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Abstrakt

Syftet med examensarbetet var att skapa en handbok genom att undersodka e-handel
hanteringen vid Byggmax Vasa. Arbetet fordjupar sig i foretagets e-handel och dess
problem, utmaningar och samlevnad med fysisk butik. Handboken bidrar med kunskap
och forstaelse om e-handel hanteringen och som hjalp och vagledning for
butiksanstallda.

Undersokningen av e-handeln hanteringen genomfoérdes genom en kvalitativ
semistrukturerad intervjumetod. Intervjun baserades pa en intervjuguide med ett antal
fardiga fragor. Vid intervjun insamlades informanternas asikter, tankar och synpunkter
kring hanteringen och handbokens uppbyggnad. Resultatet fran intervjuerna
sammanfattas i olika teman som Byggmax Vasa, relevant information, programvaran,
orderhanteringsprocesser, e-handels samlevnad med butik och handboken.

Resultatet av undersokningen och insamlade litteratur presenterar grunden och
viktigaste punkterna for utformningen av handboken. Handboken indelas i tva delar, en
informationsdel, for 6kad kunskap och inlarning och en praktisk del, var steg for steg
instruktioner presenteras av e-handelns hanteringsprocesser.
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Opinndytetyon tavoitteena on luoda kasikirja tutkimalla sahkoisen kaupankaynnin
hallinta Byggmax Vaasassa. Ty0 syventyy yrityksen sahkoiseen kaupankayntiin seka sen
ongelmiin, haasteisiin ja yhteiseloon fyysisen myymalaan kanssa. Kasikirja antaa tietoa
ja ymmarrysta sahkoisesta kaupankaynnista ja toimii apuna ja ohjauksena myymalan

tyontekijoille.

Tutkimus sahkoisesta kaupankaynnista toteutettiin kvalitatiivisella puolistruktuurisella
haastattelumenetelmalla. Haastattelu pohjautui haastatteluoppaaseen, jossa oli tietty
maara valmiita kysymyksia. Haastattelua tehdessa kerattiin haastateltavien mielipiteits,
ajatuksia ja nakokulmia sahkoisen kaupankaynnin hallinnasta ja kasikirjan rakenteesta.
Haastattelujen tulokset on tiivistetty eri teemoihin, kuten Byggmax Vaasa,
asiaankuuluvien tietoihin, ohjelmistoon, tilausten hallintaprosesseihin, sahkdisen

kaupankdynnin yhteiseloon myymalan kanssa seka kasikirjaan.

Tutkimuksen tulokset seka keratty kirjallisuus toimivat perustana ja keskeisimpina
kohtina kasikirjan suunnittelussa. Kasikirja jaettaan kahteen osaan, tiedotusosaan tiedon
ja kouluttamisen lisadamiseksi seka kaytannon osaan, jossa vaiheittaiset menetelmat

esitetdan sahkoisen kaupankaynnin hallintaprosessin avulla.
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The purpose of this thesis is to create a handbook by examining e-commerce
management at Byggmax Vaasa. The thesisimmerses in the company’s e-commerce
and its problem, challenges, and symbiosis with the physical store. The handbook
contributes to knowledge and understanding about e-commerce fulfillment and with

help and guidance for store employees.

Research of the e-commerce fulfillment was examined through a qualitative semi-
structured interview method. The interview was based on an interview guide, with a
number of ready-made questions. During the interview, the informant’s opinions,
thoughts, and viewpoints about e-commerce fulfillment and the structure of the
handbook were collected. The result from the interviews is summarized in various
themes such as Byggmax Vasa, relevant information, software, order management

processes, e-commerce coexistence with the store, and the handbook.

The results of the examination and collected literature present the basis and the main
points for the design of the handbook. The handbook is divided into two parts, the
information part for knowledge and schooling and the practical part with step-by-step

instructions on e-commerce fulfillment processes.
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1 Inledning

Handlandet pa internet blir allt vanligare i Finland. I Finland hade 83 % av befolkningen i
aldern 16-89 nagon gang handlat under de senaste 12 manaderna. Under tre senaste
manaderna hade 57 % av befolkningen handlat pa internet (Tilastokeskus, 2021a).
Finlandarna kdpte mer varor an tjanster och 93 % av befolkningen anvénde internet dagligen.
(Tilastokeskus, 2021b). Under senaste aren har COVID-19 pandemin har haft sina effekter
pa den 6kade e-handeln, dvs. distansjobben hemifran och forsiktigheten att rora sig pa

offentliga platser.

Detta examensarbete bidrar till en handbok for hantering av e-handel som beror
byggvaruhandeln Byggmax i Vasa. | arbetet undersoks butikens e-handel, utmaningar och
organisering av e-handelprocesser. Resultatet av undersokningen ger grundldggande
information till innehallet och uppbyggnaden av handboken. Med handboken 6nskas butiken
fa en enhetlig hantering, inlarning och forbattrad organisering av e-handelssystemet. En
valfungerande e-handelprocess vid butiken kan forbattra kundrelationer och omddémet for

foretaget.

1.1 Bakgrund

En fungerande e-handelprocess ger ndjda och lojala konsumenter och ett gott omdome,
vilket ofta kan leda till aterkop. Handbdcker finns till for att gora ratt, hjalpa, vagleda eller

lara sig nya saker.

Jag hade arbetat dver sex och ett halvt ar vid Byggmax i Vasa. Under aren har jag sett en
tillvaxt pa antalet e-handlar, vilket lett till utmaningar for butiken. Det intresserar mig hur e-
handel 6kat och hur de paverkat butiker som lever i symbios med e-handeln. En handbok for
hantering av e-handel lag aven i Vasas butikchefs intresse och att foretaget stravar standigt

efter utvecklingar och tillampningar av affarsmodellen.

1.2 Syfte

Syftet med examensarbetet var att skapa en enhetlig och organiserad handbok genom att
undersoka e-handel hanteringen vid Byggmax Vasa. Handboken kan bidra med oOkad
kunskap och forstaelse kring e-handeln och férekomma som stod pa sidan om arbetet hos de
anstallda. Handboken baseras pa foretagets e-handel och butikens aktiviteter kring
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hanteringen av e-handel dvs. inte pa sjalva e-handel bedriften som design av hemsida eller
marknadsforing. Syftet med den h&r handboken &r att optimera e-handelprocesserna och
forbattra kundrelationer och vardet for foretaget.

E-handeln har kraftigt O6kat under de senaste aren, vilket lett till utmaningar hos
orderhanteringen och dess organisering av e-handeln. Det vill sdga storre ansvar och

arbetsborda laggs pa de anstéllda att hantera e-handeln utdver det dagliga butiksarbetet.

Byggmax Vasas personal bestar stor del av deltidsanstallda, var flera studerar pa sidan om
arbetet. Vilket kan ofta betyda att de deltidsanstallda hittar nagot annat jobb inom sin
studieinriktning inom kommande ar. Under hogsasongen hos byggvaruhandeln det vill saga
sommaren behovs &ven en storre personalstyrka hos butiken, vilket betyder att
sommararbetare anstélls. Detta leder till skolning av nyanstallda och da kommer handboken

vara till nytta.

Forskningsfragor som stélls:
1. Vilken information bor handboken innehalla?
2. Vilka utmaningar eller problem kan uppsta vid hantering av e-handeln?
3. Hur kan e-handel hanteringen forbéttras eller optimeras?

4. Hur ska handbokens uppbyggnad se ut?

1.3 Avgransning

Byggvaruhandeln Byggmax finns i fyra nordiska lander var konceptet och affarsidén &r
densamma men utbudet online och i butiken kan skiljas at mellan landerna. | detta arbete
avgransas till Byggmax butik i Vasa, Finland, och e-handelprocesserna som beror butiken.
Marknadsforing, design och IT-hantering kring e-handel skots vid huvudkontoret i
Stockholm, vilket inte berdr butiken och tas inte upp i detta arbete. Butiken kor inte ut
hemleveranser utan har skilda utkontraktering med underleverantorer som skoter transporten
av godset till den slutliga konsumenten. Butikens framsta ansvaromrade kring e-handeln ar
forséljningen, kundtjanst, orderhantering, lagerhallning och kommunikation mellan aktorer
och partners. | stort sett anvands butiken som distributionscentral var produkter tas emot,

plockas, packas och skickas i vég eller hamtas ut fran.



1.4 Metod

Genomgang av den nuvarande e-handel hanteringen gas igenom tillsammans med
butikschefen och information fas kring foretaget, dess programvara och hanteringsmetoder.
Forskningsmetod som anvands till arbetet ar den kvalitativa metoden. Semistrukturerade
intervjuer gors med anstéllda och en tidigare anstélld vid butiken for att fa en mer omfattande
information om e-handelprocesserna. Handboken byggs upp av undersdkningen,

diskussioner och insamlade data fran litteraturer.

1.5 Disposition

Detta examensarbete indelas i atta kapitel, var forsta kapitlet ar inledningen till arbetet. Det
andra kapitlet beskrivs foretaget, programvaran och den nuvarande hanteringen av e-handel.
| kapitlen tre och fyra tas teori upp kring e-handel och handboken. Kapitel 5, forklaras vald
metod for undersokningen och i sjatte kapitlet presenteras resultatet av undersokningen. Det
sjunde kapitlet analyseras resultatet med utgangspunkt fran syftet och insamlade litteratur.
Attonde kapitlet utvarderas examensarbetet genom diskussion och en slutsats av hela arbetet.

Slutprodukten av handboken presenteras som bilagor i slutet av arbetet.



2 Foretaget

Foretaget Byggmax hor till koncernen Byggmax Group tillsammans med Skanska
Byggvaror. Aret 2021 blev ett rekordar var Byggmax Group omsatte 7,6 miljarder kronor,
dvs. ca. 730 miljoner euro, en 6kning pa 12% jamfort med aret innan. Vid arsskiftet fanns
det 192 Byggmax butiker, varav nio fanns i Finland och resten etablerade i Sverige, Norge
och Danmark. Byggmax Group har stark marknadsposition inom Norden kring gor-det-sjalv
marknaden. Under aren 2019-2021 6kade Nordens marknad med 20 % under samma tid

Okade Byggmax sin forséljning med 45 % (Byggmax, 2022).

Byggmax affarsmodell bestar av tre strategier som fokuserad tillvaxt, uppgradering av
butiker, tillvaxt inom e-handel och Oppnandet av nya butiker vid nya orter. Forutom
tillvaxten handlar affarsmodellen om kdpupplevelsen dvs. att vara det billigaste och basta
alternativet for att handla kvalitetsprodukter for ett lagt pris och med en bra kundupplevelse.
Till sist star Byggmax starkt for sin foretagskultur, vardegrund och hoga
hallbarhetsambitioner, var foretaget stravar efter standiga forbattringar och utveckling kring
affarsmodellen. Byggmax varderingar bestar av sju vardeord, vilket ska vagleda vardagen
och finnas till vid svara beslut. Vérdeorden &r ansvar, respekt, roligt, positiv attityd,
engagemang, hundra procent och tillsammans. Med hallbarhetsambitioner stravar foretaget
mot en minskning med 70% av koldioxidutslapp av godstransporter till ar 2030. (Byggmax,
2022).

Byggmax butikskoncept kor pa ett sjalvbetjaningssystem med en drive-in gard, dar
konsumenterna sjalv plockar och lastar pa de byggvaror som 6nskas. Handlandet pa internet
har kunden majligheter till att vélja att hamta fran butik eller fa hemlevererat. Med detta ska
kundupplevelsen kéannas sa enkel, snabb och smidig som mojligt. (Byggmax, u.d.a;

Byggmax, 2022).

Butikerna lever i symbios med e-handeln. E-handeln togs i bruk forsta gdngen 2008 och
sedan dess utvecklats och expanderat. E-handeln har ett sortiment dver 50 000 inom
byggvaror och hem- och tradgardsartiklar. Ar 2020 infoérdes konceptet betala online, hamta
i butik, vilket var lyckat, under aret okade e-handeln med 50%. Fjolaret 2021 utgjorde e-
handel 22 % av Byggmax forsaljning, vilket var annu en 6kning pa 26 % jamfort med aret
innan. Byggmax ser integreringen av e-handel och butik som en bidragande faktor till
tillvaxten. Byggmax butikerna anvands som ett distributionsstalle for e-handel, varifran
produkter levereras hem eller hamtas ut fran ett onlinekop (Byggmax, 2021; Byggmax,
2022).
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E-handeln skots huvudsakligen fran Byggmax servicecenter i Solna och kundtjanst i Lund.
(Byggmax, 2022). E-handeln och online butiker varierar enligt land, vilket kan betyda olikt
utbud och valmdjligheter. Finlands e-handel skots i stort sett av kundtjanst, de ansvarar for
kundservice och fragor kring onlinekop och produkter. Vid onlinekop av butiksvaror fas en
e-order till butiken, vilket ska hanteras enligt kundens val av distribution (R. Stenfors,

personlig kommunikation, 3.3.2022).

2.1 Byggmax butiken i Vasa

Byggvaruhandeln Byggmax 6ppnade sina dérrar 2009 i Vasa och befinner sig i Stenhaga
omradet. | dagslaget har butiken sju anstillda, varav tre heltidsanstallda, fyra
deltidsanstallda. Till sommaren, dvs. hogsasongen tas tva nya sommararbetare in, vilket

utgor en bemanning pa nio anstéllda. (R. Stenfors, personlig kommunikation, 3.3.2022).

2.2 Programvaran, IFS

Den programvara som anvands vid Byggmax &r Industrial and Financial Systems, IFS. IFS
ar ett IT-foretag som implementerar och utvecklar foretagsprogramvaran IFS Application
till andra foretag. Programvaran finns implementerat hos andra kénda foretag som Pepsi,
Aston Martin, Stadium och Rusta etc. IFS Application innehdller foretagsresursplanering,
hantering av kundrelationer, finansiering, anskaffning med mera. (IFS, u.d.). Med IFS
Application hade Byggmax effektiverat sina inkop, lagerhanteringar, varuadministration och
ekonomin redan under de forsta aren kring implementeringen. IFS ger Byggmax tillgang till
aktuell informationen kring inkdp, lagerhantering och finansiella processer. Programvaran
anvands till hanteringen av e-handeln, var orderingang fas, uppfylls och bekraftas som
slutforda. Under orderflddet olika steg informeras kunden kring orderns status (Industrial

and Financial System).

2.3 Nuvarande hantering av e-handeln

Vid forsaljning via onlinekanaler kan konsumenterna vélja mellan olika typer av
distributionsalternativ: WEB innebar webbestallning av webbvaror som levereras direkt fran
leverantor, hem till kund, dvs. kunder gor sina inkdp pa onlinekanalen och varan skickas
direkt hem till kunden. Butiksbestéllning, STO &r kdp av butiksvaror online, dar butiken
ansvarar for hanteringen av ordern och bestéllning av transport vid hemleverans eller

upphamtning. Click & Collect, C&C betyder en webbvara online som skickas fran leverantor
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till butik for upphamtning, dvs. Click & Collect to store, CCS. Det andra alternativet av C&C
ar vara som skickas till butik, for att sedan leverera hem till kund, dvs. Click & Collect to
Store to Customer, CCH. Dessa ordertyper har olika fargmarkeringar beroende pa ordertyp

i programvaran. (Byggmax Vasa).

2.3.1 Forséaljningsflodet

Forsaljningsflodet skots med hjalp av programvaran IFS. | programmet indelas e-handeln i
tre kategorier Lines to Correct, Ready for Picking och Ready for Delivery. Till forsta
kategorien, Lines to correct, hor artiklar som finns i ordern men saknas i lagersaldot. | sadana
fall behovs lagersaldot korrigeras med inleverans, lagerflytt eller inventering, om fallet &r
saldofel behdvs kunden kontaktas. Om kundens bestallda varor finns lagrade styrs orden till
andra kategorin, Ready for Picking, vilket betyder klar for plockning av order. Vid
bekréftelse av hanteringen av plockning fas en plocklista med bestallda varor, kunduppgifter,
leveransdag och val, ordernummer, totala vikt med mera. Nar plockningen och forpackning
ar gjord rapporteras materialet som plockat och orden forflyttas till den tredje kategorin,
Ready for Delivery, dvs. redo for leverans. E-handelordern befinner sig i tredje kategorin
tills den hamtas ut eller levereras fran butiksomradet, varefter den rapporteras i flodet som

slutford order. (Byggmax Vasa).

2.3.2 Leverans och returflodet

Vid upphdmtning av bestallningsvaror ansvarar kunden for leveransen, medan order som
levereras fran butiken hem till kunden skéts av ett transportbolag. Med IFS kan returer goras
om produkter finns i butikssortimentet.  Returer av online sortiment skots via
kundtjanstservicen. | programvaran kan ordern makuleras om kunden angrar sitt kop.
Aterbetalningen av retur terbetalas alltid till samma transaktionsval som kopet var gjort p&,
dvs. om kunden betalat med Credit returneras det till Credit. (R. Stenfors, personlig
kommunikation, 3.3.2022).

2.3.3 Betalningslésningar

Betalningsldsningar for online handel vid Byggmax finns fyra betalningsalternativ som
direktbetalning, Visa/Mastercard, Collector faktura/delbetalning, betala i butik eller via ett
Byggmaxkonto. Direktbetalning beskrivs som direkt éverféring mellan tva konton och via
det andra alternativet Visa/Mastercards dras beloppet vid bestédllning av vara. For

anvéandning av Byggmax konto bor kunden ha registrerats sig ett konto via hemsidan. Det
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sista valet var faktura mojligheten att betala beloppen inom angiven tid eller mojlighet till
fordelning av fakturabeloppet. (Byggmax, u.d.b). Butikschefen Roope-Alex Stenfors
beréttade att det finns dven en mojlighet att bestélla produkter online och betala i butik.
(personlig kommunikation, 3.3.2022).



3 E-handeln

E-handel &r en forkortning av elektronisk handel, med elektronisk menas elektroniska
natverk eller digitala plattformar. Handeln definieras som olika platser var kdp och
forséljning av tjanster och varor genomfors, till exempel torghandel, butikshandel och
nathandel (Sjolin, 2020, s. 22). Handeln forklaras ocksa som ett utbyte av tjanster och varor
mellan aktOrer mot en betalning (Frostenson, Hasche, Helin, & Prenkert, 2017, s. 12).

E-handel &r ett utvecklande handelssatt som beskrevs i inledningen. Enligt Statistikcentralen
(u.d). definieras e-handeln som internet handel, vilket betyder kop eller bestallning via
internet oberoende av betalningsmetod, dvs. nétbank, kreditkort eller faktura med mera.
Frostenson, Hasche, Helin och Prenkert (2017) beskriver e-handel som elektronisk handel
som har olika former och definieras pa olika satt. E-handeln kan beskrivas som omfattande
utbud av varor och tjanster som genomfors pa olika satt mellan aktorer. Exempelvis kan en
vara kopas online och fas i fysisk form men ocksa som nedladdade filer, till exempel en e-
bok. Vid kop av tag- eller evenemang biljetter fas ofta en bekréaftelse eller biljetterna i
elektronisk form. Han beskriver ocksa e-handel som en affarséverenskommelse mellan tva
aktorer dvs. en saljare och kdpare genom en teknisk handelsplattform. Enligt Grensman
(2019) forklaras e-handeln som en bedrift av handel och férsaljning via digitala plattformar,
vilket innebdr foretagets handlingar och processer till relation till kunden, leverantdrer andra
partners som forsaljning, kundservice, orderhantering, marknadsforing och leverans.
Frostenson, Hasche, Helin och Prenkert (2017) berattar att det ar fel att definiera nathandel
som e-handeln eftersom nathandeln bara ar en form av e-handeln stora sammanhang, for till
sammanhanget ingar dven distribution, lagerhallning, transport och betallésningar. For ett
fungerande e-handel behdvs detta sammanhang organiseras papekar Frostenson, Hasche,
Helin och Prenkert (2017).

3.1 Grundlaggande begrepp

Inledningsvis kommer grundldggande begrepp och metoder inom e-handeln att forklaras, for

att ge fortydligande bild av e-handelns struktur och uppbyggnad.

3.1.1 Aktorer, roller och relationer

E-handeln genomférs mellan olika aktorer som till exempel mellan konsument, foretag eller
offentlig sektor. Vid handeln har aktorer olika roller, dvs. saljaren och koparen. Inom e-

handel forklaras ofta dessa relationer, Business to Consumer, B2C, det vill séga handel



9
mellan féretag och konsument. Den andra vanliga relationen &r Business to Business, B2B,
vilket innebér affarer mellan tva foretag. Sedan finns det Consumer to Consumer, C2C, var
privatpersoner sinsemellan gor affarer, dessa relationer sker till exempel via
marknadsplatser, lopptorg var privatpersoner handlar av varandra. Till sist forekommer
Business to Government, B2G, var foretaget gor affarer till den offentliga sektorn, till

exempel ett bygglov for att expandera sin verksamhet.

Kundrelationen &r daremot ett annat begrepp som ar mer an bara métet mellan tva aktorer
inom e-handeln. Kundrelationen paverkas dven av andra aspekter som underleverantorer,
transportféretagen, foretag som ansvarar for betalningsldsningarna (Frostenson, Hasche,
Helin, & Prenkert, 2017, ss. 13-15).

3.1.2 Olika former av handel

Det finns olika former av handeln inom foretag, dvs. olika kanaler och interaktioner for att
na konsumenter. | detta kapitel forklaras begreppen enkanalshandel, mangkanalshandel,

korskanalshandel och omnikanalshandel.

Enhetskanalshandel, single channel definieras som den traditionella butikshandeln, vilket

betyder att kop och forsaljning gors enbart fran foretagets fysiska butik.

Mangkanalshandel, multi channel innebér olika kanaler var konsumenter kan vélja emellan.
Till exempel vid en kdpprocess kan konsumenten besoka butiken, handla pa e-butiken eller

gora postorderbestallning fran katalog for att kopa en vara eller tjanst.

Korskanalshandel, cross channel betyder att konsumenten kan byta eller valja olika kanalsatt
vid ett kop. Det vill sdga kopet har gjorts via e-butiken men hamtas ut fran den fysiska
butiken.

Omnikanalshandel, omni channel definieras som en enda enhet oberoende av foretags alla
butiker och kanaler. Det vill s&ga med omnikanalshandel forvantas samma budskap, uppléagg
och kontakter mellan foretagets kanaler oberoende val av enhet (Grensman, 2019, ss. 11-
12). Freichel och Wortge (2018) definierar termen omni som inte bara en eller flera kanaler
utan som en enhet som ar lankad till andra kanaler. De forklarar omnikanalhandel som en
uppatgaende trend som har okat e-handeln, vilket lett till att flertal detaljhandlare lagt till en
eller flera forsaljningskanaler. Interaktionen av olika forséljningskanaler och mojlighet till

varierande leveransalternativ inom handel uppnas en sa kallad somlds shoppingupplevelse



10
for kunder. (Freichel & Wortge, 2018). Vilket foretagen stravar efter genom att integrera
olika kanaler i en omnikanalshandel (Kembro & Norrman, 2019).

En infrastrukturldsning som anvands inom omnikanalshandel &r enhetlig handel, unifired
commerce vilket innebar samma information kring lagerkapacitet vid alla foretagets kanaler.
Denna losning ar skapad for att inte ge felaktig information kring lagersaldo och for att kunna
se produkttillgangligheten. (Grensman, 2019, ss. 11-12). Handeln inom traditionell butik
forklaras som off-linehandel och begreppet onlinehandel anvéands vid handel pa distans, dvs.
via e-handeln (Frostenson, Hasche, Helin, & Prenkert, 2017, s. 69).

3.1.3 Kopprocess och képupplevelse

Kundresan beskrivs som de steg for steg kunden tar for att 4ga en tjanst eller vara. De steg
och aktiviteter kring resan forklaras som kopprocess. Grensman (2019) forklarar en sex

stegsmodell pa kopprocessen enligt foljande:

1. Kundresan startas med en aktiverande héandelse, vilket kan vara en synlighet av

foretaget i reklam, sociala medier eller i ndgot annat sammanhang.

2. Kundens behov, det vill sdga sékning och samling av information genom digitala

medier eller via personliga kontakter.
3. Val av produkt, enligt behov och hur stimuleras kdpbeslutet.
4, Kopet, vilket gors via nagon lamplig kanal och betalningssétt.

5. Anvéndning och utvérdering av varan, detta kravs att varor levereras kvalitativa och

anpassade efter kundens forvantningar.

6. Delning av kundupplevelsen via sociala medier, ratings sidor eller sociala kontakter
genom  konversationer, = rekommendationer  eller  betygsattning.  Vid
rekommendationer skapas Okad kannedom och omdome for befintliga och

potentiella kunder.

Grensman (2019) namner: “Ett positivt omdéme kan i sin tur paverka ytterligare personer

att paborja en kundresa” vilket 6kar chansen for nya potentiella kunder. (Grensman, 2019,
ss. 18-22).
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Kopupplevelsen definieras av kundens uppfattningar om till exempel rétt produkt vid ratt
tid, bemdtande, leveransen eller forpackningen. Men olika kunder har olika forvantningar
och preferenser, vilket ger olika upplevelser. FOr en positiv kdpupplevelse kréavs kunskap
om malgrupper och deras val och vérderingar. Men genom en lyckad kundresa fas ofta en
positiv kdpupplevelse vilket kan leda till att kunden uppskattar mer handlandet hos féretaget
an sjéalva kopet av produkten i sig. Det som upplevs under kundresan har en betydande roll
for foretagets varumaérke, eftersom upplevelser i kdpprocessen kan bli skrivelser som sprids
i sociala kanaler. For att skapa en positiv bild av foretaget anses kundupplevelsen och

kundresan vara viktigt (Grensman, 2019, s. 26).

3.1.4 Lagar och sdkerheter

Konsumenter som handlar online har rattigheter som angerratt och returréatt vid kop av varor.
Angerrétt enligt lag, medan returratt eller bytesratt varierar beroende foretagens villkor.
Sékerheten kring hanteringen av konsumenternas personliga data bor hanteras ansvarsfullt
och foljas enligt lag.

Enligt konsumentskyddslagen kapitel 6, paragraf 14, om hem- och distansforsaljning har
konsumenten ratt till att angra sitt kop, senast 14 dagar efter varan tagits emot
(Konsumentskyddslagen 38/1978).

Vid Byggmax erbjuds ett 365 dagars returrdtt oberoende om kopet gjorts online eller vid
butik pa alla varor forutom virke. Returratt fas genom bestyrkande av inkops kvitto och att
forpackningen ska finnas kvar och vara i forséljbart skick. Aterbetalningen betalas tillbaka
till samma betalsétt som képet gjordes. Webbvaror som inte finns i butiksortimentet kan inte
i forsta hand returneras till butiken. (Byggmax, u.d.c).

Om varan ar defekt eller bristfallig ska koparen véanda sig till saljaren. Enligt
konsumentskyddslagen kapitel 2, paragraf 16, ska koparen reklamera varan genom att
anmaéla, uppvisa fel och brister hos varan. Vid fel kan kdparen kréva prisavdrag, annan
ersattning eller héava kopet. (Konsumentskyddslagen 38/1978)

Dataskyddsforordningen eller mer ként for The General Data Protection Regulation, GDPR
som implementerades den 25 maj 2018. GDPR inférdes for foretag inom Europeiska
unionen, EU med syftet att skydda allas personuppgifter och de integritetrattigheter inom
EU:s omraden. Foretag som inte tar hansyn till GDPR kan bestraffas med sanktioner och

boter upp till ett maxbelopp pa 20 miljoner euro, eller 4 % av foretagets hela omsattning.



12
Vilket gor det viktigt for foretag att ha forstaelse dver de begrepps som GDPR omfattas av.
GDPR handlar framst om personuppgifter, vilket kan vara indirekta eller direkta
personuppgifter sa som namn, adress, e-post, telefonnummer, kontonummer, ordernummer,
identitetsbevis, bilder med mera. Behandlingen och registreringen av personuppgifter
forklaras som hur och vart uppgifterna behandlas. Till exempel hur personuppgifter samlas,
spelas in eller organiseras och vart de samlas eller lagras. Till sist ska det finnas en ansvarig
person inom organisationen som ansvarar om hur personuppgifter behandlas. Dessutom ska
det annu finnas en tredjeparts kontrollant som kontroller att GDPR féljs utav den forst
namnda ansvarspersonen. FOr att skydda personuppgifter kan foretag till exempel
implementera operativa och tekniska skyddsatgarder eller andra interna atgarder for att
sékerhetsstalla hantering av personuppgifter. (Wolford, u.d.).

3.1.5 Centraliserad- och decentraliserad distribution

| detta kapitel beskrivs begreppen centraliserad och decentraliserade lagerhantering och
distribution och vad det betyder for foretagen. Centraliserad distribution handlar om
lagerhallning och distribution som &r centralt lokaliserat till andra kanaler, vilket betyder att
butiker med hybridlésningar inte behdver ha lika stort ansvar ver distributionen eller dga
stora lagerutrymmen, for dessa aktiviteter tas hand om fran den centraliserade platsen.
Decentraliserad distribution forklaras som det motsvarande sattet, dvs. var den fysiska
butiken har stort ansvar dver distribution och lager for skétseln av aktiviteterna (Frostenson,
Hasche, Helin, & Prenkert, 2017). Genom decentralisering av lager och distributions fas en
narmare kundkontakt, vilket minskar ledtider, leveranstiderna och fler leveransalternativ kan
erbjudas (Kembro & Norrman, 2019).

Distributionscenter kan vara en butik eller ett lager som endera &r integrerat eller separerat
till distributionen. Freichel och Wortge (2018) forklarar integrerad distribution som
hantering av bade traditionella butiken och distansbestallningar medan separerad
distributionscenter endast hanterar distansbestéliningar. Decentralisering i ett
flerkanalssystem kan integreras med den fysiska butiken, vilket utgdr en ny roll i
distributionsnétverket var butiken fungerar som uppfyllandecenter, hdmtningspunkt och
returpunkt (Kembro & Norrman, 2019). Men konceptet med decentraliserad distribution
integrerat med butiksnatet har bade fordelar och nackdelar. Freichel och Wortge (2018)
ndmner fordelar som farre kostnader for infrastruktur och hogre leveransservice. Nackdelar
papekas vara hur butiken &r anpassad till orderplockningen och majligheten att butikskunder

och plockare kan komma i végen for varandra. | en decentraliserad och separat anlaggning
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undviks samspelet mellan plockare och shoppare, vilket effektiverar plockningen. En annan
fordel &r att informationen om produkttillganglighet mer tillforlitlig for att anldggningen
ansvarar endast for distanshandeln. (Hubner, Kuhn, & Wollenburg, 2016).

Frostenson, Hasche, Helin och Prenkert (2017) papekar att det finns olika kombinationer av
centraliserad och decentraliserade distribution for att bedriva forséljning och distribution
gentemot kunder. Kombinationer som till exempel lokal distribution med lokalt
kundgranssnitt, vilket betyder att lokala butiker saljer sina varor via gemensam plattform at
lokala konsumenter, var butiken ansvarar for distributionen av ordern eller att varan hamtas
fran butiken. Den centrala distribution och centraliserat kundgranssnitt betyder att det finns
en centralt lager som levererar direkt hem &t kunden. (Frostenson, Hasche, Helin, &
Prenkert, 2017, ss. 42-44).

3.2 Orderuppfyllelse

For att kunna erbjuda kunder en e-handel behdvs hanteringen av verksamheten utvecklas,
eftersom nya butiksaktiviteter skapas som betjaning av online kunder och deras
bestéllningar. (Bressolles & Lang, 2020). Men att implementera nya metoder ar kostsamma
och kraver tid. For forbattring av nuvarande hanteringsprocesser krévs interna forslag av
egna anstéllda. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-Boubeta, Portela-Caramés, & Prado-Prado,
2021). Orderuppfyllelse definieras som uppfyllande av internetbestéliningar relaterat till
hantering av processer som lagring, plockning, orderforberedelse, distribution, leverans och
retur. Detta skots genom organisering av processer fran orderingang till leverans (Bressolles
& Lang, 2020). Pa den plats orderprocessen skots kallas for distributionscentral. (Chalotra,
2018).

Okandet av e-handel via olika kanaler har bidragit till ett mer komplext system av
orderuppfyllelse, genom implementering av en mangd olika alternativ for kop, leverering
och returnering av varor i bade webbutik och fysisk butik. Med implementering forutsatts
ocksa storre kontroll 6ver efterfragan, sakerhetstallning av tillgangligheten och uppfylla
ledtider vid olika forséljningskanalerna. Eftersom detaljhandlare stravar mot en sémnlgs
shoppingupplevelse genom flerkanals handel sa bevisar Hilbner, Holzapfel och Kuhn (2016)
att det finns butiker och webbutiker som inte ar helt sammanlankade med varandra, till
exempel vid returnering av webbvaror till fysisk butik accepteras inte hos alla detaljhandlare.
(Hubner, Holzapfel, & Kuhn, 2016).
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Andra faktorer som paverkar orderuppfyllelse ar uppfyllelsetiden, vilket forklaras som det
tidsintervall mellan orderplacering och leverans till kunden. En snabbare uppfyllelsetid har
paverkat positivt konsumenternas handlande online. (Zhang, Onal, Das, Helminsky, & Das,
2019).

Orderhanteringen kan ocksa forbattras genom valutbildad personal, for brist pa kunskap lett
till minskad effektivitet och uppfyllelsetid av hanteringen. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-
Boubeta, Portela-Caramés, & Prado-Prado, 2021). Ett misstag inom orderhanteringen kan
vara kostsamt, till exempel om fel produkt eller liknande produkt men med fel
specifikationer blir levererat at kunden, vilket kan leda till avbrytande av order eller var den

ratta varan maste levereras pa nytt och returnera den felaktiga varan. (Chalotra, 2018).

Manuell orderuppfyllelse ses som fysisk krdvande med repetitiva rorelser som bgjning, lyft
och barande. Trotta arbetare anses vara mindre effektiva och mer benégna att géra misstag.
(Leber, 2012). Andra faktorer som inverkar pad orderhanteringen for anstéllda ar stress,
pafrestande arbete, langa arbetsdagar, temperaturforandringar, langa distanser mellan varor
och skadade varor. Anstélldas engagemang kan ocksa vara en faktor, dvs. otillrackligt
outbildad, sasongsarbetare eller hog personalomséttning. Varierande sasongstider paverkar

aven orderflodet och efterfragan. (Cierniak-Emerych, Golej, & Rozycka, 2021).

3.2.1 Lagerhantering och produkttillganglighet

Med oOkad e-handel och utvidgande produktsortiment férekommer utmaningar kring

lagerhallning, dvs. bristen pa lagerutrymme. (Kembro & Norrman, 2020).

Lagerhanteringen sker vanligtvis var distributionscentralen befinner sig, i en butiksbaserad
distributionscentral finns risken med produkttillgangligheten. Risken ligger vid tidsgapet
mellan orderplacering och plockning, for under tidsgapet kan varan bli kdpt av andra kunder.
Det kréavs strangare butiksinventariekontroller for fa tillforlitliga lagersaldon. (Hubner,
Kuhn, & Wollenburg, 2016).

Sjolin (2020) har identifierat brister kring lagerhanteringen som tidspress, belastning och
kompetens i organisationen. Tidspress forklaras tighta tidsramar, vilket kan leda till
bradskande personal och slarv eller fel, till exempel fel lyftning eller orsaka skada pa en
vara. Belastningen beskrivs som okat antal rérelser som gors pa grund av 6kad méngd e-
handlar och paketvolym. Till sist upplystes bristen av kunskap hos personalen, var utbildning
behovs for anstéllda. (Sj6lin, 2020).
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3.2.2  Plockning och foérpackning av order

Vid orderuppfyllelse vid fysiska butiken gors plockningsarbetet manuellt av
butikspersonalen. Plockningsarbetet kréver tid och utrymme, vilket kan leda till uppfyllande
av butiksverksamhet lider. Plockningsarbetet av tunga och skrymmande varor kan vara
fysiskt tungt och pafrestande. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-Boubeta, Portela-Caramés, &
Prado-Prado, 2021). Plockningen av olika varor kan &ven krdva olika hanteringar, till
exempel omtaliga, temperaturkansliga, farska och tunga (Frostenson, Hasche, Helin, &
Prenkert, 2017, ss. 74-75).

Plockningsprocessen anses som en dyr driftkostnad, tar upp butiksutrymme och plockning i
kundtrafik kan leda till ineffektiva plockningsprocesser. (Hiibner, Kuhn, & Wollenburg,
2016) Laosningar pa plockningsprocessen av e-handel kan vara butikens tillstand, dvs. nar
orderplockningen dger rum. Till exempel vid stangd butik kan plockningsprocessen leda till
snabbare nabarhet och kortare vantetid. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-Boubeta, Portela-
Carames, & Prado-Prado, 2021).

Forpackningen definieras som konsten och tekniken for att skydda varor for transport,
lagring och vid forséljning. (Jahre & Hatteland, 2004). Férpackningen delas in i tre
kategorier priméarforpackning, sekundarforpackning och tertiarforpackning. Forpackningen
narmast varan kallas for primarforpackning och férpackningen som innehdller flera
primérforpackningar kallas for sekundarférpackning. Tertiarforpackningen forklaras som
den slutliga forpackningen, till exempel en kartonglada eller transportlada vart

sekundéarforpackningar forpackas och levereras i. (Sjolin, 2020, s. 59).

3.2.3 Distribution

Vid distribution bor begreppen framat och bakat distribution tas i beaktande.
Framatdistribution forklaras som de distributionssteg i riktning mot kunden medan
bakatdistributionen  héanvisas  till  returprocessen  fran  kunden tillbaka till
distributionscentralen. (Hubner, Holzapfel, & Kuhn, 2016).

Distributionen forklaras som olika valalternativ for leverans, som hanteras av det séljande
foretaget for att uppna ett kundvérde. (Frostenson, Hasche, Helin, & Prenkert, 2017, s. 41).
For butiker med bade online och off-linehandel maste en distributions strategi utformas sa

den lampas for flera kanaler. (Ishfag, Defee, Gibson, & Raja, 2016).
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3.2.4 Leverans och retur av order

En utmaning kring leveransen i omnikanalhandel &r den sa kallade last-mile, pa grund av
kundernas hdga forvantningar. Last-mile, definieras som forflyttningen av varor till den
kundspecifika destinationen. Genom att erbjuda olika leveransalternativ vid last-mile &r ett
satt att 6vervinna problemet. Last-mile varierar ocksa beroende pa vilka leveranshastigheter,
destinationer och tidsfonster som erbjuds. En I6sning for hantering av last-mile for butiker
kan vara att outsourca, dvs. engagera sig i en underleverantér for logistik vid uppfyllande av
leveransen. (Ishfaq, Defee, Gibson, & Raja, 2016).

Vid retur beaktas bakatdistributionen som namndes tidigare, dvs. produktreturhanteringen
fran kunden till butik eller distributionscentral. Freichel och Wortge (2018) namner att

kundens kdpbeslut kan bero pa valen av returneringsmajligheter som erbjuds.

3.3 E-handelns samlevnad med fysiska butik

E-handels samexistens i en omnikanalhandel engageras kunderna i hogre grad till fysiska
butiken genom showrooming, dvs. upptéckande av vara i butik men kops online. Eller via
webrooming, var varan upptécks online men kdpet gors off-line. (Jocevski, Arvidsson,
Miragliotta, Ghezzi, & Mangiarachina, 2019). Gallino och Moreno (2013) beréttar om
fordelen att kunna se produktinformation och produkttillgdnglighet av varor online hos
fysiska butiker. Fysiska butiker samexistens med distributionsnatverket utvidgar
konsumenternas val av attraktiva leveransalternativ ur bade en bekvamlighet och ett
kostnadsperspektiv. Kop online och hamta i butik gynnar ocksd foretaget ur ett
marknadsforingsperspektiv, var kunder maste besoka butiken. (Ishfag, Defee, Gibson, &
Raja, 2016). Hibner, Kuhn och Wollenburg (2016) ser fordelen med online och fysisk butik
nar det galler leveranser, gemensamma leveranser kan levereras i samband med butiksvaror

och online bestéllningar.

Det sker &ven en omfordelning av aktdrs roller med e-handelns samexistens med fysiska
butiken. Fran att kdparen sjalv har plockat varorna och betalat i butiken till att séljaren blir
tvungen att plocka varorna at koparen. Men med samlevnaden utvidgas ocksa foretagens
marknad, vilket bidrar till 6kad konkurrens. (Frostenson, Hasche, Helin, & Prenkert, 2017,
ss. 21-22). Med omfordelningen av aktorsroller kan ofta problem uppsta med uppfyllande
av kundernas forvantningar och kundbetjéning i ett flerkanalsystem (Ishfaq, Defee, Gibson,
& Raja, 2016). En annan utmaning &r samma lagervarde i off-line som online, dvs. om en

kund plockar sista varan fore en orderingang fas. Dessa situationer anses vara vanliga inom
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omnikanalhandel, vilket gor att kundservice behdvs for att atgarda problemet med
ofullstandiga kundordrar. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-Boubeta, Portela-Caramés, &
Prado-Prado, 2021). Vid 6kad mangd e-handlar lider traditionella butiksuppgifter pa grund
av tidsbrist hos butikspersonalen. (Moussaoui, Williams, Hofer, Aloysius, & Waller, 2016).

Orderhanteringen i butiksverksamheten fororsakar trangsel i butiksgangar och
produkttillgangligheten alltmer osaker. Hanteringen kraver resurser som personal och tid,
vilket okar driftkostnaden. Samexistensen kan ocksa orsaka trafikstockning vid efterfragade
produkter. (Vazquex-Noguerol, Gonzalez-Boubeta, Portela-Caramés, & Prado-Prado,
2021).

Om den Okade e-handelférséljning 6verskrider den traditionella handeln vid fysiska butiken
har foretaget forfallit under sa kallad kannibalism. Kannibalism forklaras da ett val ater upp
det andra valet, till exempel konsumenter véljer handlandet via webbutiken i stéllet for att
besdka butiken (Frostenson, Hasche, Helin, & Prenkert, 2017, ss. 42-46).
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4 Handbok

Handbdockers syfte &r att handleda anvandarna genom utforande eller processer. En handbok
ska svara pa fragor som anvandarna har om utforanden. Processer kan skrivas med
beskrivande text och steg for steg instruktioner. Bakgrundsinformation ska inte finnas med
I en handbok, om bakgrundsinformation anses viktigt ska ett skilt dokument lagas (Forsberg,
2017, ss. 40-41).

Forsberg (2016) beskriver foljande anvandbara metoder vid skrivande av en handbok:

Fundera pa vem ska lasa handboken och varfor?
o Utfor arbetet sjalv fore du tanker beskriva det.

e F0lj en kronologisk ordning vid strukturering.

e Anvand numrerade listor for arbetsgangen.

e Fanga lasarens uppmarksamhet med till exempel punktlistor, rubriker, fet text till
nyckelord och bilder.

e Anvénd uppmaningar i text.
e Anvand personliga pronomen, du, nér l&saren tilltalas.
e Anvénd ett konsekvent ordval.

e Testa din handbok, & den genomférbar?

4.1 Pappers- eller digitalt format

Handbokens kan skapas i ett fysiskt, pappersformat eller elektroniskt, ett digitalt format.
Den digitala lasningen papekas vara svarare att lasa och navigera fran an pappersformatet.
Vid l&sning vi pappersformat kan till exempel noteringar, strykningar goras och texten kan
féljas med fingret. Atkomsten till det digitala formatet kan fés med telefon eller dator, medan

ett pappersformat nas enbart via fysiknarvaro (Ternblad, 2021, ss. 59-60).
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5 Forskningsmetod

Valet av metod till arbetet presenteras i detta kapitel. Metoden valdes enligt syftet och
forskningsfragorna till arbetet. Det som undersoks ar vilken information som anses vara
relevant, vilka utmaningar och problem som kan férekomma med e-hantering, hur kan de

forbattras eller optimeras och till sist hur ska handboken uppbyggas.

5.1 Kvalitativ forskning

Val av forskningsmetod véljs enligt ett kvalitativt perspektiv eller kvantitativt perspektiv. |
en kvalitativ forskning undersoks utgangspunkter genom orden ur individers
inifranperspektiv, dvs. narhet till méanniskors varderingar, erfarenheter och tankar. Metoden
anvands framst pa ett mindre antal individer och med metoder som intervjuer, fokusgrupper
eller observationer. Den kvantitativa forskningen baseras pa undersdkning genom
matningar, till exempel med siffror och tal. Denna metod utgds forskaren fran ett
utifranperspektiv, dvs. avstand, formelinteraktion och selektivitet till informanterna.
Kvantitativa forskningsmetoder baseras pa ett storre antal individer genom
insamlingsmetoder som enkéter (Olsson & Soérensen, 2021, ss. 18-19, 103,148; Backman,
2016, s. 35).

| detta arbete anvands den kvalitativa forskningsmetoder i form av intervjuer. VValet av metod
baseras pa fordjupad forskning genom 6ppen interaktion och att undersokning utfors av ett
mindre antal individer, var det kvalitativa perspektivet ar lampligt (Olsson & Sérensen,
2021, ss. 18-19).

5.2 Intervju

Ordet intervju forklaras som utvéaxling av synpunkter, vid ett tillfalle mellan minst tva
personer (Dalen, 2015, s. 14). Intervjuer utfors for att fa kunskap om informantens
varderingar, erfarenheter och tankar. Ett gott intervjuresultat uppnas genom klarlagt syfte
och problemomrade fére undersokningen pabdrjas. Vid intervjutillfallet ska fragor kring vad
och varfor vara klarlagda innan fragan om hur stélls. En intervjuprocess kan struktureras och
standardiseras enligt olika grader. En standardiserad intervju forklaras som en organiserad
och planerad intervju, var samma fragor stalls i samma ordning for varje individ. Vid hog
grad av standardisering, ger ett resultat var intervjuaren har knappt nagot inflytande pa.
Strukturering av intervjufragorna baseras pa hur fragorna ar formulerade, vid hog

strukturering anvands fasta svarsalternativ vid intervjun. Vid en |ag strukturering eller sa
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kallad ostrukturerad kan fragorna tolkas fritt och besvaras enligt deras erfarenheter och
kunskap (Olsson & Sorensen, 2021, ss. 132-133). Dalen (2015) beskriver en
semistrukturerad intervju, en delvis strukturerad intervju, vilket betyder att fragorna utgas

fran teman och intervjupersonen far delvis tala fritt.

5.2.1 Intervjuguide

| detta arbete anvéands en standardiserad och semistrukturerad intervju, var intervjupersonen
far oppet berdtta om sina synpunkter kring klarlagda teman och fragor. Utformning av

intervjufragor gors med hjalp av en intervjuguide.

Intervjuguide anvands vid utarbetande av en semistrukturerad intervju. Intervjuguiden
innehaller centrala teman och fragor som anvands for att tdcka arbetets omraden. Fragor som
stalls bor utformas pa sadant satt var person kan Oppet berétta om sina tankar, asikter eller
erfarenheter kring temat. Dalen (2015) namner foljande kriterier att tanka pa kring

utformningen av fragor:
e Om fragan éar Klar, otydlig eller ledande?
e Kan personen svara pa fragan med den kunskap de har?
e Innehaller fragan for kansliga omraden?
e Ger fragan tillrackligt utrymme at personen for att kunna beratta med sina egna ord?

Intervjufragor kan ocksa utformas genom att utga fran konkreta forskningsresultat och lata

personen uttala sig med avseende till fragan. (Dalen, 2015, ss. 31-37).

5.2.2 Urval

Urvalet till intervjun valdes enligt ett teoretiskt urval, var ett lampligt urval soktes till
intervjun. Urvalet maste ha goda kunskaper och insikter angaende @mnet som behandlas. Det
lampliga urvalet bor besitta kvaliteter som tacker forskningsomradet. Bearbetningen och
utforanden av intervjuprocesser ar tidskravande, vilket betyder att antalet informanter far
inte vara for stort. Beskrivning av urvalet till en undersokning ¢kar trovérdigheten hos
arbetet, dvs. validiteten, vems och vilka kvaliteter grundar sig arbetet pa. (Dalen, 2015, ss.
55-58,113).
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5.2.3 Etiska aspekter fore intervju

Informanterna till undersokningen kontaktades i forhand, var dmnet och syftet informerades,
vartefter ifragasattes ett samtycke till intervju. Vid samtycket forklarades informanternas
rattigheter, dvs. deltagande av intervjun som frivillig och rétten att fa avbryta intervjun nar
som helst. Informanterna fick vara anonyma och deras svar och uppgifter behandlas
konfidentiellt till arbetet. Informanterna gav ett muntligt godkannande och lov till inspelning
av intervju, vilket underldttade bearbetningen av data. Inspelningarna och material som

samlades forstors efter inlamnat arbete.

5.2.4 Utférande av intervju

Intervjun utfordes pa fyra personer, var de mest erfarna kring e-handel hanteringen valdes
till intervjun. Intervjuerna skedde i personlig kontakt och enskilt med informanterna vid
Overenskommen plats och tid, var intervjuerna inspelades. Intervjun handleddes av
intervjuguidens klarlagda teman och fragor. De utvalda teman var, en inledning om
Byggmax butiken i Vasa, information till handboken, orderhanteringsprocesserna, e-handels
symbios med butiken och handboken. Varje tema inneh6ll ett antal huvudfragor och

foljdfragor som stalldes vid intervjun.

Intervjuguidens huvudfragor vid intervjun &r foljande:

Hur lange har du arbetat har pa Byggmax?
— Kan alla anstéllda skéta e-handel hanteringen? Och varfor?
—  Beskriv den information som du anser ar mest relevant for handboken?

— Berdtta om din uppfattning om lagar kring e-handel, dvs. GDPR och

konsumentskyddslagen om angerrétt?
— Vad tycker du &r viktigaste att forsta och kunna kring IFS?

— | IFS anvénds distributionstyperna eller ordertyperna, dvs. WEB, STO och CCS etc.
Vad upplevs som kravande? Och varfor?

— Att handla online kan en konsument anvanda sig av féljande betalningslésningar:
Kortbetalning, bank, faktura, Credit, Byggmax konto och betala i butik. Upplever du

nagon av betalningslésningar som mer kravande?
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— Forestall dig som ny eller har inte arbetat tidigare med e-handel hanteringen, vilken

information skulle du ge den nya eller oerfarne?
—  Vilka problem kan uppsta vid felaktiga lagervarden pa produkter?
— Vilka utmaningar finns vid plockning av kundordrar? Och varfor?
— Naér och var plockas kundordrar?
— Vilka kundordrar behovs skyddas genom forpackning? Och varfor?
—  Hur férpackas materialen?
—  Var forvarar du kundordrar som &r klara for upphdmtning eller leverans?
— Hur hanteras hemleveransen?
—  Hur hanteras ordrar som ska hamtas fran butik?
— Hur sker returneringen av butiksvara och webbvara?
—  Beratta om du har upplevt nagra andra problem inom orderhanteringen?

— Beskriv nagra forbattringsforslag eller tekniker som du tycker fungerar bra vid

orderhanteringen?
—  Hur paverkar e-handel din arbetsdag?

—  Ur boken, Resan till en héllbar e-handel av Marten Sjélin, namner han tre brister som
har identifierats kring lagerhantering och plockning, dessa brister ar tidspress,
belastning och kompetens inom organisationens som bristfallig. Hur upplever du
dessa brister inom e-handel hantering vid Byggmax?

—  Hur paverkar e-handeln butikens allméanna verksamhet?

—  Hur paverkar en dkad e-handel butiken?

— 1 vilket format 6nskar du dig handboken ska vara? Digitalt eller fysiskt?
—  Hur tycker du upplégget ska vara?

Intervjuguiden hela upplagg tillsammans med foljdfragor kan ses i, bilaga 1.
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5.2.5 Analys av data

Bearbetning av data fran intervjuerna gjordes genom lyssnande och transkribering av data
fran inspelningarna. Transkribering betyder omvandling av tal till skrivande text (Bryman
& Bell, 2015). En utmaning med transkribering ar att processen anses som tidskravande, en

timmes intervju tar ungefar 5-6 timmar att transkribera menar Bryman & Bell (2015).

Vid analys anvéndes kodning for analysering av insamlade data, vilket innebdr sékande av
svar pa sina fragor. Vid kodning undersoktes, jamfordes data av alla informanters utsagor

och kategoriserades till olika kategorier. (Olsson & Sérensen, 2021, s. 185)
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6 Resultat

| detta kapitel presenteras resultatet av insamlade data fran intervjuerna. Resultatet
presenteras av informanternas svar pa fragorna under intervjuguidens teman. Informanterna

svar presenteras enligt informant 1, I1:1 och informant 2, 1:2 och sa vidare.

6.1 Byggmax Vasa

Den inledande fragan handlade om informanternas tid vid féretaget Byggmax, varav alla
hade mer &n tva ars arbetserfarenhet. Tva av informanterna hade Over tva ars

arbetserfarenhet, medan de tva andra hade arbetat 6ver fyra ar pa Byggmax.

Alla informanter var eniga om att alla anstallda inte kan skota e-handel hanteringen vid
Byggmax. Orsaker som ndmndes av informanterna var, ny anstalld eller sommararbetare,
brist pa kunskap kring hanteringen och saknad skolning. En informant namnde att det ofta
ar mer erfarna arbetarna som hanterar skotsel pa grund av battre forstaelse pa de olika
ordertyper och hanteringen av dem. For att kunna hantera e-handel behdvdes inskolning
ansag alla informanter. Informant 4 berattade att: ”Det behdvs inskolning forst, att man forst

visar hur de gér till i teorin och sedan fir man testa pa de i praktiken”.

6.2 Information kring handboken

Den information som ansags vara mest relevant for handboken som informanterna berattade

om var.

Séakerheter och lagar.

e Programvaran, IFS.

e Forstaelsen pa ordertyper.
e Hanteringsprocesser.

e Tillvagagang vid problem.

Det namndes ocksa rutiner kring hanteringen av e-handeln och viktigheten att kolla upp
orderstatusar, dvs. i vilket skede i orderflodet ordern befinner sig i. | samband med
hanteringsprocesser papekades tva exemplar som plockning av order och skrivning av
fraktsedel.
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Gallande vad som skulle beréattas at en nyanstélld eller oerfaren vid hanteringen av e-handel

varierade kring informanterna. En informant beskrev det sa har:

»Att ha hela tiden koll p& nar de kommer in nya ordrar och printa ut dem. A ség sen till ndgon
annan som ar mer erfaren sa far dom visa och beratta stegvis hur de gar till och vad man ska

gora, sa far man félja med i borjan och lara sig grunderna” (1:4).

Med rutiner forklarar informant 1 att: ”Rutiner hur man fixar e-handel och de olika stadier,
sd man vet var man ar pa gang med, till exempel om man ar och plockar e-handel sa vet han
var de ska fortsdtta med”. Medan informant 2 och 3 talade mer om programvaran:
”Egentligen hur man anvénder hela IFS” och ”Viktigt hur man anvénder IFS och vad de
olika farger betyder, hemleverans, upphamtning eller webbvara. Hur man ska packa en

leverans och skriva fraktsedel och hur man gar till vaga om det blir problem.”

6.2.1 Uppfattning om GDPR och konsumentskyddslagen

Gallande uppfattningar om lagar och sékerheter som GDPR hade alla en aning om vad det
handlade om i helhet dvs. hantering av personuppgifter. Personuppgifter som namndes var
namn, telefonnummer, e-mail och adresser. Men en mer omfattande uppfattning om vad
GDPR 4r, ansags vara nagot bristfélligt. En del av informanterna papekade att informationen
kring GDPR borde gas igenom pa nytt, for det ar viktigt for alla anstéallda att kanna till och
bra att ndmna i handboken. Informant 4 beréttade att: ”Man borde strukturera upp battre, var
man ska till exempel forvara papper eftert”. Angaende konsumentskyddslagen berattades
inte mycket, ndgon namnde att vara beredd att ta emot returnerade varor. Informant 1

papekade angadende lagarna att: ”Bra med att ha lite juridisk information med.”

6.2.2 Betalningsldsningar

Val av betalningslosningar ansdgs av majoriteten vara irrelevant till handboken. Det
betraktades som viktigt att forstd sig pd men dessa betalningslésningar gas igenom vid
inskolning av nyanstélld. En informant foreslog att i stallet ha med kontaktuppgifter som fas
ges at kunder vid problem vid kop med fakturor eller Byggmax kontot. Informant 4 beréattade
att: ”De flesta har betalat allt fardigt och de kommer in efter det och sa é&r allt 1 skick”.
Gallande betalningsldsningarna och retur var enligt informant 4: Viktigt med returen ar att

man maste veta att man ska returnera till samma satt som det var kopt”

En informant berdttade om betalningslosningarna och forklarade en traditionell

butiksbaserad hembestéallning sa har:
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”Inte skulle jag saga att det hor hit till e-handel, kanske bestaller fran web och betala i butik.
Men om de kommer hit och gor en bestallning och koper terrassbrader som vi plockar, da har
vi ingen skild order utan bara penna och papper och sen deras kvitto. Om man tar en sadan

bestallning sa ser man till att den blir fixad och plockat och det” (1:1).

6.3 Programvaran, IFS

Gallande programvaran IFS ansags det viktigaste vara forstaelsen hur man anvéander sig av
programmet, dvs. steg for steg metoderna i orderflodet. Informanterna tyckte det ar viktigt
att ha koll pa orderstatusen, dvs. ar ordern plockat, packad, redo for leverans eller
upphamtning och hur man klickar vidare ordrar i programmet. Annat som beréttades av
informanterna var skapande av plocklista, Creating Picking List, dvs. fa utprintat en
plocklista av ordern. Det papekades ocksa om att vara noggrann kring hanteringen av IFS,
t.ex. att slutféra ordrar i programmet som redan hamtats eller levererats hem, fér ordrar som

blir kvar i systemet skapar oklarheter och problem hos personalen.

6.3.1 Ordertyper

Kring fragan, om ordertyperna och vad som upplevdes mer kravande, sa svarade majoriteten
ordertypen STO, dvs. en online bestallning av butiksvaror dar butikspersonalen hamnar sta
for hanteringen och leveranssattet. Det papekades att personalen inte ar alltid ratt bemannad
for att hantera bade butikens verksamhet och skdétseln av e-handeln, vilket ansag som ett
problem. En informant namnde angaende Click & Collect in store, CCS, var webbvaror
skickas till butiken for upphamtning, dar varor kan ha langa leveranstider, forseningar och
nar de sa anlander till butik kan skador uppkommit under transporten. Kundordrar som
innehaller olika varor med olika ordertyper har lett till missforstdnd hos kunder beréattade
informanter. Det namndes att vid dessa kundordrar fas olika leveransdatum pa olika varor,
vilket leder till delleveranser. Delleveranserna har lett missforstand hos kunden, da det

antagits att hela ordern kan hdmtas men egentligen kan bara en del av ordern hamtas.

6.4 Orderhanteringsprocesser

Orderhanteringsprocesser innehaller resultat av lagerhantering, plockning, forvaring,

forpackning, leverans och retur som tas upp i detta tema.
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6.4.1 Problem med felaktiga lagervarden

Angaende lagerhanteringen och lagervarden ansags problem som felaktiga lagervéarden,
kvalitén och skador pa varor. Det berattades om lagervardet pa virke som utmanande, pa
grund av virkets kvalitet och skick, bojda brador eller kvisthal ansags som svarsalt virke men
anda raknades den langden med i lagervardet. Alla informanter papekade att vid felaktiga
lagervarden, dvs. saknad eller skadad produkt som é&r otillganglig for en order, sa maste
kunden kontaktas och beklagas for situationen. En informant forklarade situationen med

felaktiga lagervérden enligt foljande:

”Det blir mycket ringas framat tillbaka, for om de har bestéllt nagonting som vi har en grej
men inte den andra sa vill de dnda ha den andra grejen. De kan vara att de kommer en
leverans nasta vecka med det antal, sd de kan handa att de kommer men kan inte lova

nagonting” (1:4).

For undvikande av saknad artikel i ordern papekades att:  Produkter som inte finns mycket
av i lagret sa far plockas sa fort som mojligt sa inte de hander att man far borja fix pa efter
hand da det fattas”(I:1). Vid problem kontaktas kunden och under samtalet forsokts det hittas
en I6sning pa situationen, som till exempel att vanta med kundordern till produkten anlander

till butiken eller ta bort artikeln fran order.

6.4.2 Utmaningar med plockning

Gallande utmaningar med plockningen pastods det finnas utmaningar kring tid och personal,
orderns innehall och storlek, kundens dnskemal och lovad leveranstid.

Informanter papekade tid och personal som ett bekymmer vid hanteringen av e-handel, da
antalet kundordrar inte kan forutses eller storleken pa inkommande bestallningar. Beroende
pa vilka varor och antalet som ska plockas ansags utmanande, informant 2 uttalade sig:
...100x100 virke var jobbigt, da det viigde en hel del” och: > Det beror pa vad de bestaller,
om de ar en skruvlada eller ndgon storre hemleverans”(l:1). Det ndmndes utmaningar som
plocka ensam, dvs. vid storre ordrar kunde plockningen vara mer effektivt och ergonomiskt
om man var tva personer. Vid en online bestallning har kunden mojlighet att kommentera
ordern, t.ex. énskande av specifika langder pa virke, detta ansags kravande for om énskade
langderna inte fanns, uppstod problem. Sa har beskrev informant 2: ”De var ocksé en grej
med att kunder skriver som det ska vara 4,2 m eller 5,1 m och vi har inte de langderna, vad
ska man gora da, s mast man ringa vilket blir extra arbete”. Om en anstéalld paborjade en

plockorder sa var det viktigt att orden hann utforas, sa har berattade informant 3: > Plock
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ordern fardigt, gor hela till slut, for om man pabdrjat nadgonting och de lamnar pa halft sa vet

inte den andra hur 4r det med den ordern”.

Alla informanter ndmnde att dubbelkontrollera att ratt antal och ratt produkter blir plockade.

Citat av informanter vid dubbelkollning:

e “Egentligen ar det pa plockarens ansvar, men ibland om man &r tva underlattar det,

man borde vara tva eller att en dubbelkollar” (1:4).

e ”Dubbelkollar fore man packar, bra med en picking list och att det d&ar pappret ar i
fysisk form for granskning” (I:3).

e ”Dubbelcheckar, men det har hant att man i misstag skickat for lite, det var inte
manga brador typ 12 m for lite, men sa skickades det med transportbolaget det som
saknades” (I:1).

Gallande utrymme vid plockning av ordrar fanns det inget specifikt stalle var utférandet av
plockningen gors, den utfors var utrymme finns beréttade informanterna. Plockningen sker
under butikens Oppettider, var kunder ror sig, vilket kan paverka plockningsprocessen.
Informant 4 forklarade situationen som: ”Man &r ju pa garden dér alla andra kunder &r, nér
de ska plockas sa nog blir det ldtt att man blir stord fast man sku ha tid” och forklarade
processen som: ”Det blir sa hackigt, sa de hdnder litt att de blir misstag, d4 man blir stord,
kan du lyfta ner det hér och det hér” (1:4).

Angaende tiden nar plockningen gors s& tyckte informant 2: “Léttast om man hinner direkt
frdn morgonen”. Den utlovade leveranstiden for bestallning av butiksvaror ansag vara
utmanande och ibland stressigt for informanterna: ’Det blev lite tufft ibland d& man lovar en
dags leverans, om en bestallning gjorts fore klockan 12 pa formiddagen sé& lovades leverans
till nista dag” (1:3). Andra faktorer som paverkade plockningen berodde pa dagar. Dagar dar
flera stora leveranser var planerade, vilket mottagande av stora leveranser tar tid och kan

leda till utmaningar for att hinna utféra plockningen av kundordrar menade informanter.

Gallande vilken ordningsfoljd produkter skulle plockas vid orderuppfyllelse, skulle
tankesattet vara ur ett kundperspektiv, beréttade informant 4. Det berattades ett exempel vid
plockning av impregnerat stomvirke och terrassvirke, var terrasbraderna skulle l&ngst ner
och stomvirket hogst upp, for vid byggande av en terrass bérjas arbetet med stomvirket

menade informant 4.
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6.4.3 Forpackning av order

Alla informanter var eniga om att material som inte tal vader ska skyddas med paketering
eller inplastning. Informant 3 beskrev en tumregel som: ”Om du har ndgot pa garden som
star under tak sa ska de vara inplastat ocks&”. Impregnerat virke ansags som produkter som
inte behovdes plastas in. Informant 1 upplyste att: ”Man kan inte anta det dr bra vider och
skicka i vag ndgot oinplastat”. Det finns inget direkt system hur man ska ga till vaga vid
packningen, sa har forklarar informant 4: Det har varit learning by doing, hur man ska

paketera och transportbolaget klagat ibland om vi gjort fel”

Gallande forsiktighet med fastspanning av produkter papekade informant 3 att: ”Allt med
spontar maste paketeras sa inte sponterna spanns sonder med spannremmar”, informant 4
menade att: ” Sant som latt kan ga sonder ska man paketera extra noga”. Informant 4 foreslog

en l6sning var produkter listas upp som ska paketeras forsiktigt och noggrant.

6.4.4 FOrvaringen av order

Anldggningen har inget specifikt utrymme for forvaring av e-handel ordrar vid butiken,
informanterna beréttade att ordern forvaras var det finns plats, oftast upplyft i hallen eller
mindre ordrar forvaras bak i butiken. Det papekades viktigheten med att marka den packade
ordern. Informant 3 namnde sa har kring forvaringen: “Var de har plats, hogst upp
ndgonstans 1 hallen och skriver stort, myyty salt pa det s ingen far dit och rdddar”. Den
andra informanten tyckte att: > Hitta nagon plats var den ar varken i véagen eller dar nagon
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gar”.

”Alla har lite olika standarder alltid med var man ska forvara och hur man marker ut det,
vissa kan bara lagga upp de pa nagon hylla och sa glommer man bort att skriva. Vi har ju

egentligen inget system var man lagrar eller skriver var de finns, det anses lite flummigt”

(I:4).

Informanterna berattade hur informationen kring var ordern férvaras meddelas enligt via

gruppchatten eller att man skriver pa plocklistan var ordern ar lagrad.

6.4.5 Leveransalternativen

| detta tema tas det upp om leveransalternativ som hemleverans, upphamtning av butiksvaror

och C&C av webbvaror.
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Det viktigaste med hanteringen av hemleveranser &r att ordern &r packad och
transportbolaget ringt papekar informanterna, informant 1 berdttar om kontakten till
transportbolaget som: ” Fast det dr 1-2 dagar till hemleverans maste man i god tid tminstone

2

ett dygn fore bestélla leveransen”. Informant 3: Ser inga problem, sa lidnge
kommunikationen fungerar vid bestillningar av leverans”. Forutom det ansags viktigheten
att ha koll pa leveransdatum och skrivande av fraktsedel. Annat som papekades var att ha en
reservldsning till transportvalet som till exempel vid mindre hemleveranser. Informant 1
berédttad om att: ”Om man skulle sjdlv kéra hem sande mindre leveranser med firma slapet”.
For att det kdndes onddigt att bestalla leverans av transportbolaget som kor ut med kranbil
och 6ppet slép for att leverera en mindre leverans. Informanten 1 nimnde ocksa ’Visst sku

man mast ha en firma som kor lite mindre leveranser, till exempel nén paketbil”.

Gallande upphdmtning av butiksvaror talade informanterna om kvittering av upphamtning
och om ordern ska packas eller inte. En enhetlig metod 6ver kvittering ansags inte finnas,
det var oklart hos informanterna om kunden ska skriva under nagot eller racker det med
uppvisande av bekraftelsemeddelande med ordernummer for upph&mtning av order.
Informanten 4, beréttade att: ”Det skulle vara bra med ett system dér kunder alltid skulle

skriva under vid upphdmtning”.

Ett problem kring ordrar som ska hamtas ut fran butik, var om personalen skulle packa dem

eller inte, Informant 4 ndmner:

”Upphamtning av storre antal, dd man vet inte om man ska plocka dem heller for vad
kommer di med for bil helst. Att nar de kommer sjélv efter ska man sla varorna fast pa en
pall och spénna fast den, och luft med trucken nér de kommer eller &r de ontdigt att gora de

om man far 6ppna upp de sen nar de kommer” (1:1).

Ett annat satt som framkom var att plocka tillsammans med kunden, nar de hamtar ut ordern.
Informant 1 berittade om ett exempel som: “En kund hade bestillt fem plast tak, sa de ar
lattare att kunden bara kommer in och man lyfter pa fran hyllan och han kor ut, an att du
packar de i nagot horn och skriver pa”. Informant 2 nimnde angaende plockningsprocess
med kund som: ”Det gar snabbt att plocka med kunden”. Det framkom &dven ett forslag, dar
kunden skulle fa valmajlighet vid online bestéllning att vélja mellan plockat och plocka sjélv
ordern. Detta forslag hanvisades i samband med byggvaruprodukter som befann sig pa drive-

in garden.
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Bestallningar pa webbvaror som skickas till butiken, har ett aterkommande problem var
skador uppkommer vid leverans. Informant 1 berattade om ett exempel pa skador vid
webbvaror som: “Senast forra veckan kom det na véaggkakel tre paket, sa var tva paket
sonder”. Det kan vara varor som kunden har véntat en langre tid pa och skador pa mottagna

webbvarorna skapar problem och missnéje hos kunder férklarade informanten.

6.4.6 Retur och reklamation

Informanterna sag inga problem med returer pa butiksvaror, sa lange varorna var i forséljbart

skick, returen av webbvaror ansags daremot vara nagot klurigare.

”Det &r svart nar de &r varor som vi inte har i butiken oftast som &r bestéllda via hemsidan,
vilket gor det svart hur vi ska gora och hur géra med betalningen. Oftast gor vi sa att vi

skickar dem att ga via kundtjanst, de ar lattast sa (1:4).

Vid mottagande av retur pa webbvaror till butik ansag problem som tagande av utrymme
och svarsalda produkter, sa har berattar informant 2: Problem att de blir i vagen och tar
lager plats ndr de inte blir salda” och informant 1: ”Nog har vi néstan alltid tagit emot

webbreturneringar, vi tagit emot och sa de statt tills nagon koper”.

Vid mindre butiksrelaterade reklamationer kan anstéllda och butikschefen skota. Medan vid
storre varden pa reklamationer dverfors ansvaret till en reklamationsansvarig, reklamationer

pa webbvaror skots i samarbete med kundtjanst berattade informant 1.

6.5 E-handels samlevnad med butik

| detta resultat presenteras e-handel samexistens med fysiska butiken och hur den paverkar
anstalldas arbetsdag, butiksverksamheten och vad skulle en 6kad e-handel betyda for

foretaget.

6.5.1 E-handels paverkning pa arbetsdagen och butiksverksamheten

Informanterna hade olika asikter kring hur e-handel paverkat deras dag och butikverksamhet,
informant 3 beskrev det som: ”De kunde vara kapp i hjulen om man hade mycket annat pa
gang”, informant 4: “Det paverkar ganska mycket, nagra morgnar kan de komma flera
leveranser sa inte hinner man ju da gora e-trades eller nagonting. De blir ju oftast i andra
hand och att de skjuts upp beroende pa situationer som hander”. Uppskjutning av

hanteringen rekommenderas inte menar informant 3: ”Det ballar ur sa snabbt om man skjuter
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upp ndgot till morgondagen s& har man annat d4”. De andra informanterna sag e-handeln
hanteringen som en del av arbetsdagen men om de skulle komma storre bestéllningar sa

skulle det kunna paverka. Informant 4 namnde e-handelns paverkning enligt:

”Det beror mycket pa hur mycket kunder de &r for tillfallet och vem som &r pa jobb, for nar inte
alla kan som hantera det. Det beror ocksa pa om de &r flera och stora bestéllningar eller om de
ar en och liten sa ar det ganska latt. For nar de ar mycket plockas, inte ar de sagt man hinner.
Det slutar att nagon mast lamna 6vertid och bara géra dom déar e-trades och inte kan man krava
de heller varje gang” (1:4).

Gallande hur e-handel paverkar butiksverksamheten beskriver informant 4 det som:

”Man maste lagga ganska mycket tid pa e-handlar sa nog paverkar de garden over lag, inte
hinner man fyll pa och fix na extra eller betjana kunder. Det minskar pa den biten for de blir

prio ett att gbra e-trades for de ar ju tidsbestamd tid” (l:4).

6.5.2 En okad e-handels paverkning pa butiken

Om antalet e-handlar ékar kan butikens allmanna uppgifter paverkas och leda till brister,
informant 4 beskrev det som: ”Garden kan se sdmre ut, hyllorna mycket sémre, mindre tavara
1 hyllor och kunder far simre betjéning for ingen kan hjilpa till och kunden maste vénta”.
Det som kravs for att klara av en 6kad e-handel beskrev som: “anstélla mer personal, nigon

som fast ansvarar endast for e-handel”(1:3) och:

”Mera timmar, en extra arbetare och igen da nya kommer in sa bord man lara dom ganska
snabbt ungefar hur man ska géra men inte har vi tid med de eller ndgon prio att gora de

heller, det ar kassa méat som &r det forsta” (1:4).

Om e-handeln 6kar sa att personalen inte hinner skéta om orderhanteringen under butikens
Oppettider papekade informant 1 att: > ... 1 vérsta fall borja dndra pé jobbskiften, att man far
komma i fortid fore 6ppning, kanske onddigt varje dag med typ i stéllet varje mandag skulle

man borja tidigare”

6.6 Handboken

Gallande handbokens uppbyggnad och vilket format det ska vara i ansag bade fysiskt och
digitalt format enligt informanterna. Fysisk format beskrevs av informanter 3 och 4 som:
”Fysisk, for den ar latt tillgénglig” och ”Nog ar det alltid bra att ha en fysisk handbok, att ha

den dar vid kassan som man kan latt visa sa dar, men det ar ju 2022, sku sédga bada man lagar
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en elektroniskt och printar ut sen.”. De som namnde ett digitalt format uttalade sig sa har:
”Digitalt, lattare att halla reda pa det och hitta det om det &r digitalt”(1:2) och ”Den far vara

digitalt, man fér ju den utprintat” (I:1).

Uppléagget av handboken kommenterades av informant 4 att: ”Borja med allt teoretiska, de
dar viktigaste, sen bilder och de praktiska och allt det dar.” Annat som ndmndes var steg for

steg instruktioner och ha med det viktigaste.
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7 Analys av resultat

| detta kapitel gas resultatet igenom och analyseras gentemot teorin och syftets

forskningsfragor.

7.1.1 Vilken information bor handboken innehélla?

Programvaran papekades ut av alla informanter som en grund fér hantering av e-handel. Med
programvaran skottes orderflodet av kundordrar i bade framat och bakat distribution. Den
onskade informationen kring IFS till handboken var en forstaelse 6ver de olika ordertyperna

och hur flédet hanteras.

Uppfattningen om lagar och sékerheter som bor tas hansyn till vid hanteringen av e-handel.
Kunskapen kring lagarna kunde forbattras enligt informanterna, vilket ocksa borde hogt

prioriteras hos foretaget, i tanke pa vilka konsekvenser de kan orsaka.

For att uppfylla en orderhantering behdvs kunskap och forstaelse Over e-handels
hanteringsprocesser. Med kunnig personal effektiveras utférande processer som ndmndes i

teorin.

Under olika utforande kan ett antal problem stotas pa vilket namndes bade i teorin och
undersokningen, genom att upplysa om problem och lésningar kan problemen undvikas vid

e-handel hanteringen.

7.1.2 Vilka utmaningar eller problem kan uppsta vid hantering av e-handeln?

E-handel hanteringen kan skapa olika problem vid olika situationer och hanteringar. Problem
med resurser som personal och tid, orderhanteringsprocesser och e-handelns samlevnad med
fysiska butiken.

Det konstaterades vid undersokningen att alla anstéllda inte kunde hantera e-handel, vilket
kravdes skolning och kompetens inom hanteringen. En brist pa kunskap hos anstéllda kan
leda till ineffektivitet, tidskravande och ogjort arbete, vilket leder till storre arbetsbérda 1aggs
pa de mer erfarna arbetarna. Da antalet kundordrar inte kan forutses, kan inte heller
schemalaggning pa personalstyrkan anpassas till orderhanteringen. Hanteringen av e-handel
sker av butiksanstéllda, dvs. manuell orderuppfyllelse, vilket kan leda till fysiska

pafrestningar och manskliga misstag som kan vara kostsamt for foretaget.
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Problem kring orderhanteringsprocesserna som brist pa utrymme, produkttillgéangligheten
och kvaliteten hos varorna. Vid problemen uppstar extra arbete och kommunikation mellan
aktorerna. Processerna utfors under butikens Oppettider, vilket gor att kundtrafiken kan
orsaka problem som trangsel, kdande och nabarhet till varor under orderhanteringen. En
okad e-handel kan ocksa leda till problem som samre kundbetjaning och brister pa varor vid

forséljningshyllorna vid den fysiska butiken.

7.1.3 Hur kan e-handel hanteringen forbattras eller optimeras?

E-handel hanteringen kunde forbattras genom att utbilda personalen och strukturera
hanteringsprocesserna. En storre personalstyrka skulle ocksd underlatta e-handel
hanteringen och arbetsbdrdan. Att anskaffa nagon reservldsning som ett annat transportbolag
for utkorning av mindre leveranser eller utfora transporten sjalv genom att lana foretagets
sldpkarra och kdra ut. Andra forslag som namndes var att skapa en lista 6ver artiklar som
maste forpackas noggrant och forsiktigt, vilket skulle kunna férebygga skador vid transport.
Oklarheten om ordrar ska forpackas vid upphdmtning skulle kunna forbattras genom att
infora valmajligheter som att plocka sjalv eller fa en fardig plockad order. E-handel
hanteringen skulle kunna optimeras genom kannedom kring problem och utmaningar som

kan uppsta vid hanteringen.

Vid butiken kunde struktureringen forbattras genom inférande av standarder och system vid
hanteringsprocesser som plockning, markning, forpackning och kvittering. Om alla foljer

samma standard skapas inga oklarheter vid hanteringen.

Vid en 6kad e-handel och hdgsasonger kunde det vara lampligt att ha dagar under veckan
dar nagon kommer in tidigare och skoter e-handel hanteringen under butikens stangda dorrar.

7.1.4 Hur ska handbokens uppbyggnad se ut?

Enligt Forsherg (2017) ska handbdcker inte innehalla bakgrundsinformation, vilket gjorde
att uppbyggnaden av handboken indelades i tva delar, en informations del och praktisk del
av hanteringsprocesser. Upplagget av handboken utformas enligt Forsberg (2016) metoder

for skrivande av handboken som ndmndes tidigare i teorin.

Det fanns bade for- och nackdelar med ett digitalt och fysiskt format av handboken.
Informanterna hade delade asikter kring formatet, men slutligen ansags det att handboken

skulle vara i ett digitalt format, men kan skrivas ut till ett fysiskt format om sa 6nskas.
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8 Diskussion

| detta kapitel diskuteras valet av metod, resultatet, vidare forskning och en slutsats om

arbetet och slutprodukten.

8.1 Metoddiskussion

| arbetet anvandes den kvalitativa forskningsmetoden, med semistrukturerade intervjuer, var
en intervjuguide skapades. Med forskningsmetoden ville man komma at informanternas
asikter, erfarenheter och tankar men dnda ha specifika frdgor som besvarar arbetets
forskningsfragor, vilket den semistrukturerade intervjun fungerade bra. Urvalet till
intervjuerna ansags vara lampligt, for informanterna fick med egna ord beréatta sina
synpunkter vad som ansags vara viktigt kring fragorna och paverka utformningen av
handboken.

Det fanns anda saker som gjorde att metoden inte fungerade helt felfritt. Det forsta var
utformning av intervjuguiden, trots test av intervjuguiden fore utforande, fick man &ndra
intervjuguiden efter den forsta intervjun. Forsta exemplaret bestod av manga fragor, vilket
ledde till att vissa fragor hade besvarats av tidigare namnda fragor eller var informanten
upprepade sina svar. | och med detta finslipades intervjuguiden ytterligare, genom att ta bort
de fragorna var upprepning kunde ske. Intervjuguiden bestod av fragor och féljdfragor, dar
fragorna var hogt standardiserad vilket gjorde att informanterna var i fokus och forskarens
roll var mindre inflytande. Trots detta marktes det under lyssnandet pa intervjuerna och vid
transkribering av data, att man som forskare hade omedveten avbrutit informanten vid vissa
tillfallen for att komma in i diskussionen, vilket skulle varit battre att bara lyssnat. Vid
analysering anvéndes kodning, vilket fungerade bra nidr man jamférde och kategoriserade
data.

8.2 Resultatdiskussion

Resultatet av undersokningen gav en djupare forstaelse om butikens e-handel hantering och
vilka problem och utmaningar som kan uppsta under olika processer. Det framkom &ven
synpunkter om forbattringsforslag, e-handelns paverkning pa butiken och eventuella
framtida problem vid en 6kad e-handel. Vid undersokningen fick informanterna paverka

utformning av handboken och upplagget genom sina egna asikter och tankar.



37
Resultatet av undersokningen och insamlade litteratur presenterar grunden och viktiga
punkterna for utformningen av handboken. For att beskriva olika steg for steg instruktioner
av hanteringsprocesser till handboken gjordes observationer och egna utféranden vid

Byggmax butiken i Vasa i samband med utformningen av handboken.

8.3 Forslag till fortsatt forskning

Detta arbete grundar sig pa data fran litteraturer och resultat av kvalitativ undersékningen ur
foretagets synvinkel. For fortsatt utveckling av e-handel hanteringen vid Byggmax Vasa,
skulle en kundnoéjdhetsundersékning kunna géras av butikens kunder som handlar online
och anvénder sig av butikens distributionsalternativ. En kundnojdhetsundersokning skulle
undersoka e-handel hanteringen ur ett kundperspektiv, var kundernas tillfredstallelse, asikter
och synpunkter vara i fokus. En sadan undersokning skulle kunna forbattra och utveckla e-
handel hanteringen och kundupplevelsen ytterligare. | framtiden kunde handboken &ven
oversattas till en finsk version, vilket skulle vara bra om en finsksprakig personal anstalls.
En finsk version skulle &ven kunna géra handboken anvandbar hos andra Byggmax butiker

runt om i Finland.

8.4 Slutsats

Syftet med mitt arbete var att fa en enhetligt och strukturerad handbok for hanteringen av e-
handel till Byggmax butiken i Vasa. Handbokens mal var att bidra med 6kad kunskap och
forstaelse kring e-handel hos anstallda och finnas till som stod och végledning pa sidan om
det dagliga arbetet. Handboken kan anvéndas till inlarningssyfte av en ny anstalld eller for
en oerfaren arbetare. Jag anser att syftet uppnatts med arbetet, dvs. handboken utgor malet
och syftet. Detta examensarbete gav mig en mer omfattande forstaelse kring e-handeln och

hur e-handeln paverkar foretag.

Den slutliga produkten med arbetet, E-handel handbok, Byggmax Vasa indelades i
informations del och praktiskt del. Med det digitala formatet kan handboken redigeras och
tillampas i efter hand. Slutprodukten blev utforlig och innehaller relevant information kring
e-handel hantering vid Byggmax Vasa. Den slutliga handbokens delar presenteras i bilaga 2
och 3.

Avslutningsvis vill jag tacka min uppdragsgivare Roope-Alex Stenfors som gav mig
mojligheten att utfora examensarbete vid Byggmax Vasa och for den tid och hjalp man fatt

under arbetets gang. Jag vill aven tacka min handledare Niklas Kallenberg fér den hjélp och
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vagledning du gett mig och till sist stort tack till alla informanterna som stéllde upp for

intervju vid insamling av data till arbetet.
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Bilaga 1

Handbok for e-handel vid Byggmax Vasa - Intervjuguide
Inledande
1. Hur lange har du arbetat har pa Byggmax Vasa?
2. Kan alla anstéllda skota e-handel hanteringen? Och varfor?

a) Vad kravs for att kunna hantera e-handel vid Byggmax Vasa?

Information till handboken

1. Beskriv den information som du anser ar mest relevant for
handboken?

2. Beratta om din uppfattning om lagar kring e-handel, dvs. GDPR
och konsumentskyddslagen om angerratt?
a) Ser du detta som relevant till handboken?
aa) Nej, vilka problem kan uppstad om de inte foljs?
ab) Ja, hur ska man hantera dessa lagar?

3. Vad tycker du ar viktigaste att forsta och kunna kring IFS?
a) Vilka problem kan uppsta vid IFS?

4. T1IFS anvinds distributionstyperna ” ordertyperna”, dvs C&C,
WEB och STO etc. Vad upplevs som kravande och varfor?
a) Hur behandlas ordrar, dér det finns olika distributionsalternativ pa
samma order? Dvs. olika leveransdatum for olika produkter.

5. Att handla online kan en konsument anvanda sig av féljande
betalningslésningar: Kortbetalning, Bank, faktura, Credit,
Byggmaxkonto och betala i butik. Upplever du nagon
betalningslésning som mer kravande?

a) Ja, Varfor och hur kan de forbattras?
b) Nej, vilken kan orsaka problem hos kunden och varfor?

6. Forestall dig som ny eller har inte arbetat tidigare med e-handel
hanteringen, vilken information skulle du ge den nya eller oerfarne?

Oderhanteringsprocesser

1. Vilka problem kan uppsta vid felaktiga lagervarden pa produkter?
a) Hur gar du till vaga om en artikel saknas eller &r skadad som finns
med i ordern som kunden har bestallt?

2. Vilka utmaningar finns vid plockning av kundordrar? Och Varfor?



a) Hur kan processen underlattas eller 16sas?
b) Hur paverkar kundtrafiken plockningen? Och vice versa?
c) Hur sékerstaller ni att ratt vara och ratt antal blir plockat?

3. Nar och var plockas kundordrar?
a) Finns det utmaningar med tidpunkterna och utrymmen?

4. Vilka kundordrar behovs skyddas genom forpackning? Och varfor?

5. Hur forpackas materialen?
a) Finns det utmaningar med forpackningen, beroende pa varor, volym
storlek?
b) Vilken ordning férpackas materialen?

6. Var forvarar du kundordrar som ar klara fér upphamtning eller
leverans?
a) Hur vet andra personer var ordern ar lagrad? Och hur marks
forpackningarna?

7. Hur hanteras hemleveransen?
a) Vilka problem kan uppsta under processen?

8. Hur hanteras ordrar som ska hamtas i butik?
a) Varifrdn hamtas varorna?
b) Hur kvitteras upphamtningen?

9. Hur sker returnering av butiksvara och webbvara?
a) Vilka problem kan uppsta?
b) Vem ansvarar for reklamationer?

10. Beréatta om du har upplevt nagra andra problem inom
orderhanteringen?

11. Beskriv nagra forbattringsforslag eller tekniker som du tycker
fungerar bra vid orderhanteringen?

E-handels symbios med fysisk butik

1. Hur paverkar e-handel din arbetsdag?
a) Hur upplevs plockningen av varor ur fysiskt perspektiv?
b) Hur gor du om arbetsdagen tar slut och du inte hunnit plocka féardigt
din order?

2. Ur boken, Resan till en hallbar e-handel skriven av Marten Sjoélin,
namner han tre brister som har identifierats kring lagerhantering
och plockning, dessa brister ar tidspress, belastning och kompetens
inom organisationens som bristfallig. Hur upplever du dessa brister
inom e-handel hantering vid Byggmax?



3. Hur paverkar e-handel butikens allmanna verksamhet?

4. Hur paverkar en okad e-handel butiken?
a) Vad behover goras for att klara av 6kningen?
b) Vilka problem uppstar vid 6kningen?

Handboken

1. 1 vilket format 6nskar du dig handboken ska vara? Digitalt, eller
fysiskt?
a) Varfor, for- och nackdelar?

2. Hur tycker du uppléagget ska vara?



Bilaga 2

E-handel handbok

Byggmax Vasa

Informations del



Innehallsforteckning:
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1 Inledning

Denna handbok ska ge dig en forstaelse over e-handeln och en grund till hur e-handel hanteringen
skots vid butiken

1.1 Byggmax e-handel
Byggmax har ett e-handel sortiment 6ver 50 000 produkter, vilket gor att butikspersonalen inte
besitter pa all kunskap om alla webbvaror. Information om webbsortimentet ses fran foretagets
webbsida, om kunder 6nskar ytterligare information om webbvaror, be dem vara i kontakt med
kundtjanst.

Byggmax affarsmodell inom e-handel, dvs strategier och mal. En affarsmodell beskriver foretagets
kundnytta. Byggmax strategier ar foljande:

—  Fortsatt tillvaxt
—  Enkelt och effektivt
—  Starka varderingar och hoga hallbarhetsambitioner

Byggmax stravar mot fortsatt tillvaxt inom e-handel. Képupplevelsen handlar om att vara det
billigaste och basta alternativet for handlande av kvalitetsprodukter for l1agt pris med en bra
kundupplevelse. Handlandet pa Byggmax ska kdnnas enkelt, smidigt och effektivt. Byggmax star
starkt for sina sju vardeord och forsoker minska sina koldioxidutslapp i och med godstransporter.



2 Lagar och sakerhet

Inledningsvis fore du borjar pa med hantera e-handel ar det viktigt att du ar kdnner till de lagar
och sakerheter som bor tas hansyn till vid hanteringen.

2.1The General Data Protection Regulation, GDPR

GDPR ar en lag som galler for foretag inom Europeiska unionen, EU. Lagen finns till for att skydda
allas personuppgifter och integritetsrattigheter. Foretags som inte tar hansyn till GDPR kan
bestraffas hart med sanktioner och boter upp till max 20 miljoner € eller 4% av foretagets hela
omsattning!

GDPR handlar om:

Personuppgifter = All information, direkt eller indirekt dvs. allt som kan identifieras med
personen.

Exempel pa vad som réknas till personuppgifter listas nedan:

- Namn och adress

- Telefonnummer och e-mailadress
- Kontonummer och ordernummer
- ldentitetsbevis

- Bilder, filmer, ljudinspelningar

Databehandling = Hur personuppgifter behandlas dvs. hur personuppgifter lagras, samlas,
organiseras, anvands och forstors med mera.

Att ténka pa:

- Ha INTE synligt fram nagot dokument med personuppgifter som plocklista, foljesedel och
fraktsedlar med mera. Férvara dokumenten sakert sa ingen obehorig far atkomst till dem.
- Bevara inte dokument med personuppgifter ldngre an nédvandigt

Registrering = Hur kunderuppgifterna behandlas vid registrering

Ansvarspersoner = Oavsett om du ar dgare eller anstalld sa ansvarar du att for hur
personuppgifter behandlas

Fér dig som anstdlld betyder det att hantera ansvarsfullt alla personuppgifter och se till att
behandla dem sdkert under e-handel hanteringen

Las mera om GDPR: https://gdpr.eu/what-is-gdpr/



https://gdpr.eu/what-is-gdpr/

1.1 Konsumentskyddslagen

Konsumentskyddslagen forklaras som konsumenternas rattigheter vid kdp online som:
Angerratt = Kunden har ratt till att angra sitt kdp senast 14 dagar efter varan tagits emot

Reklamation = Vid defekt vara ska kunden reklamera varan genom att anmala och uppvisa fel och
brister vid varan. Vid defekt eller bristfallig vara kan kunden krava prisavdrag eller annan
ersattning eller hava kopet.

Var medveten om kundens rattigheter!

Mer info hittas har: https://www.finlex.fi/sv/laki/ajantasa/1978/19780038#L6P9



https://www.finlex.fi/sv/laki/ajantasa/1978/19780038#L6P9

2 Ordertyper

Ordertyp Benamning Férklaring Fargmarkering Distributionsval
STO Store to Kop av butiksvaror online Gul Upphdamtning
Customer var butiken ansvarar for eller
distributionen. Hemleverans
Ccs Click & Collect Webbvara online skickas Gron Upphdmtning
to Store som skickas fran leverantor

till butik for upphamtning

CCH Click & Collect Webbvara online skickas Bla Hemleverans
to Store to fran leverantor till butik,
Customer butik skdter hemleverans till
kund
WEB Supplier to Webbvara online var Vit Hemleverans
Customer leverantoren levererar hem
till kund

| stallet for ordertypen anvands Ship Via: som syns i programmet och printade dokument, t.ex. se

plocklistans figur har bredvid, Ship Via: STO
Delivery Method & Delivery

Customer Order Number:]

Bygemax Order Number:

Ship Via:STO
Weight:. 15 kg
Crane: Mo

Annan unik ordertyp ar SER, services den forklaras som forsaljning av hantverkstjanster.

Var noggrann med att kolla distributionsvalet vid ordertypen STO

Distributionsvalet ses fran bekraftelse e-mejlet i Byggmax Vasas e-mail, vilket visar om ordern ska
hem levereras eller hamtas ut. Eller i IFS vid kolumnen Shipping type vid Customer Order. Var Flex
8-17 betyder hemleverans och Collect@Store handlar om att ordern ska

hamtas ut fran butik. Shipping Type
Ur bekraftelsemejlet ser du under rubriken Nouto-Osoite distributionsvalet: Flex 817
Vid upphdmtning fran butik finns butikens adress och vid hemleverans finns B S

kunden adress under rubriken. Vid produkterna kan distributionsvalet
ocksa utlasas, under de bestallda produkterna endera med texten: Hae

myymaldstd eller Kotiinkuljetus/ Toimitus noutopisteeseen. NOUTO-OSOITE

Byggmax Vaasa/\lasa
Tuote Moreenikuja 2
65300 Vaasa/Vasa

Toimitus 1

Talvityokasine Gloves Pro Snow Grip - 270818
0.13 kg | 1 kpl x 4.99 EUR

Hae myymalasta: 2022-05-13 (0.00 EUR)



3 Programvaran, IFS

Den programvara som anvands vid Byggmax Vasa ar Industrial and Financial System, IFS.
Programvaran har en betydande roll angaende hanteringen av e-handlar som berér butiken. Via
IFS skots orderflodet av kundordrar som bestélls online. Ordern som anvands som exempel i
beskrivningen ar en egen testorder.

Nar IFS 6ppnas, ses hela huvudmenyn med flera IFS program. Det forsta upp i vanstra hornet ses
e-handels forsaljningsflodet. Forsaljningsflodet ar indelat i tre kategorier med rubriken E-
COMMERCE, som ses i figuren nedan.

STORE LOBBY \v/ Company=09

E-COMMERCE E-COMMERCE E-COMMERCE STORE TO STORE

0 2 4 0

LINES TO CORRECT READY FOR PICKING j READY FOR DELIVERY § READY FOR PICKING

3.1Kategori overblick

Customer Order Lines (Read-Only)

External Order No Sales Part No (Count) Ship Via Con Shipping Type C Wanted Delivery Date  Total Gross Weight (Sum) Gross Amt/Curr (Sum) Order No C Created

External Order No = Kundens ordernummer (bokstaver och siffror)

Sales Part No (Count) = Antal olika artiklar i ordern

Ship Via = Ordertyp

Shipping Type = Distributionsval

Wanted Delivery Date = Onskad leverans dag, dvs den dagen leveransen ska levereras!
Total Gross Weight (sum) = Totala bruttovikten

Gross Amt/Curr (sum) = Totala kostnaden for kunden

Order No = IFS ordernummer

Created = Datumet nar ordern skapades



3.2 Customer Order 6verblick

4 P <~ i e > Sales > Order > CustomerOrder

Customer Order Order uppgifter (1-7)

Order No:
[ Cross doding
Paid:
Ste:
[C] Document Text
g C D Ovre falt
Charges  Order Addresses  Order Mistory

Line No Ship Via Sales PartNo Local Description Sales Qty Sales UoM Avalable Gty Returned Qty Shpping Type Crane Tra_ Tran Adpsted Gross Weight Wanted Delvery Date/Teme Planned Dedvery Da
> 1 STO 270818 GLOVES PRO SNOW G... 1 pes 72 0 Coliect@store  No 0,43 13.5.2022 0:00:00 13.5.2022 0:00:00

2 510 28413 VHVOITIN 30CMX13MM 1 pes M 0 Collect@store No 0,02 13.5.2022 0:00:00 13.5.2022 0:00:00

| [ /’ .
Kolumner (1-9) Nedre falt

Vid 6ppning av Customer Order indelas orden i ett 6vre falt med orderuppgifter och ett nedre falt
med kategorier (A-D). A kategorins nedre falt forklaras de viktiga kolumner.

Orderuppgifter:

Order No: = IFS ordernummer (endast siffror)

Customer: = E-handel bestallning

External Order No: = Kundens ordernummer (Bokstadver och siffror)
Site: = Anldaggnings nummer

Payment Terms: = Betalningsmetod

Paid: = Betalat (TRUE) Obetalad, t.ex. faktura (FALSE)

N o »n ~ W N R

Notes: = Noteringar

Kategorier:

A = Orderns innehall och 6vrig information kring produktinformation och tillgdnglighet

B = Kostnader

C = Ordern kunduppgifter hittas i denna kategori, t. ex telefonnummer och e-mailadress etc.
D = Orderns historik

Kolumner:
1. Ship Via = Ordertyp
2. Sales Part No = Artikelnummer pa produkt
3. Local Description = Beskrivning pa produkt
4. Sales Qty = Antal bestallda artiklar
5. Available Qty = Antal artiklar i lagersaldot
6. Return Qty = Om en retur eller makulering gors, syns antalet returnerade artiklar
7. Gross Weight = Bruttovikten
8. Wanted & Planned Delivery Date/Time = Onskad och Planerad leveransdag och tid

9. Shipping Type = Flex 8-17 = Hemleverans

Collect@Store= Hamta fran butik %ﬁ-ﬁﬁ’




3.3E-handelns Kategorier
LINES TO CORRECT = | denna kategori infaller artiklar som blivit kopt online, men som inte finns i
butikens lagersaldo.

Kontrollera om artikel finns tillganglig vid butiken:

- Tillgdnglig, korrigera genom inventering eller inleverans och reservera antalet for ordern!
1.Reservationen gors genom att hogerklicka pa artikelraden och valja Manual Reservation

2.

Fyll i antalet som kunden kdpt vid Reserv Qty och spara! (Snabbkommando: F12)

3. Ordern flyttas fram till nasta kategori Ready for Picking!

- Otillganglig, kontakta och beklaga kunden! Papeka om olika lI6sningar som:

a)
b)

Véanta pa kommande inleverans for att kunna leverera ordern
GOr retur pa artikeln, hela ordern om sa 6nskas! (Se kap. 4.4 om retur/makulering)

READY FOR PICKING = Den kategorin vart kundordrar hamnar efter ett online kdp

1. Printa ut plocklista, Hogerklicka pa orderraden och vilj Customer Order...

- 2 STO Collect@Store 13.5.2022 0.15

z

5 Customer Order...
Populate

Search in Context...

Vid 6ppnad kundorder hogerklicka vid tom yta vid 6vre faltet och valj Create Picklist of
Reserved Lines, varefter printas en plocklista.

Customer Order -( D
Order Na: Customer: Customer Name:
T | E-commerce Custome [ cross dodding
Extemal Grder No: Payment Term: Paid:
Site: Coordinator: )
_? :_;rm:( Notes: Create Picklist of Reserved Lines
Re-Print Picklist

[] Document Text

Report Picking of Reserved Lines

2. Kolla distributionsalternativet, dvs upphdamtning eller hemleverans

3. Vid hemleverans RING transportbolaget, skriv fraktsedel (Se kap. 4.3 for skrivande av
fraktsedel)

4. Rapportera plockningen som klar, 6ppna Customer Order, hogerklicka vid tom yta vid
ovrefaltet och valj Report Picking of Reserved Lines

READY FOR DELIVERY = Ordern ar plockad, packad och redo for upphamtning eller hemleverans

Vid upphamtning:

1. Kolla ordernummer, se plocklista var befinner sig ordern!
2. Ta kvittering vid upphdamtat material

Hemleverans:

1. Kolla vilken order som ska hem levereras, kolla noggrant plocklistan angdende vad allt
som ska levereras sa INGET GLOMS vid transporten

2. Ta kvittering av chaufforen pa fraktsedel och skicka tva exemplar med och behall ett,
skicka orderns foljesedel med fraktsedel.

Vid levererad order 6ppna Customer Order, hogerklicka och valj Report Delivery of Picked Lines.

VIKTIGT:

KOM IHAG ATT KLICKA VIDARE/RAPPORTERA ORDRAR EFTER ETT KLART UTFORANDE!
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4 Orderuppfyllelse

| detta kapitel tas orderhanteringsprocesser upp och hur du ska uppfylla dem

4.1 Plocklista overblick

Picking Lists BYGGMAX

Print Date 2022-05-12

@I)clncr} Address @Dclncr\ Method & Delivery Details

Férnamn & Efternamn Customer Order Number:

Adress Byggmax Order Number:
e Ship Via:STO
Postnummer - Stad - Land '
Weight:. 15 kg
Crane: No

@ Payment: Collector Card E-commerce

The following persons are eligible to receive / acknowledge the products

@ Name Personal Id ke Phone Number: +358

@ VAR NOGGRANN OM KUNDEN LAGT NAGON KOMMENTAR TILL ORDERN!

@ Product Catalog
Picked Item Number Item Name Delivery Date Quantity Ordered Balance: Weight
D 270818 GLOVES PRO SNOW GRIP KOKO 9 2022-05-13 I pes 12 13 kg
D 28413 VIIVOITIN 30CMX13MM 2022-05-13 | pcs 31 02 kg
1. Kunduppgifter
2. Orderuppgifter som ordernummer, leveransalternativ, ordertyp och vikt med mera
3. Betalningssatt
4. Den mottagande personens uppgifter, namn och telefonnummer
5. Ett kommentarsfalt, om kunden lagt kommentar syns det i detta falt
6. Orderns innehall, dvs. artiklar, leveransdatum, antal bestallda artiklar, vad som aterstar i

lagersaldot och vikten. Balance = Vad som aterstar i lagersaldot

VIKTIGT: OM BALANCE AR LAGT ELLER NOLL PLOCKA SNABBT UNDAN PRODUKTEN

Markning: 1. Skriv om ordern ska hem levereras eller hamtas ut

2.Kryssa i rutorna om produkter ar plockade, skriv att ordern ar plockad och var
den ar lagrad

3. Skriv ner om transportéren ringd

VIKTIGT: SKRIV SYNLIGT NER ALLT DET VIKTIGA!




4.2 Lagerhantering, Plockning & Forpackning

Lagerhanterin

Produkttillgdnglighet = FOr att halla en bra produkttillgdnglighet behdvs inventariekontroller

g = Handlar om produkttillganglighet och lagerutrymme

11

goras. Vid skador eller defekta varor boér korrigeringar goras for att ha ratt lagervarde. Var vaksam

over e-handel

Lagerutrymme = Det finns inget specifikt utrymme eller plats for hantering eller lagring av e-

handel ordrar.

orders bestéllningar av varor med ett lagt lagervarde.

TIPS:

LAGRA ORDERN VAR DET FINNS PLATS ELLER VAR DEN AR VARKEN | VAGEN

ELLER STOR.

MARK TYDLIGT ORDERN OCH MED SALT / MYYTY

PLOCKA SNABBT ARTIKLAR TILL EN ORDERN SOM HAR LAGT LAGERVARDE

Problem:

LOsning:
kunden

Saldofel, dvs artikel saknas eller dalig kvalité pa varor!

Ring, beklaga och forklara situationen, forsok |6sa problemet tillsammans med

Plockning = Innebar plockning av artiklar till en order, plockningen sker manuellt av
butiksanstdllda men kan tas hjalp av trucken, pumpkarror eller butikskarror.

TIPS: [ ANVAND DIG AV HJALPVERKTYG SOM FINNS

\_

VID UTMANANDE PLOCKNINGAR ELLER STORRE ORDRAR, PLOCKA TILLSAMMANSJ

MED NAGON ANNAN | PERSONALEN. TANK PA ERGONOMIN
SE TILL ATT DU HAR TID FOR ATT UTFORA PLOCKNINGEN

PLOCKA ORDRAR DIREKT FRAN MORGONEN OM MOJLIGT

\

J

Ordningsféljd = Plocka enligt ett kundperspektiv. Det som du tror kommer till anvandning forst
for kunden ska plockas till sist, t.ex. kdp av stomvirke och terrassvirke sa plocka forst terrassvirket

och sen stomvirket ovanpa, for vid ett terrassbygge borjar man med att bygga stommen.

Utmaningar:

- Tidspress, under tidspress kan slarv, misstag eller fel lyft uppsta eller t.o.m. orsaka skada
pa en vara.

- Plockningen sker under butikens dppettider, vilket kan orsaka vantande, kéande eller

storningar i plockprocessen.
- Onskade specifika langder vid ordern som inte finns tillgangliga vid butiken

VIKTIGT:

DUBBELLKOLLA ATT RATT ANTAL OCH RATT PRODUKT AR PLOCKAT!!
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Férpackning = Innebar skyddande av varor vid lagring, transport och vader. Vid forpackning finns
hjalpmedel som Byggmax plast, plast-band och strackfilm (Elmukelmu).

Tumregel:

“”Om du har ndgot pé gdarden som stdr under tak sé ska de vara inplastat ocksg”

TIPS:

OAVSETT VADER PLASTA IN ORDERN

VAR FORSIKTIG MED ATT SPANNA FOR HART MED PLAST-BAND, SA INTE VAROR

TAR SKADA

PACKA VAL OCH NOGGRANT VAROR SOM KAN GA LATT GA SONDER

Impregnerat tra och stenar behovs inte inplastas.

Markning = Markning av ordrar underlattar e-handel hanteringen genom kunskap om vad som ar
vad, vart de hor och vad som &r salt. Vid markning bor GDPR tas hansyn till.

- Salda varor marks
- Flera férpackningar i en order
- Bestalld forpackning marks

mmm) MYYTY / SALT

4

1/2 och 2/2, vid tva férpackningar
Med fyra sista siffrorna i ordernumret

VIKTIG:

MARK INGA ORDRAR MED NAMN, ADRESSER, FULLSTANDIGA ORDERNUMROR etc.

TIPS:

KOM IHAG MARKNINGEN, DET SPARAR BADE TID OCH UNDERLATTAR ARBETET

FOR BUTIKSPERSONALEN. EFTER MARKNING SKRIV NER PA PLOCKLISTAN VART
ALLA DELAR AV ORDERN LAGRADES.

4.3 Leverans och Kvittering

En order antingen hem levereras eller
hamtas ut fran butiken. Detta kan ses ur
bekraftelsemejlen.

Datumet = Vid en bestéllning ses datumet
nar ordern ska levereras eller hamtas under
produkterna i bekraftelsemejlet,
understruket med blatt i figuren bredvid.

Platsen for upphamtning = Ses ur roda
rutorna i figuren. Vid upphdmtning finns
Byggmax Vasa adressen

Vid hemleverans = R&dda rutor, finns
kunden adress i stéllet for Byggmax och i
stillet for Hae myymadldstd, star det
Kotiinkuljetus/ Toimitus Noutopisteeseen

Tilauksesi

TILAUKSEN TIEDOT NOUTO-QSQITE

Tilausnumero: _/" Byggmax Vaasa.-‘\.fasa\\\
Tilauspaiva: 2022-05-12, [\ Mareenikuja 2 ':l
Nimi: . 65300 Vaasa/Vasa ’/
Puhelin: +358 —
Sahkoposti: ’ ’

Maksutapa:

Kommentit:

Tuote Hinta

Toimitus 1
Talvitydkasine Gloves Pro Snow Grip - 270818
0.13 kg | 1 kpl x 4.99 EUR

2'::H§e_m3.'\,'ma_la_s:t§f 52022-05-13 (0.00 EUR})

4199 EUR
Viivoitin 30Cm - 28413
0.02 kg | 1 kpl x 2.95 EUR

[ _H_a_e_nu.‘ymél_a_s}_é{.'122022-0 5-13 (0.00 EUR)

295 EUR
Kokonaispaino: 0.15 kg



Fraktsedel = Byggmax har egna
fraktsedelpapper som innehaller
tre blad, originalet och tva kopior.
Originalet ska till kunden, en kopia
till transportbolaget och sista
kopian stannar hos oss.

Fyll i dessa falt i fraktsedeln:

1. Dagensdatum
2. Leveransdag
Leveransadress:  Adress-
postnummer - Stad
Anlaggningens nummer
Plockad av: Dina initialer
Kundens ordernummer
Kryssa for Kranbil: Ja/ Nej
Kundens namn, efternamn
& telefonnummer
9. Totala vikten: star vid pa
plocklista / féljesedel etc.
10. Skriv vilken typ av gods som
levereras och antalet
11. Ta chaufférens underskrift
och namnfortydligande

O N U

Kvittering
Hemleveranser kvitteras av chaufféren NOUTOTILAUS
enligt punkt 11 ovan vid fraktsedeln. Tilausnumero:

Noudon numero:

Upphamtning av order kvitteras enligt
foljande underlag:

Olen noutanut ja tarkistanut tilaukseni paikanpdalld, seka hyvaksynyt
kyseiset tuotteet (ehjid, sopiva pituus, jne):

Ta kundens underskrift,
namnfértydligande och datum
vid detta falt

Asiakkaan allekirjoitus, nimenselvennys ja pvm

Myyjana olen tarkistanut asiakkaan henkiléllisyyden, sekd luovuttanut
hanelle tuotteet ohjeiden mukaisesti:

Varefter kan du fylla i
resterande uppgifterna och
kvittera underlaget. Myyjan kuittaus

BYGGMAX



4.4 Retur, Makulering och Reklamationer
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Retur av vara fran bestéllning gors via IFS valj Favourites i vanstra kolumnen och ta Customer

Order

)Favourites) Customer Order) Tryck F3 for att 6ppna st')kféiltet)Skriv in Order No:/ External

Order No:

Y soki

Markera den artikel som ska returneras och hogerklicka och valj Automatic Return

1.

Skriv in antalet som
returneras i kolumnen
Qty To Return

Sdkerhetsstall att ratt
antal och ratt produkt
returneras!

Slutfér returneringen
genom Execute
Automatic Return
Handling

Aterbetalningen sker
tillbaka pa det satt
som kunden betalade
kopet

Automatic Return - Customer Order Line

Catalog No Description Location No Return Reason Delivered Qty Available To Return Qty To Return

0

¥ 234 TALSKAL 1 STORE RETURI 1 1

Charge Description Amount InclTax Available Amount To Return Amount Incl Tax To Return

Execute Automatic Return Handling

Makulering fungerar pa liknande sdtt som returnering, men utférandet sker fore ordern ar

slutford

Dvs. Nar en order inte &r slutférd och finns i IFS, OPPNA upp Customer Order, vilj
artikelrad, hogerklicka och vilj Automatic Return, utfor pa samma sitt som exemplet

ovan.

Cancel

Makulering av en hel order = Utfors Automatic Return pa alla artiklar tills bestdllningens antal ér

noll!



Reklamationer
Reklamationer pa online sortiment = Hanvisa kunderna till att kontakta Kundtjanst

1. G4 via Byggmax.fi Skicka en forfragan
2. Scrolla langst ner pa
sidan och valj:

Kundtjanst ->
Kontakta 0SS Enklast ndr du oss via chatt nere i det hogra hornet.
Du kan dven hitta svar pa de vanligaste fragor i vara fragor & svar?

Vill dhu hellre ringa oss s& finns vi pé 0753 25 29 46. Kundservice telefontider har dppet méan-fre

09:30-16:00

3. Tvavalmaojligheter:
-Ringa numret E-postadress*
-Skicka ett e-mail

4. Vid skickande av ett

meJI Wl ett amne som beskriver ditt drende bast.”
_Fy” i d|n e- Reklamation
pOStad ress Transportreklamation
Valj imne Makulering / Avbestalining
Retur
_Fy” I dlna Butiksfrager
personuppgifter

-Beskriv problemet

Reklamationer pa Click & Collect som mottas vid Butiken

Reklamation pa skadade Click & Collect ordrar vid mottagning av leveranser:

ol AL A M S ]
Click & Colest

Ordernumber: q‘ -

|

1. Mark skadorna, beskriv antalet skadade pa fraktsedel
2. Be chaufforen skriva under
3. Taen kopia pa fraktsedeln

VANTA MED ATT LEVERERA IN SKADADE C&C | SYSTEMET!

Kontakta kundtjanst och beskriv situationen och ha med foljande material:

1. Bilder pa Skadorna
2. Bild pa HELA godset
3. Bild pa Fraktsedel

Kundtjanst ar i kontakt med kunden! Och kontaktar dig vid 16sning av problemet.
Reklamationer pa butikssortiment

Granska varan

Fyll i en reklamationsblankett med kundens uppgifter

Mindre reklamationer kan butikspersonalen hantera

Storre reklamationer vidarebefordras till den reklamationsansvarige

PwnNe

TIPS: | VID OSAKERHET FRAGA ALLTID EFTER HJALP | STALLET FOR ATT CHANSA!
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5 Strukturering och Organisering

Strukturering av dokument= Strukturering av e-handel dokument som
plocklistor,  kvitteringsunderlag, fraktsedlar och foljesedlar
struktureras enligt:

1. Ororda ordrar = Plocklistor som orérda, dvs, en process
som inte ar paborjad

2. Upphamtning = Fardiga plocklistor som vantas pa att bli
upphamtade

3. Hemleverans = Fardiga plocklistor med fraktsedel i
vantan pa att bli levererade

4. Slutforda ordrar= Efter kvittering vid levererad ordern,
stansas all relaterat material till ordern for forvaring i en

mapp.

Upphamtning

Hemleverans

VIKTIGT! | Férvaring av dokument = Dokumenten ska forvaras
sakert och i tva ars tid innan dokumenten kan raderas
och rivas.

Forslag:  Om madjligt skaffa utrymmen eller platser var e-handel ordrar férvaras, dvs. en plats
inomhus i butiken och en annan plats utomhus.

Denna organisering skulle underldtta upphamtningen och i vag skickade av leveranser!
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Moijliga problem, losningar & forslag

| detta kapitel listas upp mdjliga problem och utmaningar med e-handel hanteringen och hur de
kan l6sas pa basta satt!

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Fel lagersaldo!

Korrigera lagervardet, kontakta och beklaga situationen for kunden. Diskutera l6sning
pa problemet med kund.

Dalig kvalité pa varor!

Kontakta kund, berdtta om situationen dr kunden fortfarande intresserad? Om inte
vanta/makulera ordern.

Fel skickad artikel

Meddela kund sa snabbt som méjligt! Ordna transport for upphamtning av fel produkt
och leverans av den ratta.

Fel antal skickat!

Kontakta kunden, beklaga! Skicka en ny leverans av den saknade miangden/antalet.
Daligt forpackat!

Om dalig férpackning orsakat skador eller defekter hos artiklar! Gor en reklamation och
ersitt skadade med nya eller aterbetala summan av skadade varorna! OBS, kunden bor
kunna bevisa de skadade varorna

Skador pd C&C!

Kontakta kundtjanst, ge behévande information till kundtjanst och be dem kontakta
kunden!

Glomt ordna transport!

Ring at transportbolaget och se om méjligt fa transport ordnat pa direkten. Om inte ring
kunden beklaga och fraga om méjlig leverans nésta dag!

Gamla ordrar som inte rapporterats som slutford, Ready for delivery of Picked Lines!
Checka om ordern ar levererad genom att granska férvaringen av gamla ordrar, om
levererad/kvitterad rapportera som slutford i IFS!

Fel lyft och repetitiva rorelser!

Ta pauser, anvand dig av hjalpmedel och be om hjalp vid lyft!

Fysiskt tungt!

Tunga varor lyft tillsammans med nagon i personalen och ta hjalp av hjalpmedel
Tidspress!

Be om hjilp for utforande, forsék halla lugnet! Tidspress kan leda till slarv, misstag eller
skador pa varor

Kundtrafiken!

Om kund &r i vdgen, 1at kunden plocka och vinta pa din tur! Snygga till hyllor eller gora
nagot annat sa liange.

Forsok utfora orderhanteringen direkt fran morgonen, lugnare kundtrafik!

Utlovade leveranstider!

Om du inte pa nagot satt marker att ordern hinner utforas, kontakta kund sa snabbt
som mojligt for att hitta en I6sning pa situationen, t.ex. leverera nasta dag!

Lamna artiklar i ordern kvar pa forsaljningsplatsen, for upphamtning fran den platsen!
Finns en Risk att artikeln blir sald! Men om lagervardet ar hégt och produkten inte ar
efterfragad sa underldttar det upphamtningsprocessen! T.ex. En takplat 4 m, var ett
lagervarde har 130 stycken, da kan du lata produkten sta pa forséljningsplatsen.
Vanligtvis plocka alltid at sidan den bestéllda varan och mark den!

Omarkta ordrar!

Lyft ner och mark dem, se till att méarka pa ett sdkert sitt

Mottagande av flera stora leveranser den dagen!

Forsok hinna utfora hanteringen av e-handel ordern mellan varven! Undvik att stressa!
Ordrar pa halft



18

Det skapar oklarheter, kontakta personen som pabérjade ordern och kolla laget!
18. Plocka eller inte plocka upphdamtnings ordrar?
Beroende pa situation, efterfragade och artiklar med ett 1agt lagervirde plocka alltid

undan.

Forslag pa artiklar som ska férpackas forsiktigt och noggrant

Ett forslag om att kanna till artiklar som ska forpackas forsiktigt och noggrant, ett exempel ndamns
i tabellen som togs fran arbetet. Denna tabell far fyllas i av butikspersonalen och férlangas om sa

behovs!

Artikelnummer/
Grupp:

Artikelnamn /
Grupp:

Varfor:

Forpackning /
Forsiktighet:

084

Spontat virke

Spontar kan ga sonder vid férpackning

Spann inte for hart
med plast-band




Bilaga 3

E-handel handbok

Byggmax Vasa

Praktisk del
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1 Orderflodet — Store to Customer, STO

Framatdistributionen i en helhet

1. Orderingang
STORE LOBBY - company=09

E-COMMERCE E-COMMERCE E-COMMERCE

0, 3

LINES TO CORRECT READY FOR PICKING

4

READY FOR DELIVERY

» Du ser tre tillgangliga kundordrar som ska hanteras
2. Oppna upp Ready for Picking kategorin

Custermer Order...
= 5

» Vilj en kundorder genom att hogerklicka pa en order och valj Customer Order...
3. Printa ut Picking List

> Sales > Order > Customer Order

Customer Order -

Order No: Customer:
[ | [E-ounosesT ‘ el
External Order No: 2
Site: Coordnator: £ - ] [Rr= ]

- T | 2T s :

[[] Document Text

Charges  Order Addresses  Order History

Line No Ship Via Sales PartNo Local Description

Sales Qty Sajles UoM Avallable Qty Returned Oty ShippingType  Crane Tra.. Tran.. Adjusted Gross Weight Wanted Delivery DateTime Planned Delivery Date/

» Hogerklicka pa ovrefaltet, dvs. det vita omradet och valj Create Picklist of Reserved Lines

Urger No: Payment Term: Paid:
|Cnllectnr Card E-commerce | ‘TRUE |
Coordinator: = =
Notes: Create Picklist of Reserved Lines
| [Ecom |

Re-Print Picklist

iment Text Report Picking of Reserved Lines

Report Delivery of Picked Lines
Kolla om ordern ska hamtas ut fran butik eller hem levereras

Logga in pa Byggmax Vasa mejlen, kolla bekraftelsemejlet pa ordern om ordern hamtas
eller ska levereras.

Skriv ner distributionsvalet pa plocklistan

Paborja plockningen av ordern

4@ &+

Plockning

Anvand plocklistan till hjalp vid plockning
Picked Item Number Item Name: Delivery Date: Quantity Ordered: Balance: Weight:
D 270818 GLOVES PRO SNOW GRIP KOKO 9 2022-05-13 1 pes 12 13 kg
D 28413 VIIVOITIN 30CMX13MM 2022-05-13 1 pes 31 02 kg

Granska om ndagon kommentar till ordern finns angaende 6nskemal?
Granska att ratt produkt plockas, kolla artikelnummer och artikelnamn
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» Kryssa for rutan vid kolumnen Picked, efter du har plockat ratt antal och skriv plockat pa
plocklistan

6. Forpackning
Order med hemleverans packas!

» Spann fast varorna med spannband om
behovs

» Skydda varorna med Byggmax plast,
strackfilm och Byggmax tejp etc.

» Mindre ordrar kan packas i en
Byggmax kasse

7. Rapportera plockad order,
Report picking of reserved lines

» Foljesedel printas ut automatisk
Nu kan du se att ordern har
flyttats fran Ready for Picking till
Ready for Delivery Ceprnt Pickit

STORE LOBBY -, company=09 Report Picking of Reserved Lines
E-COMMERCE E-COMMERCE E-COMMERCE Report Delery of Picked Lines

™

) 2

LINES TO CORRECT READY FOR PICKING

5

READY FOR DELIVERY

8. FylliFraktsedel och ring Transportbolaget

» Fyll i de relevanta falten i fraktsedeln, OBS! Se till att du lagger underlaget under
fraktsedeln fore du borjar skriva.

» Ring Speditéren! Namn i samtalet: Leveransdag/tid, vad som ska levereras och antal
kollin.

9. Kvittering
a) Upphamtning
» Ta underskrift och datum pa kvitteringsunderlaget
b) Leverans
» Be chaufforen skriva under fraktsedeln, skicka med tva kopior pa fraktsedel och

foljesedel pa ordern.

10. Rapportera levererad order, Report Delivery of Picked Lines

» En foljesedel printas ut E-COMMERCE
automatiskt, spara den
tillsammans med resterande

E-COMMERCE E-COMMERCE

material av ordern O 2 4

» Du kan se att ordern har
forsvw?nlt UCURCLS:CUUNILERTA | (s 10 coRRECT | READY FOR PICKING | READY FOR DELIVERY
for Delivery

11. Forvaring av orderdokumet
Stansa ihop allt relaterat material till ett dokument
Forvara dokumenten i en mapp med andra slutférda e-handlar
Se till att férvaringen ar saker och foljer lagen kring GDPR

12. Paborja med nasta kundorder

» Upprepa processen



2 Click & Collect, CCS & CCH

Click & Collect to Store, CCS = Leverantor skickar varan till butiken for upphamtning av kund

Click & Collect to Store to Customer, CCH = Leverantor skickar varan till butik och butiken ordnar
leverans hem till kund.

1. Mottagande av leverans av en C&C order E> = | Tillvdgagang vid skada ]
Granska varan vid mottagande, méark upp skador om sa finns

Om ordern ar hel och i gott skick fortsatt till steg 2

Vid skador Be chaufféren skriva under dina markningar av skador pa fraktsedeln, ta en
kopia pa fraktsedeln

Kontakta kundtjanst och skicka information om transportskador pa ordern
LEVERERA INTE IN ORDER OM DET FOREKOMMER SKADOR!

Leverera in ordern i systemet 3
Vid inleverans av order forflyttas ordern till IFS kategorin Ready for Picking
Véanta pa svar fran kundtjanst for tillvagagang
Vid tilldtelse leverera in ordern

Printa ut plocklista Re-Print Picklist

Oppna Customer Order’ Hogerklicka )Vélj Create Picking of Reserved Lines

Skriv ner pa plocklistan var ordern forvaras, sortera plocklistan i upphamtnings facket!
Rapportera ordern som plockad, Report Picking of reserved Lines

E-COMMERCE

READY FOR PICKING

Create Picklist of Reserved Lines

» 3O-% > 3O

ccs
4. Kvittering
» Ta underskrift pa kvitteringsunderlaget vid upphamtning
» Rapportera ordern, Report Delivery of Picked Lines
Férvaring av dokument
Stansa ihop allt relaterat material till ett dokument
Forvara dokumenten i en mapp med andra slutférda e-handlar
Se till att férvaringen ar saker och att lagen om GDPR f6ljs

CCH Re-Print Picklist

4. Forpackning vid BEHOV Report Picking of Reserved Lines

» Orden anlander oftast i fardig forpackning

» Om INTE Skydda orden for vdader och transport

5. Fyllifraktsedel och ordna transport

» Fyll i de relevanta falten i fraktsedeln, OBS! Se till att du lagger underlaget under
fraktsedeln fére du borjar skriva.

» Ring Speditoren! Namn i samtalet: Leveransdag/tid, vad som ska levereras och antal
kollin.

6. Kvittering

» Be chaufféren skriva under fraktsedeln, skicka med tva kopior pa fraktsedel och féljesedel
pa ordern.
Rapportera ordern, Report Delivery of Picked Lines

7. Forvaring av dokument
Stansa ihop allt relaterat material till ett dokument
Forvara dokumenten i en mapp med andra slutférda e-handlar
Se till att férvaringen ar sdker och att lagen om GDPR f6ljs
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2.1 Reklamationer pa skadade Click & Collect ordrar som mottas vid Butiken

Vid skadade Click & Collect ordrar, SKA DU INTE LEVERERA IN ORDERN | SYSTEMET!
Kontakta kundtjanst och beskriv situationen och ha med féljande material:

4. Bilder pa skadorna
5. Bild pa HELA godset
6. Bild pa underskriven fraktsedel

Kundtjdnst ar i kontakt med kunden! VANTA pa svar av kundtjénst.

3 Supplier to Customer, WEB

Olika artiklar kan ha olika ordertyper, dvs leveranssatt!

e KOM IHAG WEB LEVERERAS DIREKT TILL KUND!

Till exempel: En order med artiklar av typen WEB & STO, sa i Customer Order kan det finnas en
artikelrad for WEB. Den artikelraden behdver DU inte oroa dig 6ver. Rapportera ordern vidare om
resterande artiklarna fixade.



4 Utforande processer

| detta kapitel tas det upp om plocklistan, férpackning, anvandning av bandspannare,

skrivande av fraktsedel och kvittering

4.1 Exempel pