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1 INLEDNING

| detta arbete undersdks leveranstidens betydelse inom e-handeln, med fokus pa logistiken
inom Business to Consumer (B2C) -relationen. Arbetet dr i form av en systematisk
litteraturstudie, dar information har samlats in genom att analysera tidigare studier inom
omradet. Detta arbete ar strukturerat pa foljande satt: Arbetet inleds med en
introduktionsdel som beskriver arbetets bakgrund, problemformulering, syfte,
fragestallningar och avgransningar. Darefter presenteras relevanta teorier och metodvalet
skildras. Resultatet presenteras och analyseras, foljt av en diskussion och slutsatser. Det
ar onskvart att detta arbete fordjupar lasarens forstaelse om leveranstidens betydelse och

att arbetet anses vara anvandbart for fortsatt forskning.

1.1 Bakgrund

1.1.1 Logistik i ett notskal

Storhagen definierar logistik enligt féljande:

Logistik omfattar att strategiskt, taktiskt och operativt med en helhetssyn och med héansyn till kundens
onskemal och behov, styra, genomfora och kontrollera material-, varu- och tjanstefloden och dartill
horande informations- och betalningsfloden genom hela forsérjnings- och distributionskedjan pé
langsiktigt basta mojliga foretagsekonomiska och miljomassiga satt. (Storhagen 2018 s. 42)

Logistiken utvecklas standigt och kundens roll inom logistiken blir allt viktigare. |
samband med att logistiken blir mer kundinriktad, 6kar &ven kundernas makt. Detta &r pa
grund av att kundernas valmojligheter 6kar konstant, da bade sortimentet och antalet
forséljningskanaler dkar. Detta innebar att logistikens utveckling styrs av konkurrensen.
(Storhagen 2018 s. 21 f.)

Kunderna har blivit mer kravande under de senaste 30 aren och de har hégre forvantningar
och krav pa leveranttrerna att tillfredsstalla deras behov (Waters & Rinsler 2014 s. 106).
Storhagen (2018 s. 21) framhéaver att logistiken i sjélva verket styrs av konsumenternas
begér och krav. Kunderna kraver i allt hdgre grad produkter med mervérde, men till en

lagre kostnad, och darmed behdver foretag hitta satt att uppfylla dessa krav for att uppna
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konkurrenskraft (Waters & Rinsler 2014 s. 2). Enligt Waters & Rinsler (s. 3) ar logistik
en grundférmaga som gor det mojligt for foretaget att fa och bibehalla
konkurrensfordelar. Konkurrensfordel ar ett foretags formaga att prestera pa ett eller flera
séatt som foretagets konkurrenter inte kan eller kommer att leva upp till (Kotler & Keller
2016 s. 304).

1.1.2 Tid

Manniskans existens ar uppbyggd kring begreppet tid (Nationalencyklopedin 2020), men
vad ar tid egentligen? Nationalencyklopedin definierar tid som en term som uppger
avstandet mellan tva foreteelser, som antingen dger rum pa samma eller olika platser. Det
finns tva huvudsakliga typer av tid som bor avskiljas fran varandra: upplevd tid och
klocktid (Jonsson 1999 s. 30). Det ar svart att tydligt definiera den personligt upplevda
tiden. Manniskor beskriver ofta den upplevda tiden med termerna datid, nutid och framtid.
(Nationalencyklopedin 2020) Var interna klocka, dvs. den upplevda tiden, &r inte sarskilt
tillforlitlig. Tid &r enklast att definiera som klocktid eftersom klocktiden &r utvecklad och
bestdamd av oss manniskor sjalva. Klocktiden utvecklades ursprungligen for att kunna
bestamma tidpunkter for manniskor att traffas och for ta reda pa hur lange man skulle
fortsatta med en aktivitet. (JOnsson 1999 s. 30 f.)

Anda sedan antiken har foérundran over tiden varit en konstant kalla till filosofisk
reflektion (Nationalencyklopedin 2020) och forskare har sedan dess standigt sokt efter
svar pa fragan ~Vad &r verkligt och vad ér tolkning eller illusion?” (Bardon & Dyke 2013
s. 1). For att besvara denna fragestallning, menar nagra av de tidigaste forskarna att det
kravs att man forstar tiden samt uppfattningen av tiden. Denna bemarkelse av tidens
betydelse kvarstar i mycket av det viktigaste nutida arbetet inom filosofi. Forskningen om
tid har aldrig varit mer dynamisk och tvérvetenskaplig an vad den ar just nu. (Bardon &
Dyke 2013 s. 1)



1.1.3 Tid inom logistik

Tiden har aven en betydande roll inom logistiken. Det vanliga uttrycket “tid dr pengar”
stdimmer &ven inom logistiken (Coyle et al. 2013 s. 659). | en leveranskedja med flera
olika skeden har till och med den minsta tidsreduceringen en stor inverkan pa

verksamheten och resultatet (Ritvanen et al. 2011 s. 186).

En av de mest kénda filosofierna gallande tid inom logistik ar Just In Time (JIT). JIT &r
en produktionsfilosofi som innebér att organisera alla aktiviteter sa att de sker exakt vid
den tidpunkt som de behdvs (Waters 2003 s. 178). Detta innebér att allt material och alla
produkter blir tillgdngliga precis néar de behovs i produktionsprocessen, exakt i ratt tid
och i ratt mangd, inte for tidigt och inte for sent. Produktionsprocessen ”dras” av
kundorder, dvs. varor produceras endast ifall det finns en efterfragan. (van Weele 2018 s.
262)

Tidsbaserad konkurrens, eng. time-based competition, ar en strategi som fokuserar pa
konkurrenskraftiga prioriteringar av leveranshastighet och utvecklingshastighet av
processer. Denna strategi implementeras genom att noggrant definiera och analysera
stegen och tiden som kravs for att producera en produkt eller leverera en tjanst, for att
avgora om det ar mojligt att spara tid utan att skada kvaliteten. (Krajewski et al. 2019 s.
37) En effektiv tidshaserad strategi bygger pa avvagningar mellan lager-, lagerhallnings-
och transportkostnader. Till exempel kan val av dyrare men effektivare transportsatt
resultera i snabbare och mer konsekventa transittider och déarmed minska lager- och
lagerhallningskostnaderna. Detta leder i sin tur till en minskning av de totala kostnaderna.
(Coyle et al. 2013 s. 659 f.)

Tid anvénds dven som ett viktigt matinstrument av prestanda inom logistiken, sérskilt nar
det galler att mata effektivitet. Nagra av de vanligaste matvardena for tid ar bland annat
ordercykeltid, ordercykeltidens tillforlitlighet och leveransréattidighet. (Coyle et al. 2013
s. 152). Ordercykel &r processen av att utfora en bestallning, fran uppkomst av behov till
att varan &r tillganglig for anvandning. Tiden som gar at for genomférande av en
ordercykel kallas ordercykeltid. (Linkdpings Universitet & Posten Logistik 2011) Coyle

et al. (2013 s. 154) betonar att ordercykeltiden ar ett grundldggande maétvarde inom
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logistiken. Enligt Coyle et al. paverkar ordercykeltiden kundinventarier,
produkttillgangligheten samt saljarens kassafléde och vinst. En kortare ordercykeltid
resulterar dven i hogre kundnéjdhet (Price & Harrison 2013 s. 163). Coyle et al. (2013 s.
153) framhaller att bade den absoluta ordercykeltiden och tillforlitligheten i
ordercykeltiden bor matas. Tillforlitligheten i ordercykeltiden ar ett viktigt matvérde
eftersom skillnader i variation paverkar leveranskedjans sakerhetslager (Coyle et al. 2013
s. 153). Leveransréttidighet beréknas oftast genom att méta antalet leveranser som
levererats i ratt tid i forhallande till det totala antalet leveranser. Nivan av
leveransréattidighet &r en avgorande faktor, speciellt for foretagskunder, nar det galler val
av leverantor. (Coyle et al. 2013 s. 434 1)

1.1.4 E-handelns logistik

E-handeln, &ven kallad den elektroniska handeln, ar ett relativt nytt fenomen som har
stallt allt hogre krav pa produktiva metoder inom logistiken. E-handelns logistik indelas
ofta i Business to Business (B2B) och Business to Consumer (B2C). Logistik i B2C-
relationen innebar vanligtvis att kunden handlar produkter eller tjanster éver nétet och far
dem levererade till sig. (Storhagen 2018 s. 267 f.) Globalt sett ar e-handeln inom B2C-
relationen ett snabbt vixande fenomen. Ar 2018 var den globala online-marknaden vard
mer an 2500 miljarder euro. Utvecklingen av e-handeln medfér nya utmaningar for
foretag, som till exempel allt mer komplexa logistiska processer. (Mangiaracina et al.
2019) DA kunder handlar via natet, uppstar ofta en forvantan pa en omgaende leverans av
de kopta produkterna (Storhagen 2018 s. 267 f.). Fran kundens synvinkel &r det oftast
oklarheter gallande leveransen vid kop fran natbutik som orsakar att hen avbryter

bestallningsprocessen (Verkkokauppaopas 2015 s. 85).

