt for att kontrollera hur léng tid
diskussionen ungefdr skulle ta. Det blev aningen komprimerat tidsméssigt i slutet av andra
fokusgruppen da flera av deltagarna var tvungna att gd vid den utsatta tiden. Detta kan bero pé
att erfarenhet saknades som moderatorer och kan ddrmed haft svart att avgdra hur manga fra-
gor som rymdes inom den givna tidsramen, vilket forstirker att det hade varit fordelaktigt

med en “testgrupp”.

Reflektion 2

Flera av undersokningarna som studerats vid forfattandet av den hir uppsatsen bygger pa
undersdkningar som inte dr gjorda i Sverige. Ménga studier utgér frdn respondenter boende i
bland annat Storbritannien, USA, Kina och Tyskland. I dessa linder &r andelen hemleveranser
betydligt hogre dn jamfort med Sverige vilket tagits 1 beaktande genom att vi varit forsiktiga
med att jamfora statistik frdn dessa undersokningar med vért eget resultat. D4 vi anvint ej
egeninsamlad statistik och data i uppsatsen har vi istédllet i hogre grad anvint exempelvis HUI
(2016) som killa da denne utgér fran data framtagen baserad pa kunder i Sverige och ddrmed

1 hogre grad bor vara jamforbar med det egna resultatet.

Reflektion 3
I den hér studien har inte betalningsvilja eller eventuella kostnader for leveranstjénster kvanti-
fierats. Kundvirde dr utifrin den argumentation som fors i avsnitt 3.3 av Kotler, Keller,

Manceau, och Hémonnet-Goujot (2015) skillnaden mellan kostnaden och vérdet som en tjénst
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genererar. Bade kostnaden och vérdet ar uppdelat i tvd delar. Kostnaden bestar av det faktiska
priset 1 monetédra termer samt en upplevd kostnad som kan utgdras av exempelvis tid eller
anstrangning. Viardet bestar av det funktionella vdrde som tjdnsten genererar samt ett upplevt
vérde vilket kan utgodras av exempelvis en kénsla. Da den hér studien inte kvantifierar varken
kundens betalningsvilja eller eventuellt pris som kunden kan komma att behdva betala for
leveranstjénsten kan studien inte géra ansprak pa att siga ndgonting om det faktiska kundvér-
det. Det studien syftar till dd kundvérdet diskuteras &r att pd ett dvergripande plan utifran
resultatet reflektera kring om det verkar finnas potential for att leveranstjansterna kan bidra

till ett hogt kundvirde eller inte.

2.8 Etiska aspekter
Bryman och Bell (2011) belyser att etiska aspekter ar viktiga att beakta och berdr hur delta-
gare 1 studier bor behandlas av forfattare. Fem olika etiska aspekter bendmns som viktiga:

o Informationskravet
Det ér av stor vikt att tydliggora for deltagare vilket syftet med den genomforda studien &r och
dven hur upplidgget kommer att vara.

o Samtyckeskravet
Deltagarna ska vara vl informerade om att de stiller upp frivilligt och har mojlighet att av-
bryta deltagandet om sé onskas.

o Konfidentialitetskravet och anonymitetskravet
Insamlade uppgifter ska behandlas konfidentiellt och det ska inte vara mojligt for obehoriga
att erhélla tillgéng till information om deltagare.

o Nyttjandekravet
Insamlade uppgifter ska anvéndas till det som uppgivits som syfte med studien.

o Falska forespeglingar

Deltagarna ska inte ges forvirrande information om undersokningens avsikter.

I denna studien har forfattarna genomgéende forhéllit sig till ovan etiska aspekter vid val av
tillvigagéngssétt. Exempelvis informerades deltagarna i fokusgrupperna om att deltagandet
var frivilligt och meddelades att deras namn inte skulle framga i resultatet. Aven syftet med

studien presenterades i bdde enkiten och fokusgrupperna.
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3. Teoretisk referensram

Avsnittet amnar skapa en forstdelse och oversikt av tidigare forskning for att ge ldsaren en
djupare forstdelse for citylogistik, citylogistikens olika intressenter, “sista milen”, kundvdrde,

effektivitetsutmaningar samt kunskap om olika leveransalternativ.

3.1 Citylogistik

DaBlanc (2013) definierar citylogistik som “as any service provision contributing to efficient-
ly managing the movements of goods in cities and providing innovative responses to customer
demands” (S.119). Citylogistikens uppgift &r att frimja godsdistributionen i stider samtidigt
som godstransporternas negativa miljopaverkan minimeras genom att beakta de sociala, eko-
nomiska och ekologiska aspekterna (Lindholm et al., 2014). Anderson, Allen och Brown
(2005) menar ocksé att urbana godstransporter paverkar sin omgivning utifran ovan ndmnda
aspekter. De urbana godstransporterna bidrar bland annat till en sdmre miljo i1 stider genom
buller och utsldpp samt genererar ett ekonomiskt resurssloseri nér transporternas effektivitet
inte optimeras. Trots att systemet bidrar till en 6kad miljoproblematik menar Anderson et al.
(2005), Barone och Roach (2016) samt Taniguchi och Thompson (2015) att godstransporter ar
en nyckelfunktion for den ekonomiska tillvdxten i stider och en effektiv citylogistik anses

vara grundlaggande for att skapa hallbar utveckling i urbana miljder.

3.1.1 Citylogistik ur olika intressenters perspektiv
Dablanc (2013) menar att godsdistributionen i stdder &r komplex pa grund av att den maste
forhalla sig till flera olika intressenter och policys. Taniguchi och Thompson (2015) belyser

olika intressenter som alla har olika intressen och malsittningar inom ramen for citylogistik.

o Kunderna som mottar leveransen 6nskar en hog serviceniva till en sa lag kostnad som
mdjligt och for att verkstélla detta dnskas palitliga transporter. Samtidigt finns det en
onskan fran kunderna att minska negativa externaliteter fran godstrafik, exempelvis ar

buller, utsldpp och tringsel inte 6nskvért i staden.

o Foretag som bestéller transporttjansten och foretaget som utfor transporten dnskar mi-

nimera leveranskostnader for att uppnd en sé hog kostnadseffektivitet som mojligt.
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o Sambhillsplanerare fran staden vars uppgift dr att sdkerstdlla en ekonomisk tillvéixt

samtidigt som miljo och sékerhetsaspekter beaktas och forbattras.

Aven Mckinnon, Brown, Piecyk och Whiteing (2015) menar att komplexiteten i citylogistiken
beror pd antalet intressenter samt en 6kad méngd paketleveranser. Det bidrar till svarigheter
att optimalt planera rutter och skapar stora utmaningar for en effektiv citylogistik. For att
kunna planera for en effektivare godsdistribution méste alla intressenters intressen kartliggas
innan losningar kan tas fram, losningar som dessutom behover testas for att darefter kunna
bedomas utifrdn hur dessa motsvarar alla intressenters olika mélséttningar (Taniguchi och

Thompson, 2015).

3.1.2 Foréndrat distributionsmonster 1 staden

Enligt McKinnon, Wang, Potter och Edwards (2010) beror en 6kad problematik dven pé att
andelen varor som ska distribueras hem till slutkonsumenten istillet for till en butik, har 6kat 1
takt med att e-handeln tagit fler marknadsandelar. Morganti et al. (2014) menar ocksé att da e-
handeln har okat kraftigt under det senaste decenniet har det vixande godsflodet som ska le-
vereras dnda fram till slutkonsumenten, bidragit till en 6kad problematik kring leveranser den
“sista milen”. McKinnon och Tallam (2003) argumenterar for att i takt med att mangden gods
som ska levereras hem till slutkonsumenten okar s& blir avvdgningen mellan kundens be-
kvamlighet, leveranskostnader och sidkerhet alltmer aktuell. Med e-handeln som stdrsta
drivkraft forvintas antalet paketleveranser dka betydligt i framtiden. Joerss et al. (2016) pro-

gnostiserar att antalet kan fordubblas 6ver en tiodrsperiod i USA, Kina och Tyskland.

3.1.3 ”Sista milen” problematiken

’Sista milen” definieras enligt Gevaers et al. (2011) som leveransprocessen frin distributorens
sista distributionscenter tills det att kunden tar emot varan, antingen hemma eller vid ett ut-
lamningsstille. Bjorklund (2015) menar att distributionen i stdder dras med stora problem
genom laga fyllnadsgrader samt effektivitetsproblem och bendmner problematiken som ett
“sista milen” problem. Processen beskrivs som en “mjolkrunda” dér fyllnadsgraden dr 1&g och
ineffektiv i slutet av en leveransrunda pd grund av att leveranser sker langs véigen och fyll-
nadsgraderna dirigenom sjunker lings med rundan (Bjorklund, 2015). Gaevers et al. (2011)
menar att leveransen den “’sista milen” till kund stir for en betydande del av foretagets leve-
ranskostnader och dr den del av strickan som ar bade minst effektiv och som star for en
betydande del av utsldppsproblematiken. Foretag maste balansera att kunder efterfragar korta
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leveransfonster samt snabba leveranser med att ta hinsyn till miljoaspekter. Ett kortare leve-
ransfonster kan innebéra en storre paverkan pa miljon dé foretagen inte kan planera rutterna

optimalt (Gevaers et al. 2011).

Bjorklund (2015) beskriver ockséd hur en 6kad e-handel leder till att “sista milen” perspektivet
blir allt viktigare att beakta ur ett miljoperspektiv. Beroende pd hur leveransen sker har det
olika stor paverkan pa miljon, exempelvis kan en leverans till ett utlimningsstille vara miljo-
effektiv ur perspektivet att godset har kunnat samlastas men om kunden tar bilen enbart for att

hidmta ut en paketleverans dr det negativt ur ett miljoperspektiv (Bjorklund, 2015).

3.2 Effektivitet

Inom citylogistiken och foretagsekonomin ér effektivitet ett aterkommande och centralt be-
grepp for alla intressenter. Ax, Johansson och Kullven (2015) definierar begreppet effektivitet
som en grad av maluppfyllelse vilket bendmns som ett métt pd hur bra ett foretag drivs och i

hur hog grad foretag lyckas uppfylla forutbestimda mal.

Effektivitet berdknas genom att dividera virdet av utflodet som bestar av foretagets resultat
med inflodet bestdende av resurser som har investerats for att uppna resultatet. Det vill séga
att effektiviteten beror pa forhéllandet mellan prestationen och satsade resurser for att uppné

en prestation, vilket stédlls mot ett uppsatt mal (Ax et al., 2015).

3.2.1 Effektivitet 1 ett logistiksystem

Ax et al. (2015) gor dven en distinktion mellan en inre och en yttre effektivitet. Med inre ef-
fektivitet menas “att gora saker ritt” inom fOretaget och dr ofta kopplat till att utfora
aktiviteter kostnadseffektivt. Produktivitet forknippas med den inre effektiviteten och begrep-
pen avser samma forhallande mellan tillférda resurser (inflédet) och det som produceras
(utflodet), skillnaden anses vara att produktivitet méts i absoluta termer. Yttre effektivitet bas-
eras pa faktorer fran ett utifrdn perspektiv, det vill séga ett marknadsperspektiv dir kundvérde
idag anses vara mycket centralt. Begreppet handlar om att tillfredsstélla kunders efterfridgan

genom att producera och erbjuda det som efterfrdgas (Ax et al., 2015).

Fugate, Mentzer, och Stank (2010) beskriver att effektivitet i logistiksystem tidigare diskute-

rats ur ett perspektiv dir en hog inre effektivitet utesluter en hog yttre effektivitet i logistiska
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aktiviteter. Det har lett till att foretag har behovt vélja mellan att satsa pa en inre eller yttre
effektivitet, men forskning menar nu att bdda perspektiven behdver beaktas. Pa dagens kon-
kurrensutsatta marknader dr det viktigt att efterstriva en hog inre effektivitet med
kostnadseffektiviseringar och en hog yttre effektivitet dér kundens forvintningar besvaras for
att sdrskilja sig frdn konkurrenter (Fugate et al., 2010). Ax et al. (2015) haller med om den
inre och yttre effektiviteten bor betraktas ur ett helhetsperspektiv. Det finns en 6verhdngande
risk att exempelvis kostnadsbesparingar som leder till en hogre inre effektivitet, kan uppfattas
som en forsdmring av kvaliteten fran kundens perspektiv. Detta kan leda till att effektiviteten
minskar ur ett helhetsperspektiv till foljd av att foretaget inte motsvarar kundens férvintning-

ar (Ax et al., 2015).

Karlsson (2008) menar i sin avhandling om leveransalternativ for e-handel med dagligvaror
att det dr viktigt att beakta bade den inre och yttre effektiviteten vid utvérdering av olika leve-
ransalternativ. Den inre effektiviteten kan utvdrderas ur ett kostnadsperspektiv med
exempelvis leveranskostnad per order som ett produktivitetsmatt. Den yttre effektiviteten kan
vérderas genom att utifran kundens perspektiv undersoka vilka leveransalternativ som genere-

rar ett hogt varde och didrmed efterfragas i hog utstrackning (Karlsson, 2008).

3.3 Kundvirde

Kotler, Armstrong och Parment (2013) menar att pa dagens hart konkurrensutsatta marknad
stravar foretag efter att leverera ett hogre kundvérde &n sina konkurrenter for att std sig 1 kon-
kurrensen. Kundernas preferenser och behov driver ddrmed utvecklingen och paverkar det
kunderbjudande som foretagen erbjuder. Kundvérde beskrivs enligt Simchi-Levi, Kaminsky,
Simchi-Levi, och Kaminsky (2007) som skillnaden mellan kundens upplevda vérde av va-
ran/tjdnsten och vad kunden far betala for varan/tjdnsten. Kotler et al. (2015) beskriver att
vérdet en kund upplever att en produkt eller tjanst genererar bestar av produktens eller tjans-
tens funktionalitet samt ett subjektivt vdrde. Det subjektiva virdet kan exempelvis vara en
kénsla som kunden upplever da denne konsumerar produkten. Kotler et al. (2015) beskriver
vidare kostnaden som ett pris i monetdra termer samt en subjektiv kostnad. En subjektiv kost-
nad kan vara exempelvis tid eller en fysisk anstrangning som kréavs for att kopa produkten.
Kotler et al. (2013) beskriver kundvirde som skillnaden mellan de fordelar en kund upplever

att en produkt genererar och vad produkten eller tjdnsten kostar kunden. Kunder handlar gene-
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rellt (men inte alltid) rationellt genom att striva efter att maximera kundvirdet (Kotler et al.,

2013).

3.3.1 Balansen mellan kundvirde, kostnader och effektivitet

Genom att kartlagga kundernas preferenser kan foretag konkurrera med att erbjuda en vara
eller tjdnst som genererar ett hogt kundvérde. Forandringar och forbattringar i hela forsorj-
ningskedjan drivs av vad kunderna efterfrigar, hur konkurrenterna agerar samt av foretagens
stravan efter att skapa konkurrensfordelar (Simschi-Levi et al., 2007). Eugene, Anderson och
Sullivan (1993) beskriver dock hur foretags striavan efter att maximera och 6ka kundndjdheten
kan vara direkt skadligt for foretaget, om inte en balans finns mellan att tillgodose kundens
behov och vad det kostar foretaget att tillgodose de behoven. Om en utveckling av foretags-
produkt eller tjansteerbjudande okar foretags kostnader men inte 6kar kundens upplevda virde
av produkten eller tjénsten i samma utstrackning, kan detta ha en negativ paverkan pa foreta-
gets 10onsamhet och effektivitet. Kotler et al. (2013) menar att foretag alltid kan oka
kundviérdet ytterligare, exempelvis genom att sdnka priset pa varan eller tjinsten. Daremot
menar Kotler et al. (2013) i linje med Eugene et al. (1993) att det kan vara skadligt att hela
tiden strdva efter att maximera kundvérdet da detta kan ga ut 6ver lonsamheten. Svarigheten
ligger 1 att balansera sin strivan efter att erbjuda kunderna produkter eller tjinster som genere-

rar ett hogt kundvirde med kraven pa lIonsamhet och effektivitet.

3.3.2 Vad genererar kundvérde vid leveranser

HUI (2016) visar pé att kunder tenderar att virdera bland annat bekvdmlighet hogt vid leve-
ransen. Anderson (1972) menar att bekvdmlighet vid konsumtion grundar sig i att kundens
behov och 6nskemal tillfredsstills samtidigt som tid eller energi frigors. Karlsson (2008) dis-
kuterar 1 sin avhandling bekvdmlighet vid handel Over internet utifrdin Browns (1989)
beskrivning av bekvidmlighet som ett flerdimensionellt begrepp. Karlsson (2008) diskuterar
bekvamlighet bland annat utifran aspekterna tid och plats och argumenterar for att det &r vik-
tigt for kundens upplevda bekvdmlighet vid e-handel att produkten finns tillgénglig vid en
bekvam tidpunkt. Ledtiden, det vill séga tiden frén det att kunden bestillt produkten till det att
kunden tar emot produkten, dr ocksa central utifrdn tidsaspekten. Den andra centrala aspekten
ar plats och beror att produkten finns tillganglig pd en for kunden bekvidm plats. Aspekterna
tid och plats &r alltsd centrala for kundens upplevda bekviamlighet vid handel Gver internet

(Karlsson, 2008).
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Morganti et al. (2014), Joerss et al. (2016) och HUI (2016) visar i linje med den argumentat-
ion som Karlsson (2008) for angdende tids och platsaspekterna att det ér
viktigt att erbjuda kunderna leveransalternativ dir kunden sjdlv kan bestimma var och nér
leverans ska ske, vilket efterfragas av kunderna. Enligt HUI (2016) &r det ocksa viktigt for
konsumenterna att fa tydlig information om hur och nir leverans kommer att ske. Utifran
detta dr alltsd mojlighet att vilja leveransstélle (valfrihet), korta ledtider, mojligheten att vélja
nér leverans ska ske (flexibilitet) och information om nér leverans kommer ske centrala uti-
fran vad som genererar ett viarde for kunden vid leverans av varor. Morganti et al. (2014),
Joerss et al. (2016) och HUI (2016) visar alla pd att leveransupplevelsen blivit en viktig faktor

for foretag att konkurrera med.

3.4 Olika leveransalternativ och dess karakteristik
For att skapa en Overblick av olika leveransalternativ anvéinds modellen, enligt figur 3. Mo-

dellen illustrerar de olika leveransalternativen som undersoks 1 denna studie.

Bevakat
utldmningsstalle

Utlamningsstalle

Obevakat
utldamningsstalle

Upphdmtningsstélle

Bevakad hemleverans

Obevakad hemleverans

Hemleverans e
in i bostaden

Obevakad hemleverans
till leveransbox vid
hemmet alternativt

trappuppgang

Figur 3: Olika leveransalternativ. Kdlla: egen

3.4.1 Bevakad hemleverans

En bevakad hemleverans innebér att en behdrig person maste ta emot varan vid hemleverans-
en. Enligt HUI (2016) levererades fem procent av kunders senaste inkdpta vara med bevakad
hemleverans under dagtid och en procent levererades under kvéllstid. Undersdkningen visar

dven att det finns en Okad efterfrdgan av hemleveranser pa kvillstid, da tio procent svarade att
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de hade onskat att varan levererades pa kvillen HUI (2016). Morganti et al. (2016) menar i en
studie om leveransalternativ gjord i Tyskland och Frankrike att bevakad hemleverans ér det
leveransalternativ som foredras av kunden, d4 det anses vara bade snabbt och palitligt. Bring
(2012) visar att svenska kunder generellt foredrar att f4 tunga varor hemlevererade men inte

stdller krav pa hemleverans av léttare varor.

Ur ett “sista milen perspektiv ér enligt Gevaers et al. (2011) bevakade hemleveranser det mest
problematiska leveransséttet. Har det inte avtalats ett leveransfonster inom vilket leveransen
ska ske, dr det stor risk att det inte finns ndgon hemma som tar emot godset. Resultatet blir da
att godset méste koras ut igen eller att kunden fir himta paketet pa ett utlimningsstille (Ge-
vaers et al., 2011). Morganti et al. (2014) belyser ocksé att bevakade hemleveranser utgor det
mest problematiska leveranssittet ur citylogistikens synvinkel. I Storbritannien menar Visser
et al. (2013) att ett leveransfonster sdllan avtalas utan konsumenten far da endast information
om vilken dag leverans kommer att ske och inte vilken tid, vilket leder till att tolv procent av
hemleveranserna misslyckas med leverans pé forsta forsoket. Samtidigt menar Gevaers et al.
(2011) att om det avtalats ett leveransfonster sd dr det svarare att skapa en optimal ruttplane-
ring, vilket resulterar i fler korda mil samt en forsdmrad effektivitet for att leverera samma

antal paket.

Visser et al. (2014) menar i linje med detta att bevakad hemleverans ar problematiskt pa olika
satt for olika intressenter. For konsumenten &r problemet att denne méste stanna hemma for
att ta emot sin leverans, att leveransen inte kommer 1 tid eller att leveransfonstret dr for langt.
For transportoren dr problemet med bevakad hemleverans exempelvis merkostnader dé de inte

kan leverera pé forsta forsoket (Visser et al., 2014).

3.4.2 Obevakad hemleverans in 1 bostaden

En obevakad hemleverans betyder att leveransen kan ske utan att behdrig person tar emot
hemleveransen. McKinnon och Tallam (2003) beskriver hur leveransen kan ske genom att
transportoren far tillgang till hemmet genom exempelvis en engéngskod. Olika sitt att hantera
sdkerheten diskuteras, ett exempel dr att transportdren endast har tillgang till garaget och att
information matas in elektroniskt om exakt nér transportdren anldnder samt lamnar bostaden.
Kunden fir sedan den informationen genom ett sms eller ett mail (McKinnon och Tallam,
2003). Idag ér det enligt HUI (2016) ingen av kundernas senaste vara som har levererats ge-

nom detta leveranssitt. HUI (2016) beskriver dock att det dr ett mdjligt framtida
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leveransalternativ att transportoren kan gd in i hemmet genom att fa tillgéng till en engéngs-
kod och ldmna varorna. Undersdkning visar att 24 procent av de tillfrigade konsumenterna
tror att leveransalternativet kommer att vara ett mojligt alternativ inom fem ér, en siffra som
ar hogre dn vid tidigare undersokningar. Det ligger enligt HUI (2016) en utmaning i att minga
kunder upplever det som otryggt att slédppa in en frimmande person i bostaden men samtidigt
menar de att detta kan vara en mognadsfriga da det exempelvis dr vanligt att ménga har stid-

hjélp och dédrmed ldmnar hemmet obevakat.

3.4.3 Obevakad hemleverans till leveransbox integrerad 1 bostaden alternativt trappuppgang

Andra exempel pd obevakad hemleverans &r leverans till leveransbox integrerad i bostaden
eller leveransbox i trappuppgangen. Genom detta alternativ diskuterar Punakivi, Yrjold, och
Holmstrém (2001) hur olika former av leveransboxar kan minska foretagens kostnader for
hemleveranser med 60 procent. Detta till foljd av att transportdren inte behdver planera sina
rutter utifran att de ska leverera olika tider till olika kunder. Gevars et al. (2011) menar ocksa
att problemet med missade hemleveranser forsvinner nér leveransen inte behdver signeras av
en mottagare. Punakivi et al. (2001) anser att leveransboxar ddrmed &r en bra 16sning for alla
parter d& transportforetagen kan utfora sina leveranser mer kostnadseffektivt, utan att kom-
promissa med servicegraden di de fortsatt kan erbjuda kunderna hog tillgénglighet och
flexibilitet. Dessutom tillkommer det ur kundens perspektiv en hdg bekvamlighet nér inte
leveransen fysiskt behdvs tas emot, utmaningen med leveransalternativet ligger dairemot i den
investeringskostnad som initialt tillkommer vid inkdp av leveransboxen (Punakivi et al.,
2001). Enligt HUI (2016) levererades 22 procent av kunders senaste e-handlande vara genom
obevakad hemleverans till brevlddan och fyra procent levererades genom en obevakad hemle-
verans utanfor kundens dorr. Diaremot spar kunder en annan bild framdver da 56 procent av
de tillfragade tror att leveranser med stor sannolikhet kommer ske till en 18st varubox vid
hemmet (HUI, 2016). McKinnon och Tallam (2003) beskrev tidigt hur de trodde att nér
méngden gods som ska distribueras ut till slutkonsumenten dkar kommer ocksé en storre an-

del levereras ut genom obevakade hemleveranser.

3.4.4 Bemannat utlimningsstélle

Click and collect innebér att den bestdllda varan hidmtas fran ett bemannat utlimningsstille,
exempelvis en butik. Leveransalternativet utgjorde 60 procent av alla leveranser i Sverige ar
2016 (HUI, 2016). Det &r en stor skillnad i hur stor andel av leveranserna i Sverige som utgors

av leveranser till utlimningsstéllen jamfort med andra lédnder. I Storbritannien utgjorde click
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and collect enbart 20 procent av de totala leveranserna (Barone och Roach, 2016). Enligt
Bring (2012) foredrar svenska kunder att f& mindre och dyrare paket till utlimningsstille

framfor att f& dem hemlevererade.

3.4.5 Obemannat utlamningsstélle

Automatiserade utldmningsstéllen innebér att leveransen sker till automatiserade utlamnings-
boxar. Alternativet har provats pd flera stillen och boxarna dr ofta beldgna i nédrheten av
tunnelbanestationer, shoppingcenter eller andra stéllen dir ménniskor naturligt ror sig i varda-
gen (Barone och Roach, 2016). Enligt HUI (2016) levererades inga av svenska konsumenters
senaste vara genom automatiserade utlimningsstéllen ar 2016. Barone och Roach (2016) pé-
pekar att bdde click and collect och automatiserade utlimningsstillen mojliggor att
transportorerna i hdgre grad kan konsolidera sina leveranser jamfort med hemleveranser vilket
gor det mer kostnadseffektivt for transportoren. Taniguchi och Thompson (2015) argumente-
rar 1 linje med detta for att leverans till utlimningsstéllen dr kostnadseffektiv till f6ljd av
samlastning, vilket gor det till ett attraktivt alternativ for transportéren. Visser et al. (2014)
menar att utlimningsstillen mdjliggér samlastning i hdgre grad och argumenterar for att sam-
arbete transportdrer emellan genererar en hogre effektivitet for respektive transport. Joerss et
al. (2016) argumenterar ocksd for att automatiska leveransalternativ kommer att sta for 80

procent av alla leveranser i framtiden.
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4. Empiri

I detta avsnitt presenteras forst resultatet fran de tva fokusgrupperna och avslutningsvis i
avsnittet presenteras enkdtundersokningen. For att deltagarna ska vara anonyma kommer
namn inte att bendmnas i resultatet. Istdillet anvdnds 1 for fokusgrupp 1 och 2 for den andra

genomforda fokusgruppen. Det vill sdga 1:1 star saledes for person 1 i fokusgrupp 1.

4.1 Kartlaggning av deltagarna och deras erfarenheter 1 dagsliget
Kort presentation om deltagarna:

e Fem min och fyra kvinnor.

o Deltagarna var i aldersspannet 26 till 60.

o Tvé deltagare bor i villa och resterande sju i lagenheter.

o Tvé deltagare ér studenter och sju deltagare arbetar.

o Fyra deltagare har barn i varierande aldrar.

Alla nio deltagare i far i dagslédget majoriteten av sina paketleveranser till utlimningsstéllen.
Deltagarna har vid enstaka tillfdllen fatt paket hemlevererade eller levererade till DHL och
Schenkers utlimningsstéllen. Vid uthdmtning av leveranser anvénde en deltagare uteslutande
bil vid uthdmtning och beskrev att avstdndet pa 15 minuter enkel promenadvég och en lang
backe gjorde att det var smidigare att hamta ut godset med bil. Sex av deltagarna hiamtar sina
leveranser till fots d4 de bor inom nagra minuters avstdnd. Resterande tvd deltagare anvidnder

oftast cykel men vid storre leveranser bil.

4.1.1 Betalningsvilja
Betalningsviljan bland majoriteten av deltagarna dr i dagsldget 18g. Anledningarna till att de
inte betalar for frakt berodde pé flera olika anledningar. Flera av deltagarna menade att de

alltid véljer gratisalternativet om ett sddant finns.

1:1 Jag brukar alltid vilja gratisalternativet om det finns. Jag har sdllan brdttom med det

jag bestdller.

Tva deltagare menade att det beror pa att de dr snéla ndr det kommer till fraktkostnaden och
att det bor inga 1 priset. En aspekt som togs upp var att fraktkostnaden dr avgdrande nér de

véljer fran vilken sida pd nétet de handlar ifrén, speciellt dd kdpet innefattar en mindre pro-
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dukt. En annan anledning som ocksa diskuterades var att det ofta dr fri frakt vid en viss
summa. Flera av deltagarna menade att de dd handlar for den summan for att undkomma

fraktkostnaden.

2:1 Ja stdr det att det dr gratis frakt vid 500 sd képer jag nog det oftast.
2:4 Det gor jag med.

Det fanns i dagsldget en viss betalningsvilja for frakt nér det géllde storre gods som cyklar
eller soffor. Flera deltagare anség att det berodde pa varan om det var vért att betala frakt eller
inte. En storre tjénst dér dven bortforsling av emballage och dér “kringtjinster” ingick ansags

vara mer virt att betala for, speciellt om de inte hade tillgang till bil.

1:2 Ndr vi kopte soffa pd Mio da betalade vi ju 600 kr tror jag. Dd fick vi den hemkérd

och uppburen och dven bortforsling av emballaget ingick.

1:5 Det var helt ok pris att betala 600kr for den tjidinsten!

1:4 Kanske till och med dr det virt mer dn 600 kr?

4.1.2 Upplevda brister vid leverans

Majoriteten av deltagarna anser att dagens leveransalternativ fungerar bra. Det uppkom nagra
synpunkter pd olika storningsmoment. Tvé av deltagarna diskuterade att det inte fungerar med
informationen frén utlimningsstillet. Det upplevda problemet var att effektiviteten forsdmra-
des pa grund av att utlimningsstéllet inte skickar ut avier direkt nir leveransen sker utan

deltagarna upplevde en fordrdjning av leveransen.

2:1 For mig dr det ett problem for jag vet att varan dr ddr. Jag vet att den dr levererad
men jag vet att de inte har packat upp den och dad kan jag inte hdmta paketet, vilket dr ett

irritationsmoment.
Aven hemleverans diskuterades som ett omrdde med brister. Hemleverans upplevdes vara
smidigt nir det erbjuds ett kortare leveransfonster och tvédrtom sa upplevdes alternativet be-

svirligt vid ett lingt. Aven missad hemleverans var ett problem di mottagaren maste
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transportera sig langt for att himta ut leveransen vilket inte uppskattades. En grupp diskute-
rade dven hur langt leveransfonster som var acceptabelt och landade i att tvd timmar ar ett

rimligt tidsspann.

2:2 Jag tycker det dr ganska jobbigt med UPS att du behéver typ vara hemma mellan 8
till 20 ibland ndr de bara ska leverera en keps. Det suger. Missar du dessutom leveransen

mdste du dka langt for att hdmta ut den...

4.1.3 Viktiga attribut vid leverans

Férvintningar pa leveranser

Flera av deltagarna menade att det &r svért att uppleva att leveransupplevelsen ger ett mer-
virde och menade att det dr svért att imponera med en leveranstjanst dé tillfredsstéllelsen

handlar om forvintningar.

1:2 Det dr vil en sddan hdr tjdnst man bara antar ska fungera. Men fungerar det inte sd
blir man ju... Det dr svart att overtrdffa ndgons férvintningar ndr det gdller leveranser. 1

och med att man forvintar sig att det ska fungera precis som de har sagt...

Punktlighet
Deltagarna menade att de kunde acceptera langre ledtider for vissa typer av varor, men att det

var vildigt viktigt att varorna da kom inom pé den utsatta tiden.

1:3 Fem dagar dr ok men da vill jag ha det inom den tiden och veta att utlimningsstdllet

dr Oppet sd jag kan planera efter det ...

Tillgdnglighet/Oppettider
I en av fokusgrupperna diskuterades det hur viktig tillgédngligheten &r d& leveransen anlént.
Niér leveransen vél kommit till utlimningsstéllet upplevs det som ett storningsmoment om den

inte gér att himta ut pd grund av begrinsade dppettider.

Flexibilitet
En grupp diskuterade samstimmigt att det hade genererat ett mervérde och bidragit till en hog
bekvimlighet om det var mdjligt att styra om hemleveranserna till en ny tidpunkt. De diskute-

rade den frihet det skulle generera om det var mojligt att med kort varsel senareligga
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hemleveransen eller styra om leveransen till ett annat stdlle. Aspekten att inte kénna sig "last”

kom upp under diskussionen.

1:1 ...om det bara ringer en vin och vill fika liksom, man vill inte avboka trevliga saker

for att ta emot paket.

1:3 Om man skulle boka om fdr det inte dréja till nésta vecka utan dd vill man bara

skjuta pd det lite.

Flexibilitet vid val av utldmningsstdlle

Sex av nio deltagare uttryckte hur viktigt det dr att kunna vilja vart leveransen ska ske. Delta-
garna uttryckte att leveranser kommer till olika utlimningsstillen i dagsldget men att det &r
viktigt for dem att kunna vélja d& det skiljer sig 1 hur 14ngt bort olika utlimningsstéllen ar be-

lagna och att pa vissa stéllen var det betydligt ldngre ko for att himta ut leveransen.

1:3 Att vilja vilket utlimningsstdlle dr viktigt. Jag viljer mycket hellre Ramis dn Coop
Landala

2:3 Det dr vildigt bra om man fdr mdnga alternativ att vilja mellan. Det ger ett mer-

vdrde och dr aldrig ndgot daligt....

De tva deltagare som har mindre barn i familjen betonade att deras tid dr begrénsad och att det

da dr viktigt att erbjudas valmgjligheten att vilja vart leveransen ska ske.

2:2 Att vdlja till vilket utldmningsstdlle det levereras till ger ett mervirde. Dd det kan

skilja hur ldngt dit det dr. Ens egen tid dr jdttevirdefullt.

4.2 Bevakad hemleverans

En bevakad hemleverans innebar att en behdrig mottagare méste signera och ta emot leveran-

sen.
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4.2.1 Fordelar respektive nackdelar vid en bevakad hemleverans
Diskussionen startade i badda grupperna om olika nackdelar som en bevakad hemleverans
medfor. En samstdmmig diskussion om en upplevd nackdel &r att leveransen méiste tas emot

av behorig person och att det d& méste planeras in i tid.

1:5 En stor nackdel dr att man mdste bestimma ett fysiskt mote och fa ihop de klocksla-

gen.

1:4 Och det kan ju mdanga gdnger vara svdrt!

1:5 Ndgot som du slipper om du dker till ett utldmningsstdlle!

2:1 Enda problemet jag kan se med det dr att jag mdste vara hemma.

Fyra av deltagarna diskuterade dven att det upplevs som ett storningsmoment i vardagen och
att det begrénsade deras inplanerade aktiviteter genom att de kinde sig lasta till hemmet. De

upplevde att de invéntade leveransen innan de tog sig for att gora andra saker.

1:1 Aven om man ir hemma mellan 18:00 - 21:00 sd kommer ndgon och stor en...

1:4 Man kdnner sig lite ldst!

Fyra deltagare upplevde ocksa att de onskar att mindre paket levereras till utlimningsstéllen

hellre dn hemleverans da de upplevde att de sjdlva kan vilja nir de ska himta leveransen.

1:2 Jag skulle hellre fd det till Ramis (Utldmningsstdlle), det dr sd néra dndd och da kan

jag sjdlv vilja ndr jag kan gd och hdmta det...

1:3 Jag skulle vilja det for de artiklarna som dr ldtta att ta hem.

1:5 Om det dr storre artiklar och jag har bokat en tid sd okej. Annars dr det smidigare att

gd och hdimta det jag bestdller!

Fordelar med bevakad hemleverans som diskuterades dr att det upplevs som ett smidigt alter-

nativ om det gér att styra ndr leveranser sker och att det mojliggor att det gar att gora andra
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saker samtidigt. En annan fordel som bada grupperna diskuterade var att det ar praktiskt att
storre, tyngre och otympliga varor levereras hem och att det kan vara virt att halla sig hemma
for typen av leverans. Aven matvaror ansigs vara viktigt for att kunna plocka upp och stlla in
1 kylen. Dock diskuteras det att tidsaspekten dr viktigt da. Senare kvéllsleveranser ansags till-
fora ett mervérde dé det ansags vara mer troligt att inte missa leveransen. Deltagarna uttryckte
att kvéllsleveranser borde vara rimligt da fler & hemma vid de tiderna. En aspekt var att pa-
ketleveranser ansdg vara ett serviceyrke som da innefattar obekvidma arbetstider och borde

medfora att kvillsleveranser ér rimligt for kunder att forvénta sig.

1:2 Kanske forutsdtter att det dr en tid man inte tvingas ta ledigt fran jobbet for att kunna

ta emot...

1:1 Det skulle vara bra att kunna fd leveransen senare pd kvillen sd det gar att hinna

med andra saker som att trdna emellan...

Grupperna dgnade mindre tid till att diskutera fordelar med en bevakad hemleverans. I grupp
nummer tva avslutades diskussionen relativt snabbt och i grupp nummer ett dvergick delta-
garna till att diskutera potentiella utvecklingsmojligheter med hemleverans. Gruppen sag
fordelar med att kunna inspektera varans kvalitet och ansag att det skulle vara smidigt att di-
rekt kunna returnera varan om den inte uppfyllde kraven. Det togs dven upp i diskussionen att
varor som behdvs provas skulle kunna returneras smidigt om transportoren skulle ha mgjlig-

het att vinta en stund.

1:1 Sa kommer ndgon med tre par olika storlekar dd kan man prova dem och sen skicka

med de tillbaka. Om personen kan stanna en stund.

1:2 Det skulle vara vdildigt bra!

Det togs flera génger upp olika “kringtjénster” som skulle kunna skapa mervirde med en

hemleverans.

1:2 Om det dessutom kan vara att soffan blir uppburen och man tar med sig emballaget

eller monterar tv:n pd viggen.
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1:5 Hade ni haft en gammal soffa hade de kunnat ta med den ocksd.

4.2.2 Personligt bemotande
Atta av nio deltagare svarade unisont att det inte skapar ett mervirde med ett personligt bemd-
tande. Endast en framforde att det &r trevligt att en person ldmnar godset men instimde senare

att 6verlag genererar det inget mervirde med personlig service.

1:4 Vi har ju fdtt Linas matkasse under ett tag och som svar pd den frdgan med motet sd

sdger man bara tack sa mycket och sd stinger man dorren.

1:3 Det dr inte sjilva métet med personen som dr viktig utan det viktigaste dr att jag far

min vara.

4.2.3 Grannsdmja

Deltagarna fick frdgan om de inte hade mdjlighet att vara hemma for att ta emot leverans, hur
de skulle stélla sig till att en granne kan ta emot leveransen istéllet. Instillningen skiljer sig &t
mellan de tva olika grupperna. I den forsta gruppen var alla positivt instdllda till alternati-
vet, en aspekt som diskuterades var att det var viktig att alternativet méste vara valbart. Alla
holl med om att det inte skulle ske per automatik utan att det skulle vara valbart for varje en-
skild leverans. Aven att det inte skulle ske for ofta och att det helst ska vara en trevlig granne

som tar emot var 6nskemal fran deltagarna.

1:5 Man kanske inte vill att grannen ska veta vad som har bestillts.

1:4 Om det dr en trevlig granne sd kanske det skulle vara ok att grannen tar emot.

I den andra gruppen var instdllningen mer reserverad mot forslaget. Tre av fyra personer an-
sag att de inte vill att en granne ska ta emot paketet. Olika anledningar till detta ansdgs vara
att det upplevs besvérligare dn att himta paketet pa ett utlimningsstélle och grannarna inte
ansdgs vara palitliga. En deltagare skulle i dagsldget kunna ténka sig att hans leveranser togs
emot d& deltagaren hade en kompisrelation med grannen. Detta fick en annan deltagare att

inse att alternativet var onskvirt om denne hade en relation till grannen.

2:1 Jag har ingen lust att knacka pd hos grannen!
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2:2 Vi kinner ndgra vdl i trappuppgdngen och de hade gdrna fatt ta emot leveranser dt

0SS.

4.3 Obevakad hemleverans

Tre alternativ diskuterades avseende obevakade hemleveranser. Hemleverans in i bostaden
dér leverantdr obevakat har tillgdng och kan ldmna leveransen. Exempelvis finns det en 16s-
ning att fa tilltrdde till bostaden genom ett digitalt 1as. Alternativ tvd och tre som diskuterades
var leverans till en leveransbox integrerad i ldgenheten alternativt leveransboxar i trappupp-

géngen.

4.3.1 Obevakad hemleverans in 1 bostaden

Vid fragan hur deltagarna skulle vara bekvdma med att en transportér genomfor en obevakad
leverans in i1 bostaden svarade sex av nio deltagare svarade spontant och bestdmt nej till alter-
nativet. Som framsta anledning uppgavs att det kénns otryggt och osékert att en frimmande
person har tillgang till ens hem. Det togs dven upp i bada grupperna att hemmet kan vara sto-
kigt och att det de skulle kdnnas som en press att behdva stida. Det ansags dven vara

obehagligt att det helt plotsligt skulle kunna “dyka” upp ndgon okédnd i ens hem oanmald.

1:4 Jag skulle absolut inte vara bekvdm med det.

1:3 Jag menar visst vi har ju haft hantverkare och saddr hemma men...

2:1 Jag vet inte om jag gillar att ha folk i min ldgenhet.

2:3 Jag hade nog kint mig stressad av att ndagon ska gd in...

Tre deltagarna stdllde sig direkt positiva och ansédg att det skulle vara ett bekvdmt leveransal-
ternativ. Deltagarna forde fram att de i flera fall hellre hade velat ha en obevakad hemleverans

framfor en bevakad.

2:2 Jag skulle vara ganska game pd detta. Det dr ju inte vdrre dn att slippa in en hant-

verkare.
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1:1 Ja att komma in i hemmet vore inga problem for mig. Tycker inte det dr ndgra kons-

tigheter.

Diskussionen gick sedan vidare till att innefatta mdjliga 16sningar som skulle kunna gora att
alternativet uppfattades som ett tryggare alternativ. Sékerheten diskuterades ingdende och var
en mycket viktig aspekt for flera deltagare. Det var viktigt att kunna se vem som levererar och
nér personen bdde kommer och lamnar. Det skulle vara acceptabelt om det var mojligt att veta
vem som gar in och nir. Det diskuterades att en applikation liknande Uber skulle kunna vara

en 16sning dér betyg ges till den som levererar och att det genererar en trygghetskénsla.

2:3 Men pd ndgot sdtt skulle jag vilja veta vem som ldmnar mitt paket. Jag skulle vilja ha

ndgon slags kontroll 6ver det.

2:1 Tdnk om jag gér ndgot som gor att jag inte hor och helt plotsligt sd stdr det en brev-

bdrare ddr.

1:3 Om man kanske skulle fa ett litet sms ndr nagon gadr in och ndr den gdr ut ocksd.

Det diskuterades dven att det hade varit skillnad om det varit ndgon person som man tréffat
och att det hade upplevts tryggare. Det togs dven upp andra losningar som dé innebér att det
ar samma person som levererar in i hemmet vilket alla ansdg gjorde det mer tryggt att slédppa
in ndgon 1 ens hem. Exempelvis diskuterade bada grupperna en eventuell utdkad vaktmastar-
tjanst 1 bostadsomradet som bland annat kunde utfora leveranser. Deltagarna diskuterade att
de tror att fler tillaggstjdnster kommer att adderas till leveranstjénsten da de menar att tid vér-

deras valdigt hogt.

2:4 En person som man kanske hejar pd flertal ganger och sd.
1:1 Han kanske jobbar som vaktmdstare eller sd och bdr hem varor ocksd.
1:4 Ja da hade det varit en person som jag kdnt....

1:1 Eller ndgon annan hushdllsndra tjdanst som stidhjilp. Den personen kanske kan ta

med sig paket ndr den dndd dr pd drenden...
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Deltagarna diskuterade dven mojligheten att kunna vilja fran ging till gdng hur de onskade
sin leverans. De menade att tjénsten att fa det hemlevererat behovde vara relativt billig och

diskuterade dessutom mojligheten att ldta ungdomar i omradet jobba med att béra ut paketen.

1:1 Jag tinker att om man har ett stille i omrddet dit paketet kommer i omrddet sa far
man veta i en applikation att det kommit. Sd vdljer man om man vill hdmta det eller ha
det utburet och i sa fall betala for den tjdnsten. Tdink sedan om man kunde skicka ut
massmeddelanden till alla ungdomar i omrddet som har anmdlt sig: “Vill du ha lite jobb

sd kom och bdr kassar”.

Flera deltagare som var negativt instéllda till forslaget &ndrade sig efter diskussionen om 16s-
ningar och konstaterade att det &r mdjligt att detta dr ett mojligt alternativ 1 framtiden om det

gdr att 16sa sa att det upplevs tryggt.

1:2 Jag skulle hellre ha en obevakad dn en bevakad. Om man hittar ett praktiskt sdtt att

fa det att funka pa. Vildigt bekvimt ju att hyllorna star ddr innanfér dorren.

1:4 Det vore fantastiskt i sdadant fall. om man kan losa det pd ett bra sdtt sda jag som bo-

ende kdnner mig trygg.

4.3.2 Obevakad hemleverans till en leveransbox integrerad 1 lagenheten eller leveransboxar 1
trappuppgangen

Fordelar som togs upp med obevakad hemleverans var att paketet kunde 14mnas nira hemmet
och ingen behdvde vara hemma for att ta emot leveransen vilket upplevs bekvamt. Det kon-
staterades dven att den upplevda otryggheten med den obevakade hemleveransen forsvann
och att detta alternativ kindes sdkrare. Det diskuterades att detta var ett bra alternativ for
ménga varor som smink, kldder och mat. Det var viktigt att det finns kyl och frysmgjligheter i

boxarna.

1:3 Men fordelen dr ju att man kdnner sig trygg med att ingen gar in i ldgenheten sdklart.

2:3 Mathem.se kan leverera dit! Men det mdste finnas ett kylfack sa varorna inte tar

stryk. Tycker att detta alternativet kdnns klockrent!

2:1 Det kan funka for alla mindre varor.

35



Nackdelar som béda grupperna diskuterade var om paketet som levereras ar for stort for box-
arna. Det var dven flera som ansag att en leveransbox integrerad i ligenheten skulle innebira
en “dod” yta som inte var onskvird. Det uppkom ménga funderingar frin deltagarna hur al-
ternativet fungerar rent praktiskt. Aspekter och funderingar som framférdes var hur linge
skapet dr ens eget? Om paketet mdste hidmtas ut innan en viss tid? Vad som skulle hinda om

flera inte har hiimtat ut sa att det blir fullt och vart paketen i sa fall levereras istéllet?

2:2 En nackdel dr om jag bestdller ndgot storre och den inte far plats.

2:1 Det dr ett problem om jag enbart har det leveransalternativet.

Deltagarna fick dven en Oppen stdlld frdga om de dr villiga att betala for investeringskostna-
den for leveransboxen. I den ena gruppen resonerade deltagarna att det berodde pa om det var
en bostadsritt eller hyresritt. De var villiga att investera om de sdg en mojlighet att de skulle
fa tillbaka investeringen vid en eventuell forsédljning av bostaden. Vid kop av en nyproducerad
lagenhet ansdgs deltagarna att priset for leveransboxen borde vara inkluderad i priset. Sum-
mor som diskuterades varierade mellan 2000 till 50 000 kronor. Deltagarna resonerade dven
kring att de var villiga att betala mer beroende pé hur pa i hur stort behov de ansag att de hade

av ett erhalla varor dnda hem.

1:4 Jag kan kanske tinka mig att betala olika mycket beroende pd vilket skede man dr i

livet. Det beror ju pd vilket mitt personliga behov dr!

4.3.3 Maste varorna levereras hela vigen hem

Det upplevdes viktigt att boxarna inte var beligna for ldngt bort, onskvért var i varje
huskropp. Diskussionen gick vidare i den forsta gruppen till att det inte skulle behdva vara
leveransboxar i trappuppgangen utan ett storre rum i kéllaren skulle kunna fungera som
ett ”leveransrum” med plats for bade kylrum och storre leveranser. Det diskuterades hur tek-
niska l6sningar kunde mdjliggora att det gér att se vem som har hédmtat ut ett visst gods for att

undvika stolder.

1:1 Kanske att du kan checka in vad du har hamtat ut?
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1:4 Ja da blir det som pd utlimningsstdllet fast i rummet.
1:3 Precis man mdste blippa varan mot ett kvitto

1:2 Ja det vore snyggt faktiskt

Att det skulle finnas ett kylrum var ndgot som &ven kom upp i den andra gruppen dér det dis-
kuterades olika losningar ifall inte godset fick plats i boxar och hur det skulle kunna

distribueras ut pé ett bra sitt.

2:2 Om man bor i ett bilfritt omrdade som man kan se i gamla franska filmer ddr det finns
en portier, sd kanske det kan vara ett alternativ att det kommer matleveranser till alla
som bestdllt. Sa kanske det finns typ ett kylrum och sd har du din hylla ddr sd distribuerar
de ut dem.

2:4 Ja att ndgon tar hand om det och att ingen kan stjdla det.

2:3 Ja det ddir du sa kdnns ju grymt. Att det finns typ finns ett inbyggt utrymme!

Aterigen gick diskussionen in p4 att det fanns en person som ansvarade for tjéinster inom om-

radet och att det upplevdes som ett bra och dnskvért alternativ.

2:2 Jag hade en diskussion om att man kanske inte ska ha det som bostadsrdttsforeningar
utan kanske ska ha det som kooperativ och da finns det sddana losningar. Att man till-
sammans berdknar att i den hér trappuppgdngen gar det dt 100 liter mjolk i manaden och
dd bestills det hem. Mjolkbud fanns ju forr ddr man stdllde ut och fick sin hink fylld...

2:2 Eller som en utékad vaktmdstartjdnst!

2:3 Ja eller ndgon pensiondr som kan fa kdnna sig viktig?

2:4 Det skulle jag ocksd kunna tdnka mig.
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4.4 Obemannat utlimningsstille

Vid fragan hur deltagarna ser pa en bemannad “pakethubb” i omridet dit alla paket att distri-
bueras till. Alternativet uppfattades som det &r i dagsldget vid utlimningsstillen. Det maste
vara beldget inom ett rimligt avstdnd, gérna vid lokaltrafik dir de ansag sig passera utan om-
vidg. Det som anses vara begrinsande med ett bemannat utlimningsstille dr begridnsade
oppettider och att ko kan uppsta vid de tider som de flesta borjar eller slutar arbeta. Férdelen
med alternativet som ndmndes var att det upplevdes som miljovénligt att alla paket levereras

till samma stélle och ur den synvinkeln upplevdes det som positivt.

4.5 Obemannat utlimningsstille

En automatiskt paketrobot i omrédet diar boende har mojlighet att himta ut paketet vid valfritt
tillfille. Fordelen med den bemannade servicestationen upplevdes vara att det finns mojlighet
att hdmta ut ditt paket nér de ville vilket gav en stor flexibilitet. Exempelvis diskuterade del-
tagarna att det var rimligt att ha en obemannad paketautomat vid stéllen som man &ndé &r pa
sasom vid hallplatsen. Det upplevdes som en frihetskénsla att det levereras till en obemannad
servicestation ddr de ansag att det var enkelt och bekvamt att himta ut paketet med en en-

géngskod.

1:1 Da slipper man oppettiderna.

1:4 Just de det dr alltid oppet.

2:3 Kdnns det inte som att framtiden dr automatiserad?

4.5.1 Personlig service

Deltagarna anser inte att den personliga servicen vid en bemannad utlimningsstélle tillfor ett
mervérde. Utan majoriteten av deltagarna anser det vara skont att slippa konversera, speciellt
efter jobbet da de dnskade komma hem s& snabbt som mdjligt. De hinvisade ocksa till tidi-

gare diskussion om att det &r svért att “Overtraffa” ndgra forvintningar i den hér situationen.

1:1 Ja det tycker jag slippa den ddr mdnskliga kontakten...

1:4 Ja klockan 17.30 kanske jag inte vill ha ndgon personlig kontakt, da kanske jag bara

vill komma hem.
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1:2 Aterigen sd dr det svdrt att med den personliga servicen évertriffa mina forvintning-
ar i den hdr situationen. Jag ska bara ha mitt paket och jag forvintar mig inget annat, det

dr svart att bidra med mervdrde.

Det diskuterades i1 den forsta gruppen att en fordel med personlig service dr framforallt for de
personer som kan uppleva svarigheter med en sjilvbetjdningsstation. Tekniken kan vara for
sviranvind eller att en funktionsnedséttning forsvarar. En 16sning som deltagarna ansag vara
ett alternativ var att det skulle kunna kombineras. P4 samma stélle dir det finns en bemannad
servicestation gir det dven att hdmta ut paketet obemannat. Ett exempel var ICA’s snabbkas-
sor dér det finns en person som hjélper till vid behov. Det ansags &ven att returer skulle kunna

hanteras pd samma sitt att vid behov kunna erbjudas hjélp.

4.6 Betalningsvilja for de olika leveransalternativen

Vid frdgan till deltagarna hur villiga de &r att betala for olika leveransldsningar som tidigare
diskuterats tar diskussionen ménga inriktningar. Initialt ar flertalet deltagare inte intresserade
av att betala mer for leveranser utan ansag att det redan finns inbakat i priset och menade att
de idag har vant sig vid att frakt inte kostar ndgot. Det uttrycktes att de ofta handlar pé internet
for att varan &r billigare dédr och att det vore trkigt om det upplevdes att frakten gjorde
att ”vinsten” minskade och att de da istéllet kunde dka och handla varan sjdlv. Dar delade sig
dock asikterna at och andra menade att det dr bekvédmligheten som avgjorde och att det var
enklare att varan levererades hem och att det skulle vara virt att betala for den bekvamlighet-
en. Det togs upp i bada diskussionsgrupperna att de var villiga att betala leveranskostnader om
det mojliggjorde att de inte behdvde dga en bil. De tva deltagare med mindre barn ansag sig

vara villiga att betala betydligt mer for matleveranser én de andra deltagarna.

2:2: Skulle jag fd min mat levererad till en kylbox skulle jag lditt kunna betala for det!

Skulle det vara en fast box ddr jag bor sd ldtt ett par hundra i mdnaden.

2:3 Vi pratar ofta om hur dyrt det dr att ha bil... Om jag handlar 1 till 2 ganger i veckan

sd kan jag ldtt betala ndgra hundra extra i mdnaden!
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1:1 Istdllet for att aka och kopa mat sjilv och ta den kostnaden som bilen medfor utan
stdlla det i relation till hemkdérningsavgift, da dr i alla fall jag beredd att betala en slant.

Men sedan beror ju pd varan hur mycket...

Det togs upp i samma diskussion att om du betalar for leveranstjénster och dessutom dger en
bil sa fordndrades betalningsviljan. Da bilen mojliggjorde andra fordelar som att kunna éka pa
utflykter var det viktigt att det inte kostade for mycket med leveranser. Losningen som disku-

terades var en bilpool och att endast en mindre avgift betalades for leveranser.

2:1 Du kanske fortfarande har bil da har du ju fortfarande bdada kostnaderna?

2:4 Alltsa jag dr ocksa inne pd att om det inte 6verstiger kostnaden att ha bil dr jag be-
redd att betala men annars kan jag gora andra grejer med bilen ju. Jag vill helst inte ha

bil i framtiden och dd dr detta bra alternativ.

2:2 Man kanske kan ldgga pa lite extra kostnad pa hyran och ha en bil pool.

Flera ginger diskuteras mojligheterna att kunna anvinda sig av olika tjénster/transportsétt

utan att dga dem sasom en bilpool.

1:4 Jag tinker mig en el-cykel som gdr att hyra med en stor lada pd som jag kan dka och

handla med.

4.6.1 Leveranstjanster inkluderat 1 hyran

Om det skulle finnas en hubb i omradet dit alla paket levereras, for att sedan distribueras ut 1
omrédet. Hur skulle ni stdlla er till att det finns olika leveranstjdnster inkluderat i hyran som
en abonnemangstjanst? Exempelvis olika leveranspaket efter behov (Small, medium, large-
paket dédr boende betalar olika mycket for olika hog grad av service). Vid diskussion avseende
att det skulle vara inbakat i hyran ansag flera deltagare att om tjénsten ingick i1 hyran skulle
det vara fordelaktigt eftersom de snabbt skulle ”gldmma” att de betalar for den tjansten utan
istdllet se att det dr en service som ingar i hyran. Det diskuterades bland annat att leverans-
tjansterna snarare skulle vara ett ’bo-koncept”, och dir det &r béttre att sla ut kostnaden pa
alla hyror. Deltagarna menade att man da skulle komma ifrdn komplexiteten med uppsig-

ningstid eller andra jobbiga” val.
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2:1 Typ om tjdnsten ingdr i hyran sd kan jag ldtt se det som en fantastisk tjdnst utan att

tdinka pa att jag betalar for det. Skithdftig service och dd kanske jag anvinder det mer!

1:1 Jag tdnker att om leveranstjdnsten dr for omrddet dd dr det ju gratis att fa leveransen
till omrddet och sedan dr det om man har ndgon kostnad pd hyran for olika typer av
tidnster i omrdadet. Om man bakar in det ddr i hyran... dd ser man ju inte heller kostna-

den. Det skulle kunna vara virt nagra hundralappar pd hyran.

Det som ddremot talade emot 16sningen och diskuterades omfattande var att bdda grupperna
ansdg det vara svart att avgora vilka tjdnster som bor inga i abonnemanget och ingen deltagare
var intresserad att betala for ndgot som de inte utnyttjade fullt ut. Det vill séga att de hade
svért att forutspa hur stort deras behov var och att det da skulle vara tvunget att vara véldigt
flexibla abonnemang och finnas mojligheter till att snabbt kunna genomfora forédndringar.

Grupperna kom tillbaka till att det maste upplevas vara “virt” kostnaden.

2: 4 Spontant kdnner jag samma som med gymkort. Tdnk om jag inte anvinder det da dr

pengarna bortkastade.

2:1 Vi dr ju vildigt skrdmda av ordet abonnemang. Om man kan sdga upp det pd dagen

sd kanske det dr en annan grej.

2:2 Kanske att om man behover en utékad tidnst sa kan man bestdlla till det som man

idag gor ndr surfen tar slut.

Ett annat forslag som diskuterades i den forsta gruppen var att det inte skulle finnas olika stor-
lekar pa abonnemanget utan att kostnaden skulle fordelas lika pa alla boende oavsett om
tjansterna utnyttjas eller inte. Ett slags ”bo koncept” dér alla kommer att utnyttja tjdnsterna

langre fram.

4.6.2 Betalning per leverans

Det togs upp att det var enklare att betala per leverans och att det da sékerstills att ingen beta-
lar for ett abonnemang som inte anvinds fullt ut. I den forsta gruppen valde fyra av fem
deltagare att hellre betala for leveransen varje ging &n att inkludera den i avgiften. Deltagaren
som Onskade fa det inkluderat i hyran ansag att det d4 gillde att leveransen var gratis till om-

rddet men att dirifrdn betalas en avgift for att fa varan hemlevererad smidigt. Det resonerade
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att 16sningen med abonnemang var en god tanke men att de i dagsliget bestillde for fa saker

for att det skulle kdnnas rimligt att inkludera det 1 hyran/avgiften.

1:5 Kan du inte bara betala for den transporten da?

1:3 Jag tycker det kinns rérigt att den ska in i hyran alltsd!

4.7 Samordning av varuleveranser

Vid diskussion angdende instéllning till att deras paket kunde samlastas vid en pakethubb
inom bostadsomradet. Deltagarna ansag i den andra gruppen unisont att nar de val fatt en le-
verans vill de fi tag i sina varor sa snabbt som mgjligt och de var inte beredda att viinta ndgon

extra tid pa att det ska samlastas med andra leveranser.

2:1 Nej, dr mina varor nagonstans sd vill jag ha dem genast. Vintetid dr bara dotid.

Diremot ansag alla fem deltagare i den forsta gruppen att samlastning skulle vara ett 6nskvart
alternativ. De sdg mojligheter att smidigt kunna planera sin tid om veckans leveranser kom
samtidigt i en bevakad hemleverans. Deltagarna diskuterade att om de visste att leveranser
skedde pd méindagar sé& skulle de planera sina bestdllningar for att tajma att de skulle hinna

med leveransen.

1:2 I kombination om jag vill ha en bevakad hemleverans. Dd vet jag att alla mina varor
levereras mellan klockan 06:00 till 09:00 pa mdandagsmorgonen. Sd dd behover jag bara

vara hemma den tiden en dag...

1:1 Ja det dr ju smart ja!

Vidare diskuterades att det &r olika leverantorer som levererar och att det ansdgs viktigt att
varorna kom till samma stélle, vilket en pakethubb skulle mdjliggdra. Det ansags vara en del
av problemet idag att flera olika aktdrer samarbetar med olika leverantorsstéllen vilket forsva-

rar en samleverans.

1:2 Om flera storbanker har kunnat samarbeta och fda ihop en gemensam tjdnst som

swish, sd borde ju leverantérer kunna samarbeta for att skapa ett mervirde for kunden...
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1:1 Det handlar om att bygga en punkt med bra kapacitet sd att alla dker dit oavsett vil-
ken leverantor man har sd att det finns en plats ddr allt far plats och att det inte dr sd stor

kostnad for att nyttja hubben.

4.8 Resultat fran enkdtundersokning
Det var en relativt ung grupp som besvarade enkiten. 64 av 88 respondenter var i dldersspan-

net 19 till 29 &r, det vill sdga hela 73 procent av deltagarna.

I-J.J_

19-29 30-39 40-49 50-59

Antal respondenter

Figur 4: Alder pd respondenterna - Antal erhdllna svar = 88

Niéstan hélften av respondenterna fér leveranser mindre dn en géng per manad i dagslidget. 41
procent erhéller leverans en till tvd ginger i manaden. Atta procent erhdller leverans tre till
fyra ganger per manad och fyra procent av respondenterna fr leveranser fler dn fyra ganger

pa en ménad.

B Mindre dni gangi
manaden

M1 -2 gangerimanaden

M3 -4 gangeri manaden

Figur 5: Hur ofta erhdlls leveranser - Antal erhdllna svar = 88

I dagsldget himtar 93 procent respondenterna oftast sina leveranser vid utlimningsstéllen. Sex
procent far leveranser hemlevererat. En procent uppgav att leveranser oftast sker till arbets-

platsen.
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B Bemannat
utldmningsstalle
® Hemleverans

W Paketautomat

m Ovriga

Figur 6: Vart sker leveranser oftast idag - Antal erhdllna svar = 88

Vid fragan vilket transportsitt som anvéndes for att himta ut leveranser svarade 57 respon-
denter att de promenerade dit. Det nist mest forekommande transportsittet var bilen, vilket 23
respondenter uppgav. Foljt av 15 respondenter som anvéinder cykel och nio som anvénder

kollektivtrafik till utlimningsstéllet.

Tama

Gang Cykel Bil Kollektivtrafik Ovriga

Antal respondenter

Figur 7: Med vilket leveranssdtt hdmtas ofatst leveranser - Antal erhdllna svar = 88

En majoritet hade tillgang till bil i hushallet. 59 procent svarade att de hade tillgang, respek-
tive 41 procent som inte hade tillgéng till bil.

HJa

W Nej

Figur 8: Hur stor andel har tillgang till bil i hushallet - Antal erhdllna svar = 88
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Utav 88 respondenter i enkédten har 50 svarat att punktlighet 4r en viktig aspekt vid leverans.
Snabb leverans ansdg 45 respondenter vara viktigt. Flexibel, kostnadsfri och miljovénliga

leveranser ansags inte vara fullt lika viktiga bland respondenterna.

£ 50

3 45

c

5]

Qo

"

<

3 28

c

<
Valfrihet: Att Flexibilitet: Punktlighet: ~ Snabb Gratis Miljovanlig
kunnavdlja Attvalja nar Attleverans leverans leverans leverans

leveranssatt leverans sker nar den
kommer att &r utlovad
ske

Figur 9: Viktiga apekter vid leverans - Antal erhallna svar = 88

4.8.1 Bevakad hemleverans

¢ 19 respondenter var negativt instédllda
e 28 respondenter var neutralt instéllda
e 40 respondenter var positivt instillda
g
c
3
c
2
g
=
f =
<

-

Daligt Mindre daligt Varken bra Bra Mycket bra
alternativ eller daligt alternativ

Figur 10: instdllning till bevakad hemleverans - Antal erhallna svar = 87

Det var mojligt att kommentera leveransalternativet vilket 28 respondenter valde att géra. En
overhdngande majoritet av kommentarerna berdrde att det upplevs problematiskt att vara
hemma och ta emot leveransen och dérfor ansags alternativet begransande. Fem av kommen-

tarerna ndmnde att leveranser pa dagtid inte var Onskvirt, till stor del pa grund av att det var
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problematiskt att vara hemma vid den tiden for att ta emot leveransen. En respondent kom-
menterade att det var ett mycket bra alternativ med forutséttningen att leveransen sker pa
kvéllstid. Det ldmnades tre positiva kommentarer som berdrde att leveranstjansten upplevs

som ett tryggt leveranssitt.

4.8.2 Acceptabelt leveransfonster vid hemleverans

58 procent av respondenterna svarade att ett acceptabelt leveransfonster dr mellan en till tva
timmar 1&ngt. 26 procent anser att leveransfonstret bor vara mellan en till tv timmar och end-
ast tre procent av respondenterna anser att det dr acceptabelt att leveransfonstret dr mer &n tre

timmar l&ngt.

B 0-1 timmar
B 1-2 timmar
M 2-3 timmar

3-4 timmar

W Fler an 4 timmar

Figur 11: Hur langt dr ett acceptabelt leveransfonster - Antal erhdllna svar = 87

4.8.3 Obevakad hemleverans in 1 bostaden

e 65 respondenter var negativt instdllda

e 14 respondenter var neutralt instéllda
e 8 respondenter var positivt instdllda
2

f=

3

£ =

2

g

:—3 .

c

: ‘@ 8. .8

Daligt  Mindre daligt Varken bra Bra Mycket bra
alternativ eller daligt alternativ

Figur 12: Obevakad leverans in i bostaden - Antal erhallna svar = 87
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20 respondenter valde att kommentera leveranstjdnsten, varav majoriteten var tveksamt in-
stdllda av olika anledningar. 1 kommentarer berdrde att det kénns otryggt att det skulle g in
en frimmande person i ens hem och dirav var alternativet ej onskvért. Tva respondenter upp-
gav att de inte ville 1dmna ifrén sig nycklar till okdnda. Nagra kommentarer menade att det
eventuellt dr en vanesak och med rétt premisser kan det vara ett alternativ i framtiden. En
asikt som dven framfordes var att vid speciella tillfillen som véldigt stora leveranser skulle
det vara bra, men menade samtidigt i samma mening att det var inkréktande. Tillit till leveran-
torer kom dven upp tva ganger. Det var viktigt att leverantdren ar péalitlig med bra omdémen

for att kunna ténka sig att anvénda leveranstjansten.

4.8.4 Obevakad hemleverans till en integrerad leveransbox i bostaden

11 respondenter var negativt instillda

14 respondenter var neutralt instdllda

63 respondenter var positivt instéllda

Daligt Mindre daligt  Varken bra Mycket bra
alternativ eller daligt alternativ

Antal respondenter

Figur 13: Hemleverans till integrerad leveransbox i bostaden - Antal erhdllna svar = 88

15 kommentarer ldmnades till leveransalternativet. Det framkom flera positiva asikter som
berdrde att det dr ett smidigt alternativ och skont att det levereras dnda fram till dorren samt
att obehdriga inte kan 6ppna sképet. En invindning som framfordes av tre respondenter var att
storleken pé skdpet var svér att dimensionera optimalt. Andra invéindningar som kommentera-
des var att sképet helst inte skulle inkridkta pa boytan samt att alternativet frimst passade till

villor och var intressant for nybyggnationer.

47



4.8.5 Obevakad hemleverans till leveransboxar i trappuppgéngen

e 16 respondenter var negativt instédllda
e 22 respondenter var neutralt instéllda
e 49 respondenter var positivt instillda
o
=
(1]
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f=
[=}
&
2
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<
: pim HEN
Daligt Mindre daligt  Varken bra Mycket bra
alternativ eller daligt alternativ

Figur 14 - Leverans till leveransboxar i trappuppgdng - Antal erhallna svar = 87

13 kommentarer 1dmnades av respondenterna for leveranstjansten. Det 1dmnades tio positiva
omddmen dir leveranstjinsten upplevdes bra och smidig. Det kommenterades dven att det var
bra s& ldnge det finns utrymme i trappuppgéngen och att storleken pa leveransboxarna var
tillrackligt stora. Tre negativa aspekter som framfordes var att respondenterna upplevde det

otryggt om dven grannar skulle ha tillgéng till leveransboxarna.

4.8.6 Leverans till ett bemannat utlimningsstille: exempelvis servicebutik i bostadsomradet

e 2 respondenter var negativt instillda
e 14 respondenter var neutralt instéllda
e 71 respondenter var positivt instidllda
g

f =

3

o

2

g

s

f =

R -

Daligt Mindre daligt ~ Varken bra Mycket bra
alternativ eller daligt alternativ

Figur 15: Leverans till bemannat utldmningsstdlle - Antal erhallna svar = 87
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14 kommentarer till alternativet har erhallits. Fem respondenter menar att de anser det funge-
rar bra i dagsliget med att himta ut leveranser pa utlimningsstillen. Ord som tryggt,
kontrollerat och flexibelt nimndes som positiva aspekter. Tva kommentarer mer negativ ka-
raktir forde fram aspekter som att det upplevs jobbigt att std i k6 och forhalla sig till
oppettider. Aven att det ibland upplevs jobbigt att transportera sig till utlimningsstillen.

4.8.7 Leverans till ett obemannat utlimningsstille: exempelvis en paketrobot i bostadsomra-
det

e 10 respondenter var negativt instédllda

20 respondenter var neutralt instéllda

57 respondenter var positivt instéllda

Antal respondenter

mim miw

Daligt alternativ. Mindre daligt Varken bra eller Bra Mycket bra
daligt alternativ

Figur 16: Leverans till obemannat utldmningsstdille - Antal erhdllna svar = 87

19 respondenter kommenterade leveransalternativet. Sex kommentarer var uteslutande posi-
tiva med omdomen som menade att det vore riktigt bra att hdmta ut leveranser nir det passar
och att det verkar vara en smart 10sning s lange tekniken fungerar. Fem kommentarer tog upp
ett sdkerhetsperspektiv, med aspekter som att det kan medfora risker for stolder och att det da
upplevs otryggt. Tvd menade att alternativet dr bra sé ldnge sdkerheten &r hog. En respondent
framforde att det kan bli problem om denne var pa semester och inte hade mdjlighet att himta

ut paketet.

4.8.8 Betalningsvilja hos respondenterna
30 respondenter svarade att de helst inte betalar for frakt respektive 23 respondenter uppgav
att de handlar for en viss summa for att uppna en kostnadsfri frakt och didrmed inte behdva

betala for frakten. 34 respondenter hade en hogre betalningsvilja.
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OVRIGT

JAG KAN BETALA FOR EXEMPELVISSNABB ELLER MILJIOVANLIG
FRAKT

JAG TYCKER DET AR RIMLIGT ATT BETALA EN VISS SUMMA
FOR FRAKT

OFTA AR DET GRATIS VID EN VISS SUMMA, JAG BESTALLER DA
FOR DEN SUMMAN

JAG BETALAR HELST INTE FOR FRAKT

0 5 10 15 20 25 30

Antal respondenter

Figur 17: Betalningsvilja for leveranser idagsliget - Antal erhdllna svar = 87

4.8.9 Betalningsvilja for olika leveransalternativ:

Respondenterna fick for respektive leveransalternativ besvara hur villiga de var att betala for
tjansten. Det fanns tre valbara alternativ. Alternativ ett: respondenten vill inte betala for leve-
ranstjansten. Alternativ tv: respondenten kan ténka sig att betala en liten summa i forhéllande
till varans virde. Alternativ tre: respondenten anser alternativet vara mycket bra och betalar
girna for att erhalla tjinsten. I resultatet tolkas de tre olika alternativen som att det antingen
inte finns nagon betalningsvilja, alternativ tva tolkas som att en viss betalningsvilja finns och
alternativ tre tolkas som att respondenterna har en hog betalningsvilja. Alla respondenter har
inte fyllt i betalningsviljan for samtliga alternativ, dérfor varierar antalet svar mellan 76 till 82
stycken per leveransalternativ. D& antalet svar skiljer sig it anvénds fragan enbart for att se

om det finns nigon dversiktlig trend.
Alternativet obevakad hemleverans till bostaden ansigs Overldgset vara det alternativ som

flest respondenter inte var villiga att betala for. 56 respondenter besvarade att de inte ar villiga

att betala for att erhalla tjénsten.
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Antal respondenter

- T

Bevakad Obevakad Obevakad Obevakad  Utlamningsstalle: Utldmningsstalle:
hemleverans hemleverans:Ini hemleverans: hemleverans: Bevakad Obevakad ex
bostaden Integrerad Leveransboxar paketrobot

leveransbox trappuppgang

Figur 18: Ingen betalningsvilja for leveransalternativet - Antal erhdllna svar skiljer sig dt mellan alternativen.

Svarsfrekvensken varierade mellan 76 till 82 erhallna svar.

53 respondenter var villiga att betala en viss summa for att leveransen ska ske med en beva-
kad hemleverans. Det foreldg en jamn betalningsvilja for leverans till leveransbox integrerad i
hemmet respektive trappuppgéangen samt leverans till ett bevakat utlimningsstélle och en

obevakad till en paketautomat.

l.EnEn

Antal respondenter

Bevakad Obevakad Obevakad Obevakad Utldmningsstalle: Utlamningsstalle:
hemleverans  hemleverans:Ini  hemleverans: hemleverans: Bevakad Obevakad ex
bostaden Integrerad Leveransboxar paketrobot
leveransbox trappuppgang

Figur 19: Viss betalningsvilja for leveransalternativet - Antal erhallna svar skiljer sig dt mellan alternativen.

Svarsfrekvensken varierade mellan 76 till 82 erhallna svar.

Vid en hog betalningsvilja skilde det sig mer mellan alternativen. 23 respondenter védrderade
att de ansag att leverans till en mottagningsbox integrerad i bostaden vara sa pass bra att de
var villiga att betala mer for alternativet. Obevakade leveranser till boxar i trappuppgéngar

och en paketautomat var de efterf6ljande alternativ dir betalningsviljan var som hogst.
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Bevakad Obevakad Obevakad Obevakad  Utldamningsstalle: Utldamningsstalle:
hemleverans hemleverans:Ini hemleverans: hemleverans: Bevakad Obevakad ex
bostaden Integrerad Leveransboxar paketrobot

leveransbox trappuppgang

Figur 20: Betalningsvilja for leveransalternativet - Antal erhallna svar skiljer sig at mellan alternativen. Svarsfrekvensken

varierade mellan 76 till 82 erhallna svar.
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5. Analys & Diskussion

Syftet med studien dr att generera okad kunskap kring privatpersoners upplevda behov och
preferenser for olika leveransalternativ och ddrigenom bidra till utvecklingen av innovativa
leveranstjdnster som uppfyller savdl privatpersoners behov och preferenser, som transportfo-
retags krav pa effektivitet. For att uppfylla syftet analyseras privatpersoners behov och
preferenser utifran insamlad empiri och teori. Ddrefter diskuteras foretagens verklighet fran
ett teoretiskt perspektiv for att avslutningsvis kombinera kunders preferenser med foretagets

verklighet, se figur 21 analysmodell.

I f6ljande kapitel kommer privatpersoners behov och preferenser géllande leveransalternativ
samt vilka leveransalternativ som har potential att uppfylla privatpersoners forvantningar
samtidigt som transportforetagens krav pa effektivitet uppfylls att diskuteras. De leveransal-
ternativ som studien utgar fran ar bevakad hemleverans, obevakad hemleverans samt leverans
till utlimningsstille. De resultat som studien genererat genom fokusgruppsintervjuer samt en
enkdtundersokning géllande privatpersoners behov och preferenser kommer att diskuteras
tillsammans med tidigare forskning som gjorts kring dmnet. Diskussionen kommer att foras
utifrdn nedan illustrerad modell. Resultatet diskuteras bland annat utifran de teorier som pre-
senterats 1 teorikapitlet om kundvérde och vad som genererar kundvérde samt tidigare studier
kring hur privatpersoner upplever olika leveransalternativ. Detta gors i syfte att undersoka om
leveransalternativen bevakad hemleverans, obevakad hemleverans samt leverans till utlam-
ningsstille har potential att generera ett hogt kundvérde. For att besvara fragestéllningen om
huruvida respektive leveransalternativ har potential att tillgodose kunders behov och forvént-
ningar samtidigt som transportforetagens krav pd efektivitet upfylls har teori om inre samt
yttre effektivitet for foretag forts in i diskussionen. Detta illustreras ocksé i nedanstdende ana-

lysmodell.
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Figur 21: Analysmodell. Kdlla: egen

5.1 Bevakad hemleverans

Kundpreferenser och kundvdrde

Som enkiten visar dr majoritetens instillning till bevakad hemleverans antingen “varken bra
eller dalig” eller “relativt positiv”. Tvértemot detta diskuterades framforallt brister med beva-
kade hemleveranser under fokusgruppsintervjuerna, didr det framkom att en bevakad
hemleverans ger en kdnsla av att vara last vid hemmet i véntan pa leverans. Att vara last vid
hemmet menar Visser et al. (2014) att kunder ofta upplever som problematiskt vid bevakade
hemleveranser. Enligt resultatet efterfragar konsumenter i hog grad korta leveransfonster da
majoriteten svarade att de inte vill acceptera ett leveransfonster som &r ldngre dn tva timmar.
En eventuell anledning till detta kan vara att kunden vill minimera tiden denne kénner sig l1ast
vid hemmet. Enligt Visser et al. (2014) erbjuds inte korta leveransfonster i hog utstrickning
utan de menar att det dr allra vanligast att kunden endast far information om vilken dag leve-
ransen kommer att ske. Det framkom av fokusgruppsintervjuerna att flera av deltagarna i
enlighet med detta hade erfarenhet av att transportdren inte gav ett tidsbegrénsat leveransfons-

ter utan endast angav vilken dag hemleveransen skulle ske, vilket upplevdes negativt.
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Utover efterfrdgan pa korta leveransfonster visar resultatet pa att en majoritet foredrar beva-
kad hemleverans pd kvillstid framfor dagtid. Deltagarna framforde att det inte kan forvéntas
att kunder ska kunna vara hemma dagtid for att ta emot leverans. Enligt HUI (2016) leverera-
des en procent av kunders senast inhandlade vara kvillstid samtidigt som tio procent svarade
att de dnskade att leveransen skulle ske kvillstid. Det kan ddrmed tolkas som att det finns en
storre efterfragan pé kvéllsleveranser &n vad foretag erbjuder och att de krav kunderna stéller

pa bevakade hemleveranser inte tillfredsstills.

Enligt Simchi-Levi et al. (2007) utgoér kundvérde skillnaden mellan det vdrde som en tjénst
genererar for kunden och det kunden fér betala for den tjénsten. Vidare argumenterar de for
att det ar nir kundens behov tillfredsstédlls som kundvérde skapas. Utifran detta &r det svart att
argumentera for att bevakad hemleverans skapar ett hogt kundvérde da leveranstjdnsten inte
lever upp till de krav kunderna stiller pa tjansten och dérigenom motsvarar tjdnsten inte kun-
dernas behov av tjansten fullt ut. Vad kunden far betala for en tjénst utgors enligt Kotler et al.
(2015) av en faktisk monetir kostnad samt av en subjektiv kostnad. En upplevd subjektiv
kostnad skulle kunna utgéras av att kunden exempelvis kdnner sig last vid hemmet. Detta

skulle 1 sé fall i forlangningen kunna paverka kundvérdet negativt.

Karlsson (2008) menar att det dr viktigt for kunden att leverans sker vid en bekvam tidpunkt
och att varan levereras till en bekvim plats. Utifran deltagarnas argumentation angaende att
de vérdesitter att tungt och skrymmande gods levereras hem men att mindre gods hellre leve-
reras till ett utlimningsstille kan det tolkas som att vérdet deltagarna upplever med en
bevakad hemleverans skiljer sig 4t mellan varor. For tungt och skrymmande gods verkar be-
kvamligheten det genererar att fa godset hela vigen hem vara viktigare @n att alternativet
upplevs oflexibelt med langa leveransfonster. Detta kan tolkas som att kunden vérderar be-
kvamligheten avseende platsaspekten hogre én tidsaspekten vid hemleverans av tungt gods.
Diarmed kommer en bevakad hemleverans potentiellt att generera ett hogre kundvérde vid
leverans av tungt och skrymmande gods jimfort med en bevakad hemleverans av léttare pa-

ketgods.

Foretagets krav pa effektivitet
Ax et al. (2015) menar att ett foretags yttre effektivitet delvis beror pa hur ndjda deras kunder
ar och 1 hur hog grad foretaget erbjuder det som efterfrdgas av marknaden. Som framkom 1

resultatet upplever kunder brister med hemleveranser idag. Kortare leveransfonster och
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kviéllsleveranser anses vara virdefullt ur ett kundperspektiv, vilket inte alltid erbjuds kunden.
Da den yttre effektiviteten dr ndra sammankopplad med hur ndjda kunderna é&r, kan detta tol-
kas som att den yttre effektiviteten vid obevakade hemleveranser i dagsldget dr lag. Det vill

sdga att foretagens prestation inte lever upp till kunders forvéntningar.

Enligt Simschi-Levi et al. (2007) drivs fordndringar i forsorjningskedjan bland annat av kund-
preferenser. Om transportéren later kundens efterfrigan pa kortare och mer flexibla
leveransfonster under kvillstid styra i hogre grad kommer detta med hdg sannolikhet att gene-
rera en hogre yttre effektivitet, till foljd av att fordndringen genererar ndjdare kunder.

Fugate et al. (2010) menar dock att konkurrensen pa marknaden idag ar s pass hog att foretag
maste beakta bade den yttre och inre effektiviteten. Ax et al. (2015) menar ocksa att inre och
yttre effektivitet méste ses ur ett helhetsperspektiv for att avgora hur bra ett foretags totala
effektivitet &r och ddrmed kunna séga hur bra foretaget presterar. Ddrmed maéste dven den inre

effektiviteten utvirderas, som innefattar hur kostnadseffektiv verksamheten ar.

Enligt Gevaers et al. (2011) och Morganti (2016) utgdr just hemleveranser det mest problema-
tiska leveranssittet ur ett “sista milen” perspektiv. Gaevars et al. (2011) menar att det &r stor
sannolikhet att ingen &r hemma for att ta emot leveransen om nédgon maste signera vid motta-
gandet och inget leveransfonster angivits. Detta dr inte ar kostnadseffektivt eftersom det leder
till att godset maste koras ut igen. Som det framkom 1 resultatet anser inte kunder att det ar
mojligt att vara hemma under 14ng tid fOr att invénta leverans. Ddrmed kan det tinkas att korta
leveransfonster skulle vara fordelaktigt for att inte riskera att ingen dr hemma vid tiden for
leverans och samtidigt méta kundernas krav pa kortare leveransfonster. Gaevars et al. (2011)
menar dock att leveransfonster gor det svarare att planera rutter effektivt och att det resulterar
1 fler korda mil och en forsdmrad effektivitet jimfort med om inget leveransfonster avtalats.
Dérfor kan det finnas en dverhidngande risk att om foretag hojer den yttre effektiviteten ge-
nom att mdta kundernas krav, sa kommer det gd ut dver hur kostnadseffektivt foretag kan
bedriva sin verksamhet och den inre effektiviteten kommer ddrmed att bli lidande. Samtidigt
kommer det dven att padverka miljon negativt till f61jd av bland annat fler kérda mil. Detta kan
tolkas som att det uppstér en motséttning mellan foretagens stravan efter att férena kundernas
efterfragan pa korta och flexibla leveransfonster och dess strivan efter effektivisering och

kostnadsminimering.

56



5.2 Obevakad hemleverans
Obevakad hemleverans kommer att diskuteras utifrdn tre olika alternativ. Obevakad hemleve-
rans in i bostaden, leverans till en leveransbox integrerad i bostaden samt leverans till

leveransboxar i trappuppgdngen.

5.2.1 Transportor levererar direkt in 1 bostaden

Kundpreferenser och kundvdrde

Resultatet visar att en majoritet i dagsldget dr skeptiska till obevakade hemleveranser in i bo-
staden. Den vanligaste invindningen var att alternativet upplevs otryggt dd en frimmande
person far tillgang till bostaden obevakat. Detta ligger i linje med HUI (2016) som menar att
den upplevda otryggheten med alternativet ar ett problem for kunderna. Trots detta svarade 24
procent av konsumenterna i undersdkningen att de tror att det kommer att vara ett efterfragat
leveransalternativ inom fem &r, vilket kan tyda pé att efterfrdgan pa obevakade hemleveranser
kommer att 6ka framdver. Négra deltagare 1 fokusgrupperna stéllde sig redan idag positiva till
alternativet eftersom de ansig det vara bade vérdefullt, flexibelt och bekvamt att fi leverans
dnda hem till dorren. Det framkom mojliga 10sningar som skulle gora alternativet mer attrak-
tivt och ddrmed Oka efterfragan pd alternativet samt kundvirdet. Gemensamt for 16sningarna
som framfordes var att deltagarna inte ville att det skulle vara en helt frimmande person som
gick in i deras hem, deltagarna framforde att det skulle upplevas som tryggare om det var
samma person som varje gang genomforde leveransen och att de visste exakt nér transporto-
ren kom och gick. HUI (2016) menar att det kan vara en mognadsfraga da det blir vanligare
och vanligare att exempelvis stidhjilp sker obevakat i hemmet. Efter att deltagarna i fokus-
grupperna fort en diskussion om alternativet och mdjliga 16sningar for att det skulle kénnas
tryggare stdllde sig fler positiva till leveranstjénsten vilket kan, i linje med HUI (2016), tyda

pa att det dr en mognadsfraga.

Foretagets krav pa effektivitet
Ur foretagets perspektiv blir resultatet liknande for obevakad leverans in i bostaden som for
leverans till leveransbox. Dirmed kommer foretagets perspektiv pa obevakad leverans in i

bostaden att diskuteras under avsnitt 5.2.2 tillsammans med leverans till leveransboxar.
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5.2.2 Leverans till leveransbox 1 anslutning till bostaden

Kundpreferenser och kundvdrde

Resultatet visar att en majoritet dr positivt instéllda till att fa leverans till en leveransbox inte-
grerad 1 lagenheten alternativt leveransboxar i trappuppgéngen. Den positiva instdllningen till
leverans till boxar i trappuppgangen var ndgot ldgre jimfort med en leveransbox integrerad i
bostaden men fortfarande hog. Faktorer som skapar ett virde enligt deltagarna var att det upp-
levs smidigt att leveransen sker &nda hem samt den bekvémlighet och flexibilitet som en
bevakad hemleverans medfor dd den inte 1ser kunden vid hemmet i vintan pa leverans. Vid
leverans till leveransbox uppstér inte den problematik som tidigare beskrivits med att flera

deltagare kdnner sig otrygga med en obevakad leverans in i bostaden.

Kundens kostnad bestar enligt Kotler et al. (2015) delvis av en kostnad i monetédra termer
samt en subjektiv kostnad. Den hir studien tyder pa att kundens upplevda kostnad for leve-
ranstjénsten dr 1&g d& kunderna i hog grad stéller sig positiva till leveransalternativet. Utifran
att kundvirdet 1 tilldgg till kundens upplevda kostnad beror av hur mycket kunden kommer att
behova betala for tjansten i monetira termer sa kommer kundvirdet att bero av den faktiska
investeringskostnaden for alternativet. Det kommer ocksé troligtvis bero av om den kostnaden
kommer belastas kunden eller inte. Enligt resultatet finns det en viss betalningsvilja for alter-
nativet men det framgér inte av denna studie hur stor den betalningsviljan &r. Punakivi,
Y1j6l4, och Holmstrom (2001) menar att investeringskostnaden som initialt tillkommer for att
leveranstjdnsten ska kunna tas i bruk &r ett potentiellt problem. Av resultatet framgar att det
foreligger en viss betalningsvilja for alternativet men den dr inte kvantifierad i denna studie.
Diarmed dr det svart att avgora om leveranstjdnsten har potential att generera ett hogt kund-
virde. Ddaremot tyder resultatet pa att leveranstjdnsten har potential att generera ett hogt
upplevt virde for kunden utifran att deltagarna i fokusgrupperna samt respondenterna i enka-

ten har en mycket positiv attityd till leveranstjinsten.

Foretagets krav pa effektivitet

Ur foretagens perspektiv menar Punakivi et al. (2001) att obevakad hemleverans kan minska
foretagens kostnader for hemleveranser med 60 procent. Detta sker till f61jd av att transporto-
ren inte behdver planera sina rutter utifran att de ska leverera olika tider till olika kunder.
Aven risken att leveransen inte kan levereras till foljd av att ingen &r hemma forsvinner vid en
obevakad hemleverans (Gaevars et al, 2011). Obevakad hemleverans &r en bra 16sning for

flera parter da transportforetagen kan utfora sina leveranser mer kostnadseffektivt utan att
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kompromissa med servicegraden eftersom de fortsatt kan erbjuda kunderna hog tillganglighet
och flexibilitet (Punakivi et al, 2001). Det kan ddrmed tolkas att alternativet med obevakad
hemleverans mojliggdr en hogre grad av yttre effektivitet jamfort med bevakad hemleverans
dé kundernas efterfrigan mots. Samtidigt kan dven den inre effektiviteten hdjas i och med att

leveranserna dr mer kostnadseffektiva.

5.3 Leverans till bemannat och obemannat utlamningsstélle

Kundpreferenser och kundvdrde

Som framkom av resultatet svarade 93 procent i enkéten att deras varor oftast levereras till ett
utlamningsstélle. HUI (2016) visar i sin studie att 60 procent av konsumenternas senaste vara
levererades till ett utlimningsstille. Den relativt stora skillnaden kan delvis bero pé att ge-
nomsnittsdldern i denna studie var ldgre jamfort med HUI (2016), gemensamt dr dock att
bemannat utlimningsstille dr det leveransalternativ som deltagarna i bada studierna har mest
erfarenhet av och att ingen av deltagarna i HUI (2016) eller i denna studie har ndgon erfaren-

het av obemannade utlimningsstéllen.

Resultatet visar pa att deltagarna generellt har en positiv instéllning till leveransalternativen
bemannat och obemannat utlimningsstélle, fraimst for leverans av léttare paketgods. Negativa
aspekter som framkom med leverans till ett bemannat utlimningsstélle var att koer upplevdes
som ett irritationsmoment och att specifika dppettider ansdgs begransande. Géllande ett obe-
mannat utlimningsstélle visar resultatet pa att den flexibilitet det medfor att kunna héamta
paketet vilken tid som helst, samt slippa std i ko anses vara virdefullt. Attribut som genererar
ett varde for kunden utifran resultatet dr att varan finns tillgénglig pa en plats som for kunden
ar bekvam och vid en tidpunkt som passar kunden. Detta stddjer vad Morganti et al. (2014),
Joerss et al. (2016) och HUI (2016) sdger da de havdar att kunden vérderar hogt att kunna
vélja var och nir leverans ska ske. Instéllningen verkar vara att ett obemannat utlimnings-
stdlle genererar en hogre flexibilitet och bekvamlighet for kunder jaimfort med ett bemannat

utlimningsstille.

En aspekt som framkom i fokusgrupperna var att personlig service inte tillfor nagot mervirde.
Négra av deltagarna uttryckte istdllet att bekvéimligheten skulle 6ka vid leverans till obeman-
nade utlamningsstéllen till f6ljd av att det kéindes smidigt att himta paket vilken tid som helst.

Detta stodjer argumentationen ford av Karlsson (2008) om att det &r nir varan finns tillgéng-
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lig pa en for kunden bekvam plats och pd en for kunden bekvim tid som kunden upplever
bekvamlighet. Utifrdn detta kan en argumentation foras om att kunderna anser att den upp-
levda bekvidmligheten 6kar dd de kan hdmta varan ndr de passar kunderna. Dock uttryckte
deltagarna en oro over hur de skulle ga tillviiga vid eventuella tekniska problem dé ingen per-
sonal finns tillgénglig. Dédrav kan det tolkas som att personlig service inte bidrar till ett
mervirde men daremot att det bidrar till att leveranstjdnsten upplevs som tryggare. For att
leverans till obemannat utlimningsstélle ska nd anvéndaracceptans dr det alltsd viktigt att

trygghets och sdkerhetsaspekten beaktas vid utformning av alternativet.

Foretagets krav pa effektivitet

Ax et al. (2015) argumenterar for att kundvirde dr centralt for foretagens matt pé yttre effek-
tivitet. Utifrdn detta har leverans till bevakade och obevakade utlamningsstéllen god potential
att generera en hog yttre effektivitet genom att foretagen har god potential att mota kundernas
behov. Ax et al. (2015) menar vidare att foretagets inre effektivitet ofta kopplas till foretags
forméga att utfora aktiviteter kostnadseffektivt. Baide Barone och Roach (2016) och Visser et
al. (2014) menar att leverans till utlimningsstdllen mojliggér samlastning 1 hog grad vilket
mojliggdr kostnadseffektiva transporter. Att en stor del av godset ska levereras till samma
stdlle och kan levereras samma tid som vid leverans till utlimningsstéllen 6kar mojligheterna
for samlastning. Att transportdrerna har goda mdjligheter till samlastning samt inte behover
forhalla sig till olika leveransfonster okar alltsa mojligheterna for transportforetagen att hélla
en hog inre effektivitet. Samtidigt bidrar leveranstjénsten till en hog yttre effektivitet ur ett
samhills och miljoperspektiv, dd en hogre grad av samlastning mojliggor ett reducerat antal

transporter i centrum.

5.3.1 Effektivitet ur ett helhetsperspektiv

Den sista biten kunderna sjélva transporterar godset fran utlimningsstillet till hemmet ar dér-
emot inte alltid effektiv ur ett “sista milen” perspektiv. Resultatet visar pa att flera deltagare 1
fokusgrupperna samt enkéten tar bilen for att hamta sina paket vid utlimningsstéllen. Bjork-
lund et al. (2015) menar att vid leverans till utlimningsstillen ar det ur ett helhetsperspektiv
negativt for miljon om konsumenter tar bilen enbart i syfte att hdmta ut sin leverans. Det
framgar dock inte av enkdtsvaren om resan enbart gors i syfte att hdmta paket eller om paket
hédmtas i samband med andra drenden. Deltagarna i fokusgrupperna framforde att det var posi-

tivt om utlimningsstdllet 1ag s& ndra som mojligt. Avstindet till utlimningsstillet var bland
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annat en anledning till att en deltagare tog bilen enbart i syftet att himta ut leveransen. Om
utlimningsstdllen skulle placeras strategiskt didr méanniskor naturligt ror sig i vardagen kan

eventuellt risken att kunder tar bilen enbart i syfte att hamta paket minska.

5.4 Betalningsvilja

I resultatet av fokusgrupperna framkom det att deltagarna oftast undviker fraktkostnader ge-
nom att bestdlla frdn foretag som erbjuder gratis frakt eller kostnadsfri frakt vid en viss
summa. Det framkom ddremot att det finns en hogre betalningsvilja for hemleveranser av
tungt och skrymmande gods samt for vissa tillaggstjdnster till detta. Flera gdnger framkom det

vid fokusgruppsintervjuerna att olika tilldggstjénster vid leveransen kan dka betalningsviljan.

Resultatet fran enkéten indikerar att det finns en hogre betalningsvilja fér nya automatiserade
alternativ. Bland annat framgar det att betalningsviljan &r hogre for obevakade hemleveranser
till leveransboxar i anslutning till bostaden jamfort med de andra leveransalternativen.
Punakivi et al. (2001) lyfter dock fram att investeringskostnaden for leveransboxar kan vara
ett problem. Under fokusgruppsintervjuerna diskuterade deltagarna en betalningsvilja mellan
2.000 till 50.000 kronor for en leveransbox i anslutning till bostaden. Deltagarna resonerade
kring att det var viktigt att fa tillbaka pengarna for investeringen vid en eventuell forséljning
av bostaden. Dessutom resonerade de kring att betalningsviljan var olika stor beroende pa hur
deras livssituation sag ut. Det kan tolkas som att det & mojligt att kunder ar villiga att betala
investeringskostnaden men att den upplevda nyttan méste vara hog for att det ska vara vart
investeringen. Det behdver undersdkas mer djupgaende hur betalningsviljan faktiskt ser ut for

att kunna dra nagra slutsatser.

5.5 Framtidsanalys

Resultatet visar att néstintill alla oftast erhéller sina leveranser till utlimningsstillen idag,
dessutom visar resultatet av enkiten att en klar majoritet har en positiv instéllning till leve-
ransalternativet. En aspekt som kan belysas ér att Joerss et al. (2016) prognostiserar att antalet
paketleveranser kommer att fordubblas inom en tiodrsperiod i Tyskland, USA och Kina. E-
handelns hoga tillvixttakt anses vara den frimsta drivkraften till att antalet paketleveranser
som ska distribueras ut till slutkonsumenten 6kar (Joerss et al., 2016). Aven i Sverige vixer e-
handelns omfattning, &r 2016 stod den for 7,7 procent av detaljhandelns omsittning vilket
innebar en 6kning pa 16 procent fran foregdende ar (HUI, 2016). Det framkom 1 resultatet att

en stor andel av deltagarna endast erhaller leveranser ett fatal ganger varje ménad i dagslédget.
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Om e-handeln Okar skulle det leda till att kunderna erhaller fler leveranser i framtiden.
McKinnon och Tallam (2003) menar att om antalet leveranser som ska distribueras till slut-
kund Okar leder det potentiellt till att efterfrigan pd obevakade hemleveranser kommer att

Oka.

Vid en okning av antalet paketleveranser dr det dirmed mdjligt att kunders preferenser och
behov kommer att fordndras med avseende pé vilka leveranstjdnster som foredras. Joerss et al.
(2016) menar att kunder stéller allt hogre krav pa flexibilitet och service, vilket stimmer vél
overens med resultatet av den hér studien. Utvecklingen kan potentiellt innebidra en 6kad ef-
terfragan pa de leveransalternativ som uppfattas som mer flexibla och bekvima. Obevakade
hemleveranser och obemannade utldmningsstéllen lyftes fram som flexibla och bekvéma leve-
ransalternativ. Joerss et al. (2016) spér att automatiska leveransalternativ kommer vixa
framdver och menar att dessa i framtiden kommer att utgéra 80 procent av alla leveranser.
Diarmed kan en trolig utveckling vara att automatiserade leveransalternativ kommer att efter-

fragas i hogre grad framover jamfort med idag.

“Kdnns det inte som att framtiden dr automatiserad?”

Citat fran fokusgruppsintervju
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6. Slutsatser

I detta avslutande avsnitt redovisas slutsatser av den genomforda studien och de tidigare
uppsatta fragestdllningar besvaras. Avsnittet mynnar slutligen ut i forslag pa vidare forskning
inom omraddet. De fragestdllningar som kommer att besvaras i féljande avsnitt dr hur privat-
personers behov och preferenser gdllande leveransalternativ ser ut samt vilka
leveranstjinster som har potential att uppfylla kundens forvintningar samtidigt som trans-

portforetagens krav pad effektivitet uppfylls.

e Hur ser privatpersoners behov och preferenser ut gdllande leveransalternativ?

For att tillgodose privatpersoners behov och preferenser menar den hér studien att det kommer
att krévas flera olika leveransalternativ for att uppna en hog kundnojdhet. Detta pd grund av
att beroende pa godsets karaktir efterfragar privatpersoner olika leveransalternativ. Preferen-
serna skiljer sig betydligt 4t mellan olika varor, for stora varor Onskas leverans direkt till
hemmet och for mindre varor Onskas leveransen istéllet till utlimningsstéllen eller leverans-
boxar. Resultatet visar pd att mindre varor 6nskas till utlimningsstéllen eller till leveransboxar
pa grund av den flexibilitet det bidrar med att slippa vara bunden till hemmet i véntan pa leve-
rans anses som mer virdefull dn den bekvdmlighet som det bidrar med att fa godset hela
vigen hem. For tyngre gods tyder resultatet istéllet pa att den bekvamlighet det bidrar med att
f4 godset dnda hem Overvéger flexibiliteten som det bidrar med att kunna himta godset nér

som helst vid ett utlimningsstélle.

Studien visar ocksd pa att kunder stéller hoga krav pa leveranstjanster i form av flexibilitet,
valmgjlighet och bekvamlighet. Ju hogre bekvamlighet och flexibilitet ett leveransalternativ
bidrar med i desto hogre grad tenderar leveransalternativet att tillfredsstélla kundernas behov.
Undantagsvis framkom det att obevakad hemleverans in i bostaden, som ur ett bekvamlighets
perspektiv torde vara optimalt, inte &r attraktivt i hog grad till f6ljd av att tryggheten och sé-
kerheten anses otillricklig. Ddremot var generellt instéllningen till obeprévade
leveransalternativ positiv, exempelvis ansdgs obevakade hemleveranser till en leveransbox i
anslutning till bostaden generera hog bekvamlighet och flexibilitet. Generellt ar instéllningen
till nya automatiserade leveranstjénster god, men trygghets och sékerhetsaspekten fors fram
som mycket viktig att beakta ur ett kundperspektiv. Sammanfattningsvis visar den hér studien
alltsa pd att privatpersoners behov och preferenser géllande leveransalternativ skiljer sig &t
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mellan olika typer av varor och att flexibilitet och bekvamlighet vérderas hogt. Godsets karak-

tar dr avgorande for vilka leveransalternativ som anses som flexibla och bekvima.

o Vilka leveranstjdnster har potential att uppfylla kundens forvintningar samtidigt som

transportforetagens krav pd effektivitet uppfylls?

Bevakad hemleverans

For att bevakade hemleveranser ska uppfylla kunders preferenser och generera ett vérde, ar
forvantningen att leveranstjénsten bor tillhandahdllas pa kvillar och med korta leveransfons-
ter. Att uppfylla dessa fOrvintningar skapar utmaningar for transportforetagen och Okar
problematiken att kostnadseffektivt tillhandahélla leveranser, speciellt ur ett “sista milen”
perspektiv. Utifran dessa aspekter tyder denna studie pé att det dr problematiskt att férena
kundens forvantningar och transportforetagens krav pa effektivitet vid bevakade hemleveran-

SCT.

Obevakade hemleveranser

Resultatet visar att obevakade hemleveranser har god potential att méta kunders krav pa flexi-
bilitet och bekvdmlighet. Samtidigt ger alternativet foretag mojlighet att i hogre grad samlasta
leveranser jamfort med bevakad hemleverans och foretag kan didrmed i1 hogre grad bedriva
verksamheten kostnadseffektivt. Denna studie menar séledes att det finns potential for obeva-
kade hemleveranser att tillgodose kundens preferenser samtidigt som alternativet & mer
kostnadseffektivt for foretagen att tillhandahdlla jamfort med bevakad hemleverans. Dock
behover trygghet och sikerhetsaspekten beaktas for att obevakad hemleverans in i bostaden
ska na acceptans frdn kunder. P4 grund av den aspekten tyder resultatet pd att kunder tenderar
att stélla sig mer positiva till att fa leverans till leveransbox i anslutning till bostaden. For att
bittre kunna besvara hur kunder upplever obevakade hemleveranser bor det undersokas vad
som bidrar till en hogre grad av trygghet och sékerhet samt hur stor betalningsviljan dr for
investeringen i leveransboxen. Dessa aspekter har troligtvis en péverkan pad i1 hur stor ut-
strickning leveransalternativen kommer att efterfragas av kunder. Utifran detta resonemang
tyder denna studie alltsd pd att obevakade hemleveranser har potential att uppfylla kunders
forvantningar péd leveranser samtidigt som transportforetagens krav pa flexibilitet uppfylls.
Det behovs dock mer information om vad som gor att kunder upplever en obevakad hemleve-

rans som trygg och sidker samt mer ingdende information om betalningsviljan for att med
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storre sdkerhet kunna séga att leveranstjénsten har god potential att uppfylla kunders forvént-

ningar.

Bevakade och obevakade utlimningsstdllen

Leverans till utlimningsstéllen har ocksa god potential att generera ett hogt virde for kunden
till f6ljd av att kunder anser att leveranstjidnsten bidrar med en hog grad av bekvamlighet och
flexibilitet. Resultatet visar pa att for leverans av ldttare paketgods anses det mer bekvamt att
f4 leverans till ett utlimningsstalle jamfort med att fa varan genom en bevakad hemleverans.
Detta indikerar pa att det virde som flexibiliteten genererar dvervéger en eventuell obekvam-
lighet av att inte f& leverans hela vdgen hem for den hir typen av gods. Leveranser till
utlimningsstdllen har dessutom utifrdn foretagens perspektiv god potential att tillgodose fore-
tags strdvan efter att en hog effektivitet. Den hoga effektiviteten uppstar till f6ljd av att
leveransalternativet mdjliggor en hog grad av samlastning da allt gods kan lastas av pd samma
stéille jamfort med om godset ska distribueras ut till olika mottagare. Samtidigt mdjliggdr le-
verans till utlimningsstille en effektiv ruttplanering, d transportoren inte behdver forhélla sig
till att godset ska levereras ut till olika mottagare under olika tider. Slutligen har alternativet
god potential till en hog effektivitet utifrdn ett samhélls och miljoperspektiv till 6ljd av att
hoga fyllnadsgrader och samlastning kan minska antalet transporter. Hirmed har leverans till
utlimningsstdllen hog potential att skapa ett hogt kundvéirde samtidigt som transportforeta-
gens krav pa effektivitet tillgodoses. Instéllningen till ett automatiserade utlimningsstéllena
var till stor del positiv men for att dessa ska na acceptans fran kunder behover trygghet och

sakerhetsaspekten beaktas.

Sammanfattningsvis

Det ir troligt att leveranser fortsatt kommer att utvecklas kunddrivet, dirmed &r det viktigt att
utveckla och satsa pé leveransalternativ som svarar pa kunders behov och preferenser samti-
digt som de &r kostnadseffektiva for foretag att tillhandahélla samt bidrar till mindre trdngsel
och utslépp 1 stdder. Att hitta gdngbara losningar dr komplext och den hér studien visar pé att

det krdvs flera olika leveranstjdnster for att tillfredsstdlla kundernas efterfragan.
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6.1 Framtida forskning

Denna studie har studerat omradet pa en dvergripande nivé, pa grund av studiens begridnsade
omfattning har forfattarna inte kunnat angripa intressanta omrédden mer djupgdende. For-
slagsvis skulle det vara intressant att studera obeprovade leveransalternativ sdsom
automatiserade utldimningsstédllen grundligare, for att skapa en mer omfattande bild av hur
leveransalternativet skulle motsvara kundens forvéntningar i verkligheten. Dé resultatet visar
att trygghet och sdkerhetsaspekten &r viktig for kunder vid utformningen av automatiserade
leveransalternativ behdver studier géras pé vad som kan bidra till att dessa alternativ upplevs
som trygga och sdkra. Det hade dven varit intressant att undersoka betalningsviljan pa en mer
ingdende niva for att kunna sdrskilja om och i sé fall for vilka alternativ det foreligger en sa-
dan. D4 betalningsviljan for de olika leveranstjidnsterna kartlagts hade det varit intressant att
undersoka hur en potentiell affairsmodell skulle kunna se ut for finansieringen av olika innova-

tiva leveranstjinster.
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Bilaga 1 — Informationsmaterial infor fokusgrupper
Hej,

Imorgon dr det dags att dricka kaffe, dta bulle och under trevliga former diskutera mdjliga
framtida leveranslosningar i bilfria stadsdelar. Vi tdnkte starta klockan 16:00, sa kom gérna
strax innan det. Vi kommer att halla till i ett grupprum pa femte viningen pa Samhillsveten-
skapliga biblioteket (mitt emot Handels). Vi rdknar med att hélla pa cirka 90 minuter.

Har foljer lite kort bakgrundsinformation om syftet med fokusgrupperna: Foréndringar i sta-
den: I Frihamnen kommer det under kommande ar att byggas bostéder och arbetsplatser for
cirka 30 000 personer. Omradet kommer i stor utstrackning vara bilfritt och alternativ for va-
ruforsorjning till privatpersoner haller pa arbetas fram av ett projekt som heter Dencity. Dessa
alternativ ska utvecklas kunddrivet, det vill sdga utifran anvéndarnas syn pa fordelar och
nackdelar med de olika alternativen.

Kika gérna in lanken nedan som visar hur Goteborg planerar att véixa i framtiden.

https://www.youtube.com/watch?v=IPbmlkvEwMO0

Ar ni dven intresserade att lisa mer om projektet Dencity sa kolla in denna linken.

http://closer.lindholmen.se/projekt-okad-transporteffektivitet/dencity

Diskussionerna kommer utga frén olika leveranstjénster som i dagsldget &r mgjliga att imple-
mentera for olika aktorer. Syftet med fokusgrupper ér att skapa en forstaelse for hur ni
upplever de olika alternativen samt hur ni ser pa betalningsvilja, eventuell samordning av le-
veranser och dven andra mojligheter. Vad vi soker édr helt enkelt fria diskussioner kring
exempelvis vilka fordelar och nackdelar ni upplever med olika leveransalternativ.

Vi kommer att prata lite om hur ni idag fir varor levererade och sedan forsoka utga ifrdn hur
ni tdnker angdende leveranslosningar om ni framdver bor 1 ett bilfritt omrdde. Hur kommer
erat behov se ut da?

Leveransalternativ vi bland annat kommer att diskutera ar:

e Bemannade hemleveranser

e Obemannade hemleveranser. Exempelvis dr ni villiga att sldppa in transportéren nir ni
inte 4r hemma genom en engéngskod och hur ser ni pad en integrerad leveransbox
i/utanfor lagenheten?

e Leverans till ett utlimningsstille: Bdde bevakat och obevakade till exempelvis en pa-
ketautomat.

e Ovriga mojliga leveransalternativ.

Tack for att ni stdller upp och varmt vidlkomna imorgon!

Med vénliga hélsningar,
Sanna och Tilda
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Bilaga 2 — Fragor till fokusgrupper

Introduktionsfragor

e Hur och vart far ni paket levererade idag?
o Hur ofta far ni varor levererade?
o Vilka varor handlar ni oftast pa nitet idag?
o Hur mycket betalar ni idag for leveranser?
o Vilket transportsitt anvinder ni for att hdmta ut paket vid utlimningsstéillen? (Exem-
pelvis ging, cykel, kollektivt, bil).
o Om fardsittet &r bil, vad dr det som gor att ni viljer bilen?

Overgangsfragor
o Ser ni nagra brister i utformningen av de leveransalternativ ni anvénder idag?
e Ar det viktigt att kunna styra nir, var och hur leveranser sker?
o Hur viktigt dr det att ha valmojligheten att vélja mellan olika leveransalternativ?

Nyckelfragor
Bevakad Hemleverans
o Vilka fordelar/nackdelar skulle ni uppleva vid en bevakad hemleverans?
o Skapar personligt bemotande ett varde?
o Hur viktigt ar det att kunna bestimma nir leveransen ska ske?
o Skapar det ett mervérde att kunna styra om leveransen till en ny tidpunkt?
e Om ni inte har mojlighet att vara hemma vid tidpunkten for leverans, hur 6nskar ni att
det skulle hanteras? Skulle det kunna vara aktuellt att en granne tar emot leveransen?

Obevakad Hemleverans
Leveransalternativet innebér att transportdren far tillgdng till bostaden genom exempelvis en
engingskod och kan ddrmed genomf6ra leveransen obevakad.
o Skulle ni kdnna er bekviima med att en transportor fir g& in i hemmet d4 ni inte &r
hemma?
o Idag har ménga stddhjélp och slépper da in en person nir ingen dr hemma.
e Vad ser ni for fordelar/nackdelar med detta alternativ?

Leveransbox i trappuppgéing alternativt leveransbox integrerad i léigenheter.
o Vilka fordelar/nackdelar skulle ni uppleva vid leverans till leveransbox integrerad i 14-
genheten eller i leveransboxar beldgna i huset?
o For vilka varor skulle detta upplevas vardefullt?
o Ar det viktigt att f4 varor levererade hela viigen hem? Eller hur ldngt bort skulle det
vara acceptabelt att leveransboxarna var beldgna?

Service Point
Bemannade utlimningsstillen inom omréadet
o Vilka fordelar/nackdelar skulle ni uppleva med ett gemensamt utlimningsstille inom
omrédet?
o Skulle det generera ett merviarde med personlig service?
o Hur ldngt bort dr ett rimligt avstdnd for att himta paket vid ett bemannat utlimnings-
stalle?
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o Upplever ni ndgot motstand idag till att himta ut paket pa utlimningsstéllen?
Obemannade paketautomater
En automatiskt paketrobot i omradet diar boende har mojlighet att himta ut paketet vid valfritt
tillfalle.

o Vilka fordelar/nackdelar skulle ni uppleva med en obemannad paketautomat inom om-

radet?
o Vilka varor kan man tidnka sig levereras till en automatisk paketautomat?
o Hur langt r det rimligt att transportera sig till paketautomaten?

Andra leveransalternativ
o Vilka andra leveransalternativ skulle ni kunna tinka er vara mojliga 16sningar?
o Skulle det kunna vara en mdjlighet med en “butlertjdnst” i omradet som skoter
leveranserna fran ett uppsamlingsstille av paket och hem till dorren?
o Skulle det tillfora ett mervérde att kunna styra om leveranser till exempelvis
caféer och arbetsplatsen?

Betalningsvilja
o Skulle ni kunna ténka er att betala for de olika leveranstjdnsterna?
o Ar ni villiga att betala mer/mindre for vissa leveransalternativ?
e Om det skulle finnas en hubb i omradet dit alla paket levereras, for att sedan distribue-
ras ut i omradet. Hur skulle ni stélla er till att det finns olika leveranstjénster inkluderat
i hyran som en abonnemangstjinst? Exempelvis olika leveranspaket efter behov
(Small, medium, largepaket dir boende betalar olika mycket for olika hog grad av ser-
vice).
o Vilka av leveranstjdnsterna skulle 1 sda fall kunna gd under
small/medium/large?
o Om det fanns detta att vélja pd vilket paket skulle ni vélja?
o Hur mycket skulle ni vara villiga att betala for respektive abonnemang?
o Skulle ni hellre betala per leverans?
o Skulle ni som boende vara villiga att betala kostnaden for investeringen av en le-
veransbox i trappuppgéngen respektive i direkt anslutning till ldgenheten?
o Skiljer sig er betalningsvilja at for olika typer av varor? Exempelvis mat, skrym-
mande, paket?
o Ser ni ett problem 1 att leveranser i dagsldget inte kostar och att vi alltsd inte har nagra
anledningar att bestélla farre paket?

Samordning av leveranser:
o Kan du ténka dig att erhélla alla dina leveranser vid samma tillfdlle genom en samord-
nad leverans?
o Hur viktigt ar det att leveransen sker direkt?
o Skulle du acceptera att leveranstiden blir ldngre vid en samordnad leverans?

Returer
o Hur skulle du 6nska att dig att dina returer hanteras?

o Hur hanterar ni i dagslédget era returer?

Sammanfattningsvis
e Ardet ndgot ni har tinkt pa idag som inte har diskuterats?
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Bilaga 3 — Enkaétfrédgor

Utvardering av leveransalternativ i urban miljé 2017-05-08 22:23

Utvardering av leveransalternativ i urban miljo

Denna konsumentundersékning syftar till att undersoka instéllningen till olika leveransalternativ.
Bakgrunden till studien &r att stader i dag fortatas och att det finns en uttalad 6nskan att minska
behovet av att dga egen bil i stadsmiljGer. Istéllet ska individens behov av varor och gods téckas
genom innovativa leveranstjanster.

Undersokningen utgar fran féljande leveransalternativ:
1. Bevakad hemleverans: Leveransen sker till hemmet dar behorig person maste signera vid
mottagandet.

2. Obevakad hemleverans (Tre alternativ)

- Transportoren levererar varorna obevakat in i bostaden genom tillgang till nyckel eller annan
18sning.

- Leveransbox i anslutning till bostaden: Hemleveransen kan ske obevakad da varorna lasen in i
boxen.

- Leveransboxar i trappuppgangen: Hemleveransen kan ske obevakad da varorna lasen in i
boxen.

3. Leverans till utidmningsstalle (Tva alternativ)

- Bevakat utlamningsstalle: Exempelvis en servicestation i bostadsomradet dit varorna levereras
och hamtas ut av bestallaren.

- Obevakat utlamningsstalle : Exempelvis en automatiserad paketrobot i bostadsomradet. Paketet
levereras till.

1. Hur gammal ar du?
Markera alla som géller.

19-29
30- 39
40 - 49
50 - 59
60 -

2. Hur ofta far du varor levererade idag?
Markera endast en oval.

Mindre &n 1 gang i manaden
1- 2 ganger i manaden
3 - 4 ganger i manaden

Fler an 4 ganger i manaden
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3. Vart far du oftast paketleveranser levererat idag?
Markera endast en oval.

Bemannat utlamningsstalle
Hemleverans

Paketautomat

Ovrigt:

4. Hur hamtar du oftast dina paketleveranser?
Markera alla som géller.

Gang

Cykel

Bil
Kollektivtrafik

Ovrigt:

5. Har du tillgang till bil i hushallet?
Markera endast en oval.
Ja
Nej

6. Angaende betalning av leverans, vilket pastaende stammer bast in pa dig?
Markera endast en oval.

Jag betalar helst inte for frakt

Ofta ar det gratis vid en viss summa, jag ser till att bestalla 6ver den gransen for att
slippa fraktkostnaden

Jag tycker att det ar rimligt att betala en viss summa for frakt

Jag kan betala for exempelvis snabb eller miljovanlig frakt

Ovrigt:

7. Vilka av nedanstaende aspekter ar viktiga for dig géllande leverans av varor?
Markera endast en oval per rad.

Viktigt
Valfrihet: Att kunna valja
leveranssatt
Flexibilitet: Att kunna valja nar
leverans kommer att ske
Punktlighet: Att leverans sker da
den ar utlovad
Snabb leverans
Gratis leverans

Miljévanlig leverans
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Installning till olika leveransalternativ

Bevakad hemleverans

Behorig person maste signera och ta emot leveransen.

8. Hur ar din instéllning till en bevakad hemleverans?
Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ

9. Kommentar...

10. Hur langt leveransfonster anser du vara acceptabelt vid en bevakad hemleverans?
Markera endast en oval.

0 till 1 timme
1 till 2 timmar
2 till 3 timmar
3 till 4 timmar

Fler an 4 timmar

Obevakad hemleverans: Alternativ 1 - Transportéren kan ga
in i bostaden da du inte &r hemma.

11. Hur ar din instéllning till att en transportér genomfér en obevakad hemleverans in i
bostaden?

Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ
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12. Kommentar...

Obevakad hemleverans: Alternativ 2 - Leveransbox i direkt
anslutning till bostaden.

13. Hur ar din instéllning till en leveransbox i direkt anslutning till bostaden?
Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ

14. Kommentar...

Obevakad hemleverans: Alternativ 3 - Gemensamma
leveransboxar i trappuppgangen

15. Hur &r din installning till leveransboxar i trappuppgangen?
Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ
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16. Kommentar...

Leverans till ett bevakat utlamningsstalle - Exempelvis en
servicebutik i bostadsomradet

17. Hur ar din instéllning till en leverans till ett bevakat utlamningsstélle inom
bostadsomradet?

Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ

18. Kommentar...

Obevakat utlamningsstalle - Exempelvis en automatisk
paketrobot utstalld i omradet. Paketet kan hamtas ut 24/7.

19. Hur ar din instaéllning till att fa ditt paket levererat till ett obevakat utlamningsstélle som
en paketrobot i bostadsomradet?

Markera endast en oval.

Daligt alternativ Mycket bra alternativ
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20.

Betalningsvilja for de olika leveranstjansterna?

Kommentar...

2017-05-08 22:23

Idag byggs det manga bostadsomraden som 6nskar minimera behovet av att 4ga en egen bil och
istallet erbjuda leveranstjanster for att transportera hem varor och gods. Hur stéller du dig till att
betala for olika leveranstjanster?

21. Markera endast en oval per rad.

https://docs.google.com/a/student.gu.se/forms/d/10Trk9SWTEPoUNGdDAe_eRWMvenYgjl8i68auDpVg4Ll/printform

Bevakad
hemleverans
Obevakad
hemleverans:
Transportoren
gar in nar jag
inte ar hemma
Obevakad
hemleverans:
Leverans till box
| direkt
anslutning till
lagenheten
Obevakad
hemleverans:
Leverans till box
| direkt insulting
till
trappuppgangen
Leverans till
utlamningsstalle:
Bevakat
utlamningsstalle
Leverans till
utlamningsstalle:
Obevakat
utldmningsstalle
ex. en
paketrobot i
omradet eller vid
hallplatsen.

Jag vill inte
betala for den
leveranstjansten

-
-

Jag kan ténka mig att betala en
liten summa i férhallande till

varans varde for

leveranstjansten

O
)
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Superbra! Den har
leveranstjansten
betalar jag garna

for

-
-
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