Begreppet leveranstid definieras som den tid som gar fran bestallning till dverlamningen
av de bestéllda varorna (Storhagen 2018 s. 200).



1.2 Problemformulering

| detta arbete kommer begreppet leveranstid lyftas fram och dess betydelse inom e-
handeln skildras. Pa vilket satt ar leveranstiden kopplad till olika aktiviteter och omraden
inom ett foretag? Finns det nagra sarskilda faktorer som kan bidra till leveranstidens
betydelse? Kunskapen inom omradet &r utspridd i manga olika studier, vilket gor det svart
att snabbt hitta ratt typ av information. Genom en systematisk genomgang och analysering
av insikter fran tidigare studier, kartlaggs slutligen de mest relevanta studierna och deras

insikter.

Leveranstidens betydelse inom e-handeln &r ett relevant tema att undersoka, med tanke
pa e-handelns utveckling, den ckande konkurrensen pd marknaden och fram for allt,

kundens viktiga roll inom logistiken.

1.3 Syfte

Genom att analysera insikter fran tidigare studier ar syftet med denna studie att finna
faktorer som &r kopplade till leveranstidens betydelse inom e-handeln. Med denna studie

vill jag fa svar pa forskningsfragan:

Varfor ar leveranstiden en viktig faktor inom e-handeln?

Resultatet av denna studie ar en analys och diskussion av insikter fran tidigare forskning
som ger svar pa ovanstdende fragestallning. Detta arbete presenterar en tydlig
kartlaggning av tidigare forskning i tabellformat, vilket gor det enkelt for 1&saren att hitta
relevanta studier inom amnet och fordjupa sig i dessa vid behov. Det ar darmed 6nskvart
att detta arbete kan anvandas som hjalpmedel for att enkelt hitta de senaste och relevanta

studierna inom a&mnet.
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1.4 Avgransningar

Arbetets fokus ligger pa Business to Consumer-marknaden (B2C). Detta ar den sista delen

av flodet, dar varor levereras till den slutliga kunden (se figur 1).

Leverantor Leverantdr Produkt- Regional Lokal Slutkund
m ™ tillverkare | distributor distributor

Figur 1. Studiens fokus markerat i ett férenklat flode. (Mattsson 2002 s. 15)

For att hitta de mest relevanta studierna inom temat, kommer endast studier fran de
senaste 10 aren att presenteras och analyseras i arbetets empiriska del. | denna studie
undersoks enbart material som &r publicerat pa svenska, finska eller engelska. Studier om
transport av mat och farskvaror kommer att uteslutas eftersom dessa ofta ar férknippade

med sérskilda lagar och riktlinjer som kan paverka leveranstiden.

2 TEORI

2.1 Leveranstid vs. ledtid

Leveranstid ar ett begrepp som kan definieras pa flera olika satt. Storhagen (2018 s. 200)
definierar leveranstid som den tid som gar fran bestallning till 6verlamningen av de
bestallda varorna. Jonsson & Mattsson (2005 s. 115) definierar leveranstid pa samma satt
som Storhagen och de specificerar dven att leveranstiden innefattar administrations- och
orderbehandlingstider, samt utleverans- och transporttider. Leveranstid kan kort
definieras som tid fran bestallning till leverans (Oskarsson et al. 2006 s. 40). Oskarsson
et al. (s. 59 f.) anvénder dven begreppet orderledtid. Forfattarna forklarar att orderledtid
innebdr den tid som foretag meddelar att det tar foér dem att leverera en vara, med andra

ord den tid som kunden behdver vanta pa sin order.

Hokkanen & Karhunen (2014 s. 17 f.) beskriver tre grundldggande foérdelar som bor
uppfyllas for att tillfredsstalla kundens behov. Dessa ar platsfordel, tidsfordel och

agandefordel. Den bestéllda produkten maste vara pa ratt plats for att kunden skall ha
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nagon nytta av den. P4 motsvarande satt maste produkten finnas tillganglig for kunden
vid rétt tidpunkt. En forsenad leverans fororsakar alltid kostnader for kunden. Eftersom
privata kunder endast kdper produkter vid behov, mister foretag forsaljning ifall deras
produkter inte finns tillgangliga nar kunder vill képa dem. Ifall atgangen av produkter
diremot &r for liten, orsakar det lagerhéllningskostnader for foretaget. Agandefordel
uppnas endast om kunden behover produkten. Med hjéalp av marknadsféring gér man
kunden medveten om att produkten existerar, formedlar dess nytta och gor det enkelt att
kdpa produkten. Logistikens huvudsakliga uppgift ar att leverera produkten till kunden
vid rétt tidpunkt och till rétt plats. Pa detta satt fungerar marknadsféring och logistik
tillsammans. (Hokkanen & Karhunen 2014 s. 17 f.)

Begreppet ledtid, eng. lead time, anvands ofta som synonym till ordet leveranstid.
Oskarsson et al. (2006 s. 186) definierar ledtid som tiden fran orderlaggning till
mottagande av leverans. Detta ar en liknande definition som samma forfattare har av
begreppet leveranstid. Definitionen kan &ven jamforas med Storhagens (2018 s. 200) och
Jonsson & Mattssons (2005 s. 115) definitioner av leveranstid. Ledtiden kan forklaras
som tiden for en order- och leveransprocess (Oskarsson et al. 2006 s. 186). Oskarsson et
al. utvecklar att det kan finnas flera mindre order- och leveransprocesser inom en order-
och leveransprocess, och darmed fler ledtider. Enligt Hokkanen & Karhunen (2014 s.

457) syftar ledtid pa genomloppstiden av en produktion eller funktion.

Det kan vara svart att sarskilja pa leveranstid och ledtid eftersom de i flera sammanhang
definieras pa liknande satt. Ur kundens perspektiv likstalls ledtid ofta med leveranstid och
syftar da pa tiden fran att kunden gor en bestéllning till att kunden tar emot bestéllningen
(Oskarsson et al. 2006 s. 187). Fran leverantorens synpunkt kan detta tidsforlopp, som
kunden ofta tolkar som en total ledtid eller leveranstid, delas upp i flera ledtider, till
exempel plockledtid. | detta ssmmanhang anvands framst begreppet ledtid. Se exempel i

figur 2 pa sidan 13.
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Order- Gods-

laggning mottagn
ing
Leverantor :
Order- Utskrift Plockning Packning Transport
mottag | avplock- | N =
ning order

—>
Plockledtid

Figur 2. Ledtider pa kund- och leverantorniva. (Modifierad fran Oskarsson et al. 2006 s. 187)

Enligt Storhagen (2018 s. 200 f.) finns det en nyansskillnad mellan begreppen ledtid och
leveranstid. Storhagen menar att man framst anvander leveranstid nar man vill beskriva
tiden som gar fran orderlaggning fran en kund till leverans till samma kund. Ledtid,
daremot, kan anvandas i alla situationer for att beskriva tiden som gar fran identifiering
av behov till tillfredsstéllelse av behov. Darmed konstaterar Storhagen att begreppet

ledtid har en kraftigare teoretisk anknytning an leveranstid.

Oskarsson et al. (2006 s. 40) betonar att begrepp ofta kan ha olika betydelser for olika
foretag. For att undvika missforstand, framhaver forfattarna att det ar viktigt for foretag
att ga igenom och definiera olika begrepp tillsammans med sina kunder och diverse

samarbetspartners.

2.2 Leveranstidens bestandsdelar

Leveranstiden bestar av orderbearbetningstid, ordersammanstallning och transittid. Dessa

beskrivs nedan i enlighet med Storhagens definitioner (2018 s. 208 f.):

1. Orderbearbetningstiden ar den tid som gar at fran att en order ankommit till att ordern
ar klar for sammanstallning. Denna tidsatgang innefattar ofta olika mellansegment,

till exempel skickas ordern fran séljaren till regionkontoret, sedan vidare till
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huvudkontoret och sedan till en leveransavdelning. Desto fler mellansegment det
finns i orderbearbetningsfasen, desto storre risk for fordréjda och felaktiga leveranser.

2. Ordersammanstallning innebar den tid som forflyter nér en order gors klar for
leverans. Kannetecknande for detta skede ar fradmst samordning mellan order,
transportsatt och kunder. Detta kan ta olika lang tid beroende pa bland annat antal
utlastningsplatser, antal produktvarianter, produktionssystemet samt

transportkapaciteten.

3. Transittiden beskrivs som den tid som gar at fran att produkten ar klar fér leverans till
att produkten kommer fram till kunden. Transportsatt och transportrutt ar tva faktorer
som inverkar pa transittiden. Vid evaluering av dessa, bor speciellt somliga aspekter
uppmarksammas. Det ar inte alltid fordelaktigt att anvdnda det billigaste
transportmedlet eller rutten. Vid val av dessa bor leveransservicen beaktas.

Transsittiden kan dven paverkas av kundens mottagningsforhallanden.

2.3 Leveransservice

Leveransservice &ar ett smalare begrepp inom det bredare begreppet kundservice.
Kundservice syftar pa all verksamhet som sker i interaktion med kunder fore, under och
efter leverans. Inom leveransservice ligger fokuset pa alla de aktiviteter som betraffar
sjélva leveransen. (Oskarsson et al. 2006 s. 39 f.) Leveransservicen delas upp i olika
leveransserviceelement. De traditionella leveransserviceelementen &r leveranstid,
leveranspalitlighet, leveranssakerhet och lagertillganglighet (Storhagen 2018 s. 200 f.).

Nedan foljer en kort beskrivning pa dessa element:

- Leveranstiden, som definierats noggrannare i arbetets foregaende del, kan kortfattat
beskrivas som tiden fran bestallning till leverans. Storhagen (2018 s. 200) pastar att

leveranstiden eventuellt &r det mest klassiska leveransserviceelementet.

- Leveranspalitligheten ar tillfrlitligheten i leveranstiden. Detta innebar formagan att
leverera en produkt vid den exakt utlovade tidpunkten. Leveranspalitligheten blir allt

viktigare for flera foretag. (Storhagen 2018 s. 200)
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- Leveranssakerhet handlar om att leverera rétt produkt, av ratt kvalitet och i ratt méngd
(Oskarsson et al. 2006 s. 40). Enligt Storhagen (2018 s. 201) ar felaktiga leveranser

ar ett stort problem for dagens allt mer tidskomprimerade fléden.

- Lagertillganglighet inneb&r sannolikheten att en vara finns i lager. Servicegrad &r ett
alternativt ord for lagertillganglighet. (Storhagen 2018 s. 200)

Dessa traditionella leveransserviceelement kan kompletteras med ytterligare
komponenter: information, kundanpassning, miljomassigt bra val, flexibilitet och dvriga
serviceelement. | takt med att de logistiska flodena blir allt mer kundstyrda, blir &ven de
olika leveransserviceelementen allt viktigare. Foretag behover fokusera pa hur de

levererar sina varor till kunder. (Storhagen 2018 s. 198)

Konsumenterna ar kravande nar det galler serviceniva. For att tillfredsstalla kundernas
behov behover foretag inom e-handeln fokusera pa sin prestationsformaga nar det galler
tid, framforallt punktligheten i leveranstiden och leveranssnabbheten. Vanligtvis sétter
foretag upp specifika servicenivamal som maste uppfyllas for att foretaget skall uppna
konkurrenskraft. (Mangiaracina et al. 2019 s. 901 f.)

Hog leveransservice och laga kostnader ar logistikens dvergripande mal (Oskarsson et al.
2006 s. 167). Det finns dock ett stort dilemma gallande leveransservicen: god service
leder till 6kad forséaljning men 6kar &ven kostnaderna. Flera servicerelaterade faktorer
paverkar kostnaderna. Exempelvis okar kapitalbindningskostnader ofta i samband med
okad lagertillganglighet och 6kad leveranssakerhet och leveranspalitlighet kan leda till
behov av forbattrade informationssystem. (Storhagen 2018 s. 203 ff.) Oskarsson et al.
(2006 s. 43) menar att det ofta finns en grans for nar leveransservicenivan inte langre ar
I6nsam. | praktiken tar foretag ofta ett beslut om vilken leveransserviceniva de

efterstravar och forsoker sedan att minska kostnaderna for att na upp till den nivan.
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2.4 Tiden som konkurrensmedel

Tid har blivit ett allt viktigare begrepp inom styrningen av produkt- och materialfléden
(Storhagen 2018 s. 286). Storhagen forklarar att det i dagens lage inte racker att enbart
leverera produkter i ratt tid - leveranser bor &ven ske snabbt. Den konkurrensmassiga
ledtiden innefattar bade precisionen i leveranstiden samt leveranssnabbheten. Dessa tva
faktorer har inflytande pa positionen pa marknaden. Det viktigaste momentet i
leveranskedjan att rent operativt lyckas leverera produkten till kunden tillréckligt fort och
med tillfredsstallande tidsmassig punktlighet. Ifall man inte klarar av det, spelar det ingen
roll hur korta utvecklingstider och exakta tider for produktintroduktioner man har, eller
hur gott man har anpassat produkten till kundens behov. (Storhagen 2018 s. 297 f.)

Det finns flera nackdelar med langa leveranstider: flexibiliteten minskar eftersom
svarstiden pa en bestallning 6kar med 6kade tider. En langre leveranstid innebar dven att
produkten binds under en langre tid, vilket resulterar i 6kad kapitalbindning. (Jonsson &
Mattsson 2005 s. 115)

Stalk (1988) var bland de forsta att introducera tidsbaserad konkurrens, eng. time-based
competition, i sin studie om tid som en kalla till konkurrensfordel. Stalks forskning
kompletteras av senare studier. Tersine & Hummingbird (1995 s. 10) forklarar att
hantering av tid, speciellt ledtid, kan vara en konkurrensfordel. Forfattarna menar att
tidshaserad konkurrens syftar pa formagan att leverera produkter eller tjanster snabbare
an sina konkurrenter. Demartini & Mella (2011 s. 136) lyfter fram betydelsen av
tidsbaserad konkurrens som en vasentlig strategisk faktor for allt flera foretag pa dagens
konkurrenskraftiga och allt mer globala marknad. Tyngdpunkten i tidsbaserad konkurrens
ar komprimering av tid i varje skede i produktions- och leveranscykeln (Hum & Sim 1994
s. 75). Tidskomprimering &r en betydande strategisk faktor och paverkar hela
organisationen. Strategier for forbattrad tidskomprimering bor appliceras pa alla delar av
foretagets verksamhet (Demartini & Mella 2011 s. 143). Aktiviteter som tillfor varde till
produkten bor standigt forbattras sa att de forbrukar mindre tid och darmed Okar vardet.
All verksamhet som forbrukar tid men inte tillfor vérde till produkten bor minskas eller

elimineras. (Tersine & Hummingbird 1995 s. 9)
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Det finns flera fordelar med tidsbaserade konkurrensstrategier. De huvudsakliga
fordelarna &r Okad produktivitet, 6kad marknadsandel och kundlojalitet (Hum & Sim
1994 s. 79). Komprimering av tid kan &ven leda till forminskade kostnader och forbattrad
kvalitet, eftersom det minskar stalltiderna och passiv tid. Kunderna vérdesétter ofta denna
Okade kvalitet genom att vara beredda att betala hogre priser. (Demartini & Mella 2011
s. 136) Tersine & Hummingbird (1995 s. 11) foreslar en omfattande strategi for
reducering av ledtid. Denna strategi innefattar att identifiera och angripa flaskhalsar under
hela flodet, bade i foretagets egen verksamhet och i kontrakterade funktioner. Malet ar att
hela flodets genomstromning blir snabbare. En flaskhals ar en resurs i ett flode som har
mindre kapacitet &n det egentliga kapacitetsbehovet (Storhagen 2018 s. 140).

2.4.1 Tillvagagangssatt for att 6ka tidseffektiviteten

Okning av tidseffektiviteten har flera fordelar. D& en aktivitet genomférs pa kortare tid
minskar kapitalbindningen, resursutnyttjandet blir effektivare och flexibiliteten Okar
(Storhagen 2018 s. 287). Foretag kan kartlagga sin tidseffektivitet genom att utféra en
ledtidsanalys (Storhagen 2018 s. 290). Detta &r ett anvandbart verktyg for att systematiskt
undersoka ett material- eller informationsflode (Oskarsson et al. 2006 s. 209). Enligt
Storhagen anvénder foretag ledtidsanalys for att forsta vad de anvander sin tid till, samt
hur effektivt tiden anvands. Oskarsson et al. forklarar att avsikten med analysen dar att
minska den totala tiden i flodet. Vid genomférandet av en ledtidsanalys skapar man ofta
ett ledtidsanalysdiagram (Oskarsson et al. 2006 s. 210), d&dven Kkallat
tidsuppfoljningsschema (Storhagen 2018 s. 290). Tiden i ett flode kan delas in i aktiv tid,
aven kallad vérdeforadlande tid, och passiv tid, &ven kallad icke vardeférédlande tid.
Vardeforadlande tid ar sadan tid som anvands till aktiviteter som direkt eller tydligt har
ett varde for kunden. (Storhagen 2018 s. 291) Onddig vantetid, tid som gar &t dubbelarbete
och annan otillfredsstallande tidseffektivitet Kklassificeras som passiv, icke
vardeforadlande, tid (Storhagen 2018 s. 291). Ett ledtidsanalysdiagram hjélper foretag att
analysera ledtiden i ett flode (Oskarsson et al. 2006 s. 210). Genom att identifiera och
sarskilja aktiv och passiv tid kan foretag finna l6sningar till forbattrad tidseffektivitet
(Storhagen 2018 s. 290 f.).
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Arbetsprocessen vid en ledtidsanalys kan pabdrjas genom att definiera och faststalla den
fullstandiga ledtiden, for bade fysiska och administrativa floden. Déarefter identifieras alla
sysslor och processer som forbrukar tid. Nésta steg ar att urskilja vardeforadlande tid och
icke vardeforadlande tid for att sedan ifragasatta all tid som inte bidrar till varde for
kunden. Féljande arbetsskeden vid en ledtidsanalys involverar analysering, presentation
av forslag till nya loésningar, implementering av dessa losningar och slutligen,
uppféljning. (Storhagen 2018 s. 290)

Det ar alltid mojligt att effektivisera ledtider i alla aktiviteter (Storhagen 2018 s. 293).
Storhagen ger exempel pa 6vriga atgarder man kan fokusera pa vid ledtidsreducering. Det
kan exempelvis vara fordelaktigt att Gvervaga att eliminera och/eller sla samman olika
flodes- och operationsetapper. Stalltiden kan aven forkortas pa olika satt, till exempel
genom att fora 6ver inre stall till yttre stéll. Storhagen (2018 s. 298) beskriver yttre stall
som sadana arbetsfaser som &r relaterade till omstallningen och som kan utféras medan
produktionen &r i drift. Inre stall syftar daremot pa arbetsfaser, kopplade till omstallningen
fran en produktvariant till en annan, som absolut maste genomfaras nar produktionen &r
stillastaende. Det ar dven mojligt att paverka ledtider genom att sakerstélla leveranserna
fran leverantdrerna samt kvaliteten pa varorna, ordna uthildning at anstallda och utforska

mojligheten att framstalla parallella floden. (Storhagen 2018 s. 293)

3 METOD

Inom forskning beskriver metoden det praktiska tillvagagangssattet man anvant sig av vid
insamling av information (Bryman & Bell 2013 s. 62). | detta kapitel introduceras arbetets
metod. Kapitlet inleds med en beskrivning av kvantitativa och kvalitativa
forskningsmetoder. Dérefter beskrivs och motiveras valet av metod och tillvagagangssatt
for detta arbete.

3.1 Kvantitativa och kvalitativa forskningsmetoder

Forskningsmetoder indelas ofta i kvantitativa och kvalitativa metoder (Bryman & Bell
2013 s. 49). Kénnetecknande for kvantitativa forskningsmetoder &r att dessa framstéller

material som grundar sig i siffror, vilket gor det mojligt att generera undersékningar som
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kan bearbetas kvantitativt med olika typer av utrdkningar. Kvalitativa forskningsmetoder
innefattar metoder som anvénds for att skildra foreteelser i deras sammanhang och
formulera en tolkning som ger en djupare forstaelse av foreteelsen. (Justesen & Mik-
Meyer 2011 s. 12 f.) Enligt Blaxter et al. (2010 s. 65) innebar kvalitativ forskning att
samla in samt analysera sa varierande data som mojligt, framst icke-kvantitativt data, som
anses intressant eller upplysande. Blaxter et al. menar att syftet med kvalitativ forskning
ar att uppna ’djup’ snarare dn ’bredd’. Kvalitativ undersékning lagger ofta mer betoning

pa ord an siffror, i jamforelse med kvantitativ forskning (Bryman & Bell 2013 s. 390).

| detta arbete anvands den kvalitativa forskningsmetoden i form av en litteraturstudie.
Denna metod valdes eftersom arbetets syfte kraver en metod som forklarar ett fenomen i
dess kontext, i detta fall leveranstiden inom e-handeln, pa en djupare niva, vilket &r
kannetecknande for kvalitativ forskning. Med hjalp av ett kvalitativt tillvagagangssatt
forvantas arbetets forskningsfraga besvaras pa ett nojaktigt satt.

3.2 Systematisk litteraturstudie

Metoden som tillampas i detta arbete &r en systematisk litteraturstudie. Detta &r en
kvalitativ forskningsmetod. Denna litteraturstudie baserar sig pa tidigare gjorda studier
om leveranstid inom e-handeln. En systematisk litteraturstudie bestar av systematisk
sokning, analys och sammanstallning av litteratur inom ett specifikt omrade (Forsberg &
Wengstrém 2008 s. 34). Med denna metod forvantas arbetets forskningsfragor besvaras
pa ett tillfredsstallande sétt.

Forsberg och Wengstrom (2008 s. 32) presenterar foljande aspekter som skall ingd i en
systematisk litteraturstudie:

- tydligt formulerad fragestéllning

- beskrivning av tillvagagangssatt vid litteratursokning

- inklusions- och exklusionskriterier

- redovisning av utvalda studiers metoder och resultat

- utférande av en klar analys

- presentation av vasentliga komponenter; syfte, fragestallningar, metod, resultat,

analys, diskussion och slutsatser
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| foljande del beskrivs arbetets inklusions- och exklusionskriterier, databassokning,

sOkstrategi och val av studier, foljt av kvalitetsgranskning samt etiska Overvéganden.

3.2.1

Inklusions- och exklusionskriterier

Valet av studier som undersoks i en systematisk litteraturstudie bestams med hjélp av

tydliga inklusions- och exklusionskriterier (Forsberg & Wengstrom 2008 s. 32). Dessa

kriterier anvands for att hitta relevanta studier. Denna undersoknings inklusionskriterier

ar foljande:

Artiklar som ar publicerade i vetenskapliga tidskrifter och kollegialt granskade:
For att 0ka arbetets palitlighet inkluderas endast vetenskapliga och granskade
artiklar.

Artiklar som ér tillgangliga i fulltext: Eftersom en noggrann analys av studierna
genomfors, kravs det att artiklarna ar tillgangliga i fulltext.

Artiklar som &r publicerade mellan ar 2010 och 2020: Endast artiklar fran de
senaste 10 aren beaktas eftersom arbetets syfte ar att kartlagga de senaste studierna
inom &mnet.

Artiklar som &r publicerade pa svenska, engelska eller finska: Sprakliga
avgransningar pa grund av forfattarens sprakkunskaper.

Aurtiklar som behandlar leveranstid inom e-handeln

Exklusionskriterierna innefattar darmed artiklar som...

...Inte ar vetenskapliga

...Inte &r kollegialt granskade

...Inte ar tillgangliga eller gratis

...ar skrivna fore ar 2010

...ar publicerade pa andra sprak an svenska, engelska eller finska

...inte behandlar leveranstid inom e-handeln
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3.2.2 Databassokning och stkstrategi

Databassokning

Datainsamlingen paborjades med en testsokning i olika databaser for att fa en 6verblick
av tidigare studier inom amnet samt testa vilka sdkord som ar fungerande. Vid den
preliminara litteratursokningen anvandes databaserna ProQuest, Academic Search Elite
(EBSCO), ScienceDirect och Emerald Insight. Google Scholar anvandes ocksa, framst

for att soka material publicerat pa svenska.

Sokstrategi och val av sékord

Tre huvudsakliga sokord med relevans till arbetets syfte anvandes; “delivery time”, “e-
commerce” samt "B2C”. Begreppet “delivery time” har flera motsvarande sokord, till
exempel ”lead time”, ”delivery lead time” och shipping time”. S6kningar utférdes aven
med dessa begrepp. Da kombinerades sokorden med den booleska operatorn OR.
Sokkommandot OR hittar resultat som innehaller antingen ord A eller ord B, och ger ett
bredare resultat (Forsberg & Wengstrom 2008 s. 86). Pa grund av detta begransades
slutligen sokningen med OR-funktionen till endast ett annat sokord, vilket i detta fall blev
”lead time”. En OR-sokning anvandes pa samma satt med begreppen e-commerce” och
“e-business”. Detta tillvagagangssatt anvandes for att fa sa relevanta traffar som majligt.
Sokordet ”B2C” anvéndes for att resultaten med storre chans skulle handla om B2C-
relationen, som ar detta arbetes fokus. Det booleska operatdrsordet AND anvandes for att
finna olika kombinationer av sokbegreppen. Jag valde &ven att utfoéra sokningen med en
stjarna (*) i slutet av somliga ord. Detta kallas trunkering och ger traffar pa bade det
exakta ordet och olika ordstammar och andelser av ordet (Mélardalens hogskola 2015).
Till exempel en sokning pa “delivery time*” soker resultat med b&de “delivery time” och

”delivery times”.

Vid sokningen av studier kombinerades olika sékbegrepp. Denna sokstrategi anvandes i
detta arbete. Strategin innefattar att visuellt bygga upp sokningen i sa kallade
“byggstenar”. Sokstrategin presenteras som byggstenar i figur 3 pa sidan 22 (Forsberg
2016).
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“e-commerce”’
time*”
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- /

Figur 3. Sokstrategin presenterad som byggstenar. (Forsberg 2016)

Tabellen nedan (se tabell 1) presenterar antalet tréffar per sokning med olika sékord och
kombinationer av sokord. Dessa sokningar innehdll foljande filter; publicerade mellan
artalen 2010 och 2020, kollegialt granskade och tillgangliga i full text. Dessa filter baserar
sig pa arbetets inklusions- och exklusionskriterier. Sokningen i tabell 1 applicerades pa
alla delar av litteraturen. For att hitta sa manga relevanta artiklar som mojligt
genomfordes aven sokningar som sokte resultat endast ur artiklarnas sammanfattningar.

Denna typ av sokning gav farre resultat.

Tabell 1. Antal tréffar per sokord

Sokning Antal traffar i AthaI tréffar i
ProQuest ScienceDirect

”delivery time” 1437 899

”e-commerce” 8055 1406

”B2C” 2159 357

”delivery time” AND e-commerce” 221 74

"delivery time" AND "B2C" 76 31

”e-commerce” AND "B2C” 1112 146

”delivery time” AND ”e-commerce” AND ”"B2C” | 68 24

("delivery time*” OR ”lead time*”) 114 37

AND (”e-commerce” OR ’e-business*”’)

AND (”B2C” OR ”business to consumer™*”)
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3.2.3 Val av artiklar

Valet av artiklar utfordes i foljande steg:

Steg 1) Forsta urval av artiklar. Det forsta urvalet inkluderade artiklar vars titlar
var kopplade till arbetets syfte. Dessa artiklars titlar innehdll nagot av
sOkorden.

Steg 2) Systematisk genomgang av artiklarnas sasmmanfattning. Endast de artiklar
vars sammanfattning tydligt behandlade undersokningens amne;
leveranstid inom e-handeln, inkluderades till féljande steg.

Steg 3) Artiklarna granskades och lastes i sin helhet. De artiklar som ansags vara
mest relevanta i relation till arbetets syfte och fragestallningar valdes som
de slutliga artiklarna for denna litteraturstudie.

Steg 4) Artiklarna kvalitetsgranskades i enlighet med riktlinjerna beskrivna i

arbetets foljande del (se sidorna 23-24).

Denna systematiska urvalsprocess resulterade i 6 artiklar som alla inkluderades i detta

arbete. Artiklarna presenteras i resultatkapitlet pa sidan 25.

3.2.4 Kvalitetsvardering

Det &r viktigt att vardera kvaliteten av studierna man har valt att inkludera i sitt arbete,
eftersom detta paverkar vardet av en systematisk litteraturstudie. Kvaliteten av en studie
bor granskas utifran olika aspekter, sd som studiens syfte och fragestallningar, design,
urval, analys och tolkning. Det ar rekommenderat att anvénda sig av mallar for
kvalitetsbeddmning, eftersom dessa hjalper en att granska studierna systematiskt.
(Forsberg & Wengstrém 2008 s. 122 ff.).

Jag har valt att skapa en egen kvalitetsbedémningsmall (se figur 4, sidan 24), som baserar
sig pa olika centrala fragor som bor stallas vid vérdering av studier (Forsberg &
Wengstrom 2008 s. 125, 157, 206). Denna mall &r i form av checklistor for respektive typ

av studie. Alla studier som inkluderades i detta arbete uppfyllde dessa kriterier.
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Kvantitativa studier / Kvalitativa studier \

v Tydligt syfte och fragestallning v Beskrivning av syfte, teoretisk

v' Lamplig design utifran syftet forankring och metod

v Representativ och tillrackligt stor v Relevant design for att besvara
forsoksgrupp fragestallningen

v' Godtagbar kontrollgrupp v’ Beskrivning av kontexten och

v Tillforlitliga métningar och miljon
skattningar av effekter v Trovardig urvalsstrategi som

v" Redovisning av alla centrala motsvarar studiens teoretiska ram
uppgifter v" Beskrivning av genomfdrande av

v’ Troligt att resultatet inte paverkats faltarbete
av oonskade eller irrelevanta v’ Identifiering av teman och begrepp
faktorer v Tydlig och systematisk redovisning

v Adekvata statistiska metoder K av originaldata /

Figur 4. Kvalitetsbeddmningsmall.

3.2.5 Etiska aspekter

Etiska Overvdganden skall tas i beaktande vid genomforandet av en systematisk
litteraturstudie (Forsberg & Wengstrom 2008 s. 77). Som forskare behdver man ta hansyn
till forskningsetik. Det ar pa forskarens eget ansvar att forsakra att undersokningen &r av
god kvalitet och foljer etiska riktlinjer (Codex 2019a). | detta arbete anvéands endast
studier som ar kollegialt granskade. Kollegialt granskade studier innebér studier som har
blivit noggrant granskade utifran olika perspektiv och darmed uppfyller vetenskapliga
kriterier (Codex 2019b). Enligt Codex (2019b) &r kollegial granskning ”vad som gor
forskning till forskning”.

I en rapport om god forskningssed sammanfattas allménna regler som forskare skall folja.
Enligt dessa regler skall forskaren arligt presentera metoder och resultat, inte ljuga om sin
undersokning eller ta forskningsresultat fran andra, halla god ordning pa sin
undersokning, samt efterstréva att utdva sin undersékning utan att skada manniskor, djur
eller miljo. (Vetenskapsradet 2017)
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4 RESULTAT

| detta kapitel presenteras artiklarna som denna litteraturstudie baserar sig pa. Samtliga
artiklar behandlar leveranstid inom e-handeln. Sammanlagt 12 artiklar l&stes i sin helhet
och det slutliga urvalet resulterade i 6 artiklar. Alla artiklar kvalitetsgranskades i enlighet
med kvalitetsbedomningsmallen presenterad pa foregaende sida. Samtliga artiklar
bedomdes vara av god eller utmarkt kvalitet. Metoder av bade kvalitativa och kvantitativa
slag anvéndes i de valda artiklarna. | ett flertal av artiklarna hade metoder av
experimentell design tillampats, samt litteraturGversikter. Majoriteten av artiklarna
handlade om den elektroniska detaljhandeln pa en relativt generell niva, medan andra
och branscher, som till exempel

fokuserade pa specifika produktgrupper

elektronikprodukter och mobelbranschen.

Flera av de valda artiklarna hade ett bredare syfte an vad denna studie fokuserar pa. Ur

dessa artiklar har endast de resultat som behandlar leveranstiden inom e-handeln

inkluderats i arbetet. Nedan ar artiklarna sammanfattade i tabellformat (se tabell 2).

Tabell 2. Sammanfattning av artiklarna

Forfattare Syfte Metod Resultat

Gawor & Erhalla monetara riktvarden och | Valbaserad Det genomsnittliga monetara vérdet pa

Hoberg ledningsméssiga konsekvenser conjoint analys. | ledtid &r $3,61 per dag. Kortare ledtider &n

(2019) for omnikanal-aterforsaljares Urvalet bestod standardledtiden har ett hdgre monetért
B2C e-orderuppfyllelse- av 550 respon- vérde &n ledtider som dverskrider standard-
strategier. denter. ledtiden. Konsumenter ar mer villiga att

betala for kortare ledtider.

Ma (2017) Undersoka effekten av Scenario-baserat | Leveranstiden har en signifikant effekt pa
leveranstid, tillsammans med rollspelsexperi- | kopintentionen. En 6kad leveranstid dkade
transportkostnader och kdpets ment. Urvalet kundernas upplevda osékerhet, i form av
vikt, pa kundndjdhet och bestod av 360 tvetydighet och riskfylldhet, vilket avsevart
kdpintention i ett e-handels- respondenter. minskade deras tillfredsstéllelse och
sammanhang. kdpintention.

Lietal. Undersoka effekten av ”Supermodular | Den balanserade leveranstiden och

(2019) forandringar i marknadsforings- | game” metod orderkvantiteten uppvisar en riktgivande
och driftsfaktorer pa den och litteratur- respons pa forandringar i marknadsforings-
balanserade leveranstiden och oversikt pd och driftsfaktorer, och svaret skiljer sig
orderkvantiteten pa icke- basen av 22 mellan det icke-dominerade oligopolet och

det dominerade oligopolet. Under en
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dominerade och dominerade

oligopolmarknader.

forsknings-

artiklar.

kooperativ oligopolmarknad med
asymmetri, &r det fordelaktigt for foretag
med hog konkurrenskraft att anta
leveranstidsstrategin, men det ar
oférdelaktigt for foretag med lag

konkurrenskraft.
Jain et al. Forstd dimensionerna i order- Litteraturstudie | Rattidig leverans ar en viktig faktor som
(2017) uppfyllelseprocessen och dess pa basen av 73 okar kundndjdheten och kundlojaliteten.
inflytande pa kunderna i forsknings- Snabba och smidiga leveranser av varor i
e-handeln, klassificera den artiklar. gott skick och enkla returneringar ar
relevanta litteraturen, och betydande logistikprestationsdimensioner
identifiera luckorna mellan de utifran vilka kunder varderar e-handels-
radande forfarandena i order- foretag.
uppfyllelseprocessen, och de
som foreslagits av akademiker
for att utveckla insikter for
framtida forskning.
Marino et Diskutera hur leveranstidens Logistisk Efterfragan minskar med 37,5 % nar
al. (2018) effekt pa efterfragan kan regression med | leveranstiden andras fran tva dagar till sju
péaverka éterforsaljarnas fasta effekter. dagar. Nar leveranstiden andras fran tva
strategier och prestanda i dagar till 31 dagar minskar efterfragan s&
forsdrjningskedjan. mycket som 94,4 %. Desto hogre pris
produkten har, desto mindre kansliga &r
kunder for variationer i leveranstiden.
Hua et al. Undersdka de optimala besluten | »Tva stegs- Leveranstiden har en stark paverkan pa
(2010) om leveranstid och prissattning | optimerings tillverkarens och aterforsaljarens strategier
i bade en centraliserad och en teknik” (eng. och vinst. Tillverkarens och aterforséljarens
decentraliserad dual-channel two-stage beslut géllande leveranstid och prisséttning
supply chain” och analysera optimization paverkas av produkttyp och kunders

effekterna av en direktkanals
leveranstid och kundacceptans
pa tillverkarens och
aterforsaljarens prissattnings-

beteende.

technique) och
”Stackelberg

game”.

acceptans av den direkta kanalen.
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4.1 Kunders vardering av tid och bekvamlighet

I undersokningen ”Customers’ valuation of time and convenience in e-fulfillment”
studerar forfattarna Gawor & Hoberg (2019) avvdgningarna mellan ledtid,
leveransbekvamlighet och totalt pris inklusive transport, i kontext av online-marknaden
for elektronikprodukter. Undersékningens syfte ar att erhalla monetara riktvarden och
ledningsmassiga konsekvenser for omnikanal-aterforséljares B2C e-orderuppfyllelse-

strategier.

Undersokningen hade en experimentell design och metoden som anvéndes var en
valbaserad conjoint analys. Populationen omfattade amerikanare med olika demografiska
bakgrunder som regelbundet handlar online. Experimentet genomférdes online bland
deltagare fran Amazon Mechanical Turk. Inledningsvis deltog 635 respondenter, varav
589 slutforde experimentet. Av dessa exkluderades tre deltagare som aldrig shoppat
online, samt 36 deltagare som misslyckades med att svara pa en bekraftelsefraga. Det
slutliga urvalet bestod darmed av 550 individer, varav 53,8 % var kvinnor och 46,2 % var
man. Enligt forfattarna anses urvalet vara lampligt for att ge representativa resultat for
den totala befolkningen pa 208 miljoner manniskor som regelbundet handlar online i
USA.

For genomférandet av experimentet anvdndes programmet Sawtooth Software.
Experimentet bestod av tva faser. Den forsta fasen var sjalva conjoint forhoret som
inneholl tre olika scenarier med olika kombinationer av produkter och attribut, dar
respondenternas uppgift var att valja det alternativ de foredrar. Produkterna som
presenterades var en bérbar dator, en smarttelefon och en digital kamera. Attributen var
foljande: Beréknad leveranstid, leveransmetod och totalt pris inklusive transport. Dessa
tre attribut valdes for att fanga upp effekterna av ledtid och bekvamlighet. | experimentets
andra fas samlades individuell data in med hjalp av demografiska och endogena variabler

samt data om respondenternas erfarenhet av online shopping.

Pa basen av data som samlades in med conjoint analysen, beraknades de monetéra
vardena av ledtid och bekvamlighet i en sa kallad "log-log regression modell”. Resultaten

fran undersokningen indikerar att det totala priset inklusive transport ar det viktigaste
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kriteriet for alla tre produkter, foljt av ledtid och bekvamlighet, vid kunders val av
omnikanal e-handelsforetag. Resultaten visade dven att konsumenterna ar mer villiga att
betala for kortare ledtider. I medeltal & konsumenterna villiga att betala $12,80 for en
leverans samma dag, jamfort med den normala ledtiden pa 3-4 dagar. Studiens resultat
pavisade dven att betydelsen av ledtiden ar hogre vid kop av en barbar dator eller en
smarttelefon, &n vid kop av en digitalkamera. Det genomsnittliga monetéra vardet av
ledtid per dag ar $4,44 for den bérbara datorn och $4,04 for smarttelefonen. Det
motsvarande vardet fér den digitala kameran ar daremot endast $2,33. Det genomsnittliga
monetara vardet pa ledtid beraknades vara $3,61 per dag. Undersokningen resulterade
aven i att kortare ledtider an standardledtiden har ett hdgre monetért véarde &n ledtider som
Overskrider standardledtiden. Forfattarna konkluderar att ledtiden &r en kritisk faktor for

konsumenter vid val av omnikanal-aterforséljare, medan bekvamlighet inte &r lika viktigt.

Forfattarna anvénde dven latent klass-segmentering for att identifiera olika
konsumentsegment enligt deras olika orderuppfyllelsepreferenser. Fyra olika
segmentgrupper identifierades: budgetshoppare, ledtidsshoppare,
bekvamlighetsshoppare och balanserade kdpare. Segmentens individuella véarderingar av
ledtid undersoktes. Det genomsnittliga monetéra vérdet for ledtid per dag for
ledtidsshoppare ($8,08) ar betydligt hogre an for det totala genomsnittet ($3,61). Ett
intressant fynd var att ledtidsshoppare ar det enda segmentet som i vissa situationer

foredrar avhamtning 6ver hemleverans.

4.2 Leveranstidens effekt pa kundnojdhet och kdpintention

Syftet med undersokningen “’Fast or free shipping options in online and Omni-channel
retail? The mediating role of uncertainty on satisfaction and purchase intentions” (Ma
2017), var att undersoka effekten av leveranstid, tillsammans med transportkostnader och
kopets vikt, pa kundnojdhet och kdpintention i ett e-handelssammanhang. Pa basen av
relevant teori gallande leveranstid, transportkostnader och kopbetydelse framstélldes 16
hypoteser. Hypoteserna testades sedan med ett sa kallat >scenario-baserat
rollspelsexperiment” (eng. scenario-based role playing experiment). Detta experiment
utférdes online med 360 respondenter fran Amazon Mechanical Turk. Respondenterna

var amerikanska invanare i aldrarna 20-87 ar. 65,4 % var kvinnor och 34,6 % var man. |
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experimentet skulle respondenterna forestdlla sig att de planerar att kdpa en
fodelsedagspresent fran en onlinebutik till sin mamma som fyller 75 ar. Experimentet
bestod av 12 scenarier som slumpmassigt tilldelades respondenterna. Attributen
leveranstid, transportkostnader och kdpbetydelse undersoktes genom olika nivaer och
kombinationer i de olika scenarierna. Till exempel kopets vikt (kbpbetydelse) méttes
genom att sdga att respondentens mamma skulle bli besviken om inte fick gavan pa sin
fodelsedag (hog betydelse), eller att en alternativ gava kunde kopas fran en lokal butik

(lag betydelse).

For att testa undersokningens hypoteser, anvandes programmet PROCESS model
10/SPSS for att utforska forhallandet mellan moderation och foérmedling.
Undersokningens resultat indikerade att en 6kad leveranstid betydligt 6kade kundernas
upplevda tvetydighet och riskfylldhet, vilket minskade tillfredsstallelsen samt paverkade
kopintentionen negativt. Gratis transport minskade kundernas upplevda tvetydighet nar
leveranstiden var lang, men forstarkte den upplevda tvetydigheten nar leveranstiden var
kort. Leveranstiden har en signifikant effekt p& képintentionen. Okad leveranstid dkade
kundernas upplevda osakerhet, i form av tvetydighet och riskfylldhet, vilket avsevért
minskade tillfredsstéllelse och kopintention. Detta resultat indikerar att leveranstiden

avgor om kunden kommer att gora kopet eller inte.

4.3 Den optimala leveranstiden och orderkvantiteten pa en

oligopolmarknad med kunder kansliga for tid

Enligt undersokningen “The optimal delivery time and order quantity in an oligopoly
market with time-sensitive customers” (Li et al. 2019) ar leveranstiden en viktig
konkurrensfordel pa en oligopolmarknad eftersom forkortning av leveranstiden kan
stimulera efterfragan pa produkter. Att ha tillrackligt med lager ar ett effektivt satt att
forkorta leveranstiden. Undersokningen integrerar en “market share attraction model”
baserad pa leveranstidskonkurrens med den traditionella lagermodellen for att bestamma
den optimala leveranstiden och orderkvantiteten. Genom att tilldmpa en ’supermodular
game” metod undersoks effekten av forandringar i marknadsforings- och driftsfaktorer
pa den balanserade leveranstiden och orderkvantiteten pa icke-dominerade och
dominerade oligopol-marknader.
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| undersdkningen utfordes en litteraturdversikt pa totalt 22 forskningsartiklar. Denna
litteratur kan delas in i tre olika inriktningar. Den forsta inriktningen av litteratur
undersoker vikten av leveranstidsprestanda under olika tavlingslagen, den andra
inriktningen undersoker leveranstiden i lagerhantering och den tredje inriktningen
undersoker samspelet med marknadsféring och driftsfaktorer. Pa basen av litteraturen
utvecklades en modell och en analys utfordes. Resultaten avslgjar att den balanserade
leveranstiden och orderkvantiteten uppvisar en riktgivande respons pa forandringar i
marknadsforings- och driftsfaktorer, och svaret skiljer sig mellan det icke-dominerade
oligopolet och det dominerade oligopolet. Dessutom, under en Kkooperativ
oligopolmarknad med asymmetri, &r det fordelaktigt for foretag med hog konkurrenskraft
att anta leveranstidsstrategin, men det &r ofordelaktigt for foretag med lag
konkurrenskraft. Slutligen antyder numerisk analys att marknadsforingsfaktorer spelar en
viktigare roll &n driftsfaktorer for att paverka balanserade atgarder. Pa dagens
konkurrenskraftiga marknad anses réattidig leverans vara en viktig faktor. Manga foretag
anvander en enhetlig leveranstid for sina produkter for att konkurrera om kunder pa en

tidskéanslig marknad.

4.4 Orderuppfyllelseprocessens paverkan pa kunder i e-

handeln

Undersokningen “E-fulfillment dimensions and its influence on customers in e-tailing: a
critical review” (Jain et al. 2017) har ett trefaldigt syfte. Undersokningen vill forsta
dimensionerna i orderuppfyllelseprocessen och dess inflytande pa kunderna i e-handeln,
klassificera den relevanta litteraturen, och identifiera luckorna mellan de radande
forfarandena i orderuppfyllelseprocessen, och de som foreslagits av akademiker for att
utveckla insikter for framtida forskning. Jain et al. gjorde en litteraturstudie pa basen av
73 tidigare forskningsartiklar inom amnet. Sju orderuppfyllelsedimensioner
identifierades ur litteraturen: produktkvalitet, e-handelskvalitet, tillganglighet,
prissattning, skick, punktlighet och smidig returnering. En modell utvecklas sedan for att
undersoka deras kopplingar till shoppingnojdhet och aterkopsintention hos kunder i e-

handeln.
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Undersokningens resultat visar att rattidig leverans &r en viktig faktor som okar
kundnojdheten och kundlojaliteten. Det &r darmed viktigt att e-handelsforetag levererar
sina produkter vid den tidpunkt de lovat sina kunder. Resultaten visar dven att
kundlojaliteten paverkas betydligt av tjanster efter kop, sa som ordersparning och
kundsupport. Ovriga vasentliga aspekter som péaverkar kundlojaliteten &r produkters skick
vid ankomst samt liberala returvillkor. Forfattarna sammanfattar att snabba och smidiga
leveranser av varor i gott skick och enkla returneringar &r betydande
logistikprestationsdimensioner utifran vilka kunder varderar e-handelsforetag. Denna
undersokning hjélper e-handelsforetag att forstd de olika dimensionerna av
orderuppfyllelseprocessen och deras paverkan pa kunderna, for att kunna erbjuda
kunderna en forbattrad kopupplevelse och behalla kunderna pa lang sikt, och darmed

skapa varde for foretaget.

4.5 Konsumenter kansliga gallande leveranstid

Undersokningen “Consumer sensitivity to delivery lead time: a furniture retail case” av
Marino et al. (2018) utfordes i samarbete med den storsta mobelaterforsaljaren i Italien.
Syftet med undersokningen &r att diskutera hur leveranstidens effekt pa efterfragan kan
paverka aterforsaljarnas strategier och prestanda i forsorjningskedjan. Den italienska
mobelaterforsaljaren séljer mobler via en onlinebutik och kataloger. Dessutom &ger

aterforsaljaren 32 fysiska butiker i form av showrooms dar produkterna ar utstallda.

Pa basen av relevant litteratur framstalldes fyra hypoteser. Hypoteserna testades baserat
pa analys av den italienska mobelaterforsaljarens forsaljnings- och inventariedata. For
analysen anvandes en logistisk regression med fasta effekter. Undersékningen resulterade
i att alla fyra hypoteser bekraftades. Resultaten avslgjar att efterfragan minskar med 37,5
% nar leveranstiden andras fran tva dagar till sju dagar. Nar leveranstiden andras fran tva
dagar till 31 dagar minskar efterfragan sa mycket som 94,4 %. Resultaten visar dven att
desto hogre pris produkten har, desto mindre ké&nsliga ar kunder for variationer i
leveranstiden. Da leveranstiden okar, minskar efterfragan for billiga produkter mer &n vad
den gor for dyra produkter. Med andra ord ar kunderna mer villiga att vénta vid kop av
dyrare produkter, eftersom de &r mer involverade i kopen. Utdver, visar resultaten att

leveranstiden har en storre paverkan pa efterfragan i butiker som befinner sig fysiskt
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narmare en konkurrents butik. Detta resultat ar rimligt eftersom det &r sannolikt att
kunden valjer att kdpa fran den konkurrerande butiken ifall den &r lattillganglig och kan
erbjuda en kortare leveranstid. Resultaten visar dven att kunderna &r mindre kansliga for
forandringar i leveranstiden vid kop av produkter som é&r utstallda i butiker eller
showrooms. Da leveranstiden andras fran tva till sju dagar minskar efterfragan med endast
29,2 % for de utstéllda produkterna, jamfort med 57 % for produkter som inte ar utstallda.
Sammanfattningsvis ar vardet pa leveranstiden for konsumenterna forvanansvart hogt,

aven i mobelbranschen som i allmanhet kannetecknas av langa leveranstider.

4.6 Beslut gallande leveranstid och prissattning i ”dual-channel

supply chains”

Hua et al. (2010 s. 113) menar att leveranstiden har betydande effekt pa efterfragan, vinst
och prissattningsstrategin men att det finns begrénsat med litteratur som handlar om
beslutet om den lovade leveranstiden for en direktkanal och dess inverkan pa tillverkarens
och aterforsaljarens prissattningsbeslut. Syftet med forfattarnas undersokning “Price and
lead time decisions in dual-channel supply chains” &r att fylla denna lucka. |
undersokningen studerar Hua et al. de optimala besluten om leveranstid och prisséttning
i bade en centraliserad, och en decentraliserad, sa kallad dual-channel supply chain”.
Denna term syftar pa mojligheten att leverera varor till kunder via olika kanaler, som till
exempel den traditionella kanalen som innebér att kunden handlar i en fysisk butik, eller
via natbutik och far varan levererad hem till sig. Forfattarna analyserar aven effekterna
av en direktkanals leveranstid, och kundernas acceptans av den direkta kanalen, pa
tillverkarens och aterforséljarens prissattningsbeteende. For genomférandet av
undersokningen anviandes en sa kallad “tva stegs-optimeringsteknik™ (eng. two-stage
optimization technique) och Stackelberg game”. Inledningsvis formulerades
beslutsmodellerna for respektive tillverkare och aterforséljare. Forfattarna granskade
sedan pris- och leveranstidsbeslut och presenterade ett analytiskt ramverk for pris- och
leveranstidsbeslut i en centraliserad och en decentraliserad dual-channel supply chain och
ger ett hjalpmedel for beslutsfattande for tillverkaren och aterforsaljaren.

Efter genomforande av numeriska experiment rapporteras undersokningens resultat.
Resultaten indikerar att leveranstiden har en stark paverkan pa tillverkarens och
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aterforsaljarens strategier och vinst. Enligt Hua et al. paverkas tillverkares och
aterforsaljares leveranstid- och prissattningsbeslut dven av produkttyp och kunders
acceptans av den direkta kanalen. Kundens acceptans av direktkanalen ar vanligtvis hég
nar det galler produkter vars kvalitet ar latt att bekrafta, som till exempel bdcker. Nar
kundens acceptans av den direkta kanalen & hdg, bor aterforsaljaren faststélla
aterforsaljningspriset lagre an det direkta forsaljningspriset. Tillverkaren bor faststalla det
direkta forséljningspriset hogre an eller lika med aterforsaljningspriset och faststélla
grossistpriset lika med eller nara det direkta forséljningspriset, och stélla in leveranstiden
som relativt lang. Nar tillverkaren producerar produkter som kraver en noggrannare
undersokning innan kop eller service efter kop, som till exempel elektronikprodukter, &r
kundens acceptans av direktkanalen vanligtvis lag. | dessa fall bor aterforsaljaren
faststélla aterforsaljningspriset hogre an eller lika med det direkta forséljningspriset i en
centraliserad eller decentraliserad leveranskedja, och tillverkaren bor faststalla det direkta
forsaljningspriset som lika med grossistpriset, och stalla in ledtiden som relativt kort.

5 DISKUSSION

| detta kapitel kommer arbetets resultat att diskuteras i anknytning med teorin som
presenterades i ett tidigare kapitel. Dérefter diskuteras arbetets metod.

5.1 Resultatdiskussion

Syftet med denna litteraturstudie var att finna faktorer som ar kopplade till leveranstidens
betydelse inom e-handeln genom att analysera insikter fran tidigare studier inom omradet.
Detta arbete vill ta reda pa varfor leveranstiden ar en viktig faktor inom e-handeln.
Artiklarna som analyserades i denna studie ar 6verens om att leveranstiden ar en kritisk
faktor for foretag for att uppna konkurrensfordel. De inkluderade artiklarna undersokte
leveranstidens betydelse inom e-handeln ur olika perspektiv och med varierande syften.
Detta ger ett mer omfattande svar pa arbetets forskningsfraga. Artiklarna undersokte
bland annat leveranstidens effekt pa kunderna i e-handeln, namligen dess paverkan pa
kundndjdhet, kundlojalitet och képintention, det genomsnittliga monetéra vardet pa ledtid
per dag, samt hur leveranstidens effekt pa efterfragan kan paverka aterforsaljarnas

strategier och prestanda i forsorjningskedjan.
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Som Storhagen (2018 s. 198) forklarar, innebar dagens allt mer kundstyrda floden att e-
handelsforetag behover fokusera pa hur de levererar sina varor till kunder. Tva aspekter
som tas upp i teorin av bade Storhagen (2018 s. 297 f.) och Mangiaracina et al. (2019 s.
s. 901) ar vikten av framforallt punktligheten i leveranstiden och leveranssnabbheten for
att tillfredsstélla kundernas allt mer pressande servicenivakrav. Detta dr nagot som dven
framkommer tydligt i arbetets resultat, da ett flertal av artiklarna lyfter fram
leveranstidens viktiga roll for att tillfredsstélla kunderna. Enligt Jain et al. (2017 s. 358)
varderar kunder e-handelsforetag utifran hur snabba och smidiga leveranserna &r. Jain et
al. menar &ven att rattidig leverans &r en viktig faktor som 6kar kundndjdheten och
kundlojaliteten. | arbetets teoretiska del forklarar Hum & Sim (1994 s. 79) att 6kad
kundlojalitet &r en av fordelarna med tidsbaserade konkurrensstrategier. Enligt Ma (2017
s. 1114) innebar en Okad leveranstid minskad tillfredsstallelse och kdpintention hos
kunderna. Ur ett kundperspektiv, ar det enkelt att forsta att kunder foredrar kortare
leveranstider. Gawor & Hoberg (2019 s. 86) menar att kunder &r mer villiga att betala for
kortare leveranstider. Detta kan anknytas med Demartini & Mella’s (2011 s. 136)
pastaende om att kunder ofta ar beredda att betala hogre priser for den forbattrade

kvaliteten som tidskomprimering kan medfora.

Undersdkningen av Marino et al. (2018 s. 620) gav intressanta resultat som visade att
efterfragan minskade s mycket som 94 % nar leveranstiden andrades fran tva dagar till
31 dagar. Detta indikerar hur stor paverkan leveranstiden har pa efterfragan. Ett annat
intressant resultat fran denna undersokning var att desto hogre pris produkten har, desto
mindre kansliga ar kunder for variationer i leveranstiden (Marino et al. 2018 s. 622).
Leveranstidens betydande effekt pa efterfragan diskuterades aven i artiklarna av Li et al.
(2019) och Hua et al. (2010). Enligt Li et al. (2019 s. 1) kan férkortning av leveranstiden
stimulera efterfragan pa produkter pa en oligopolmarknad vilket gor leveranstiden till en
viktig konkurrensfordel. Hua et al. (2010 s. 113) menar att leveranstiden har en vasentlig

paverkan pa efterfragan, samt pa tillverkarens och aterforsaljarens strategier och vinst.
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5.2 Metoddiskussion

Metoden som anvéndes for detta arbete var en systematisk litteraturstudie. Eftersom
arbetets syfte var att finna faktorer som &r kopplade till leveranstidens betydelse inom e-
handeln genom att analysera insikter fran tidigare forskning anses denna metod vara
relevant for syftet. Vid genomforandet av litteraturstudien méarktes det dock att metoden
medfdrde nagra utmaningar som stundvis drog ut pa skrivprocessen. En utmaning var det
begransade antalet relevanta artiklar som hittades under databassékningen. De flesta
databaserna gav manga traffar vid soékning men trots detta var det svart att hitta artiklar
som relaterade tillrackligt starkt till arbetets forskningsfraga. Detta ledde till att
sokprocessen kravde mer tid &n forvantat, da flera sokningar och kombinationer av sokord
behdvde testas. Under sokprocessens gang behdvde dven det ursprungliga tidsintervallet
pa artiklar publicerade mellan ar 2014-2020 forlangas for att hitta fler relevanta artiklar.
Detta resulterade slutligen i att en artikel fran ar 2010 inkluderades, medan de Gvriga
artiklarna &r publicerade mellan &r 2017 och 2019. Aven genomgangen av artiklar tog en

lang tid, da ett stort antal artiklar granskades.

Artiklarnas innehall férsvarade undersokningens framgang en aning. Undersokningarna
hade olika syften, som alla var bredare an syftet for denna studie. Metoderna som
anvandes varierade dven, vilket gjorde det svart att tydligt jamfora resultaten av de olika
artiklarna. Resultaten presenterades aven pa olika satt, vissa mera kortfattat an andra.
Detta kan ha lett till en viss obalans i nivan till vilken artiklarna hade inflytande i detta

arbete.
Trots att sokprocessen var mer utmanande och tidskravande an forvantat, ar jag anda nojd

med de valda artiklarna och arbetets resultat. Jag &r speciellt glad Over att jag lyckades

hitta flera nyare forskningsartiklar, eftersom detta gor studien mer aktuell.
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5.3 Forslag till fortsatta studier

Detta arbete hade ett relativt brett perspektiv pa leveranstiden inom e-handeln med fokus
pa B2C-marknaden. Det skulle ha varit intressant att studera mer om leveranstidens
betydelse i specifika branscher eller produktgrupper inom e-handeln. Detta ar nagot
kommande skribenter kunde fokusera pa. Ett annat intressant amne for fortsatt forskning
kunde vara leveranstidens betydelse inom B2B-relationen, och méjligtvis en jamforelse
mellan B2C- och B2B-relationerna. Detta arbete kan &ven kompletteras med mer
ingaende forskning om vilket samband leveranstiden har med olika ekonomiska faktorer,

som till exempel intdkter och kostnader.

6 SLUTSATS

| detta arbete undersoktes leveranstidens betydelse inom e-handeln. Forskningsfragan

som detta arbete ville besvara var:

Varfor ar leveranstiden en viktig faktor inom e-handeln?

| svaret pa den ovannamnda forskningsfragan kommer bade leverantéren och kunden
noteras. FOr leverantoren ar leveranstiden &r en viktig faktor inom e-handeln eftersom den
ar en betydande kalla till konkurrensfordel. Leveranstiden &r &ven av hog betydelse
eftersom den har en vasentlig inverkan pa efterfragan och tillverkarens och
aterforsaljarens strategier och vinst. For kunden &r leveranstiden ar en viktig faktor inom
e-handeln eftersom den ar en kritisk faktor vid deras val av aterforsaljare. Kunder vérderar
e-handelsforetag utifran hur snabba och smidiga leveranserna ar. En ¢kad leveranstid
innebar minskad kopintention och efterfragan hos kunderna, medan réttidig leverans ar

en viktig faktor som 6kar kundndjdheten och kundlojaliteten.

Det ar darmed mojligt att konkludera att leveranstiden har en mycket hdg betydelse inom
e-handeln, bade for leverantoren och kunden. Leveranstiden &r darfor en central faktor
for foretag att beakta for att kunna skapa varde for sina kunder och forbattra sin prestanda

i forsorjningskanalen och pa marknaden.
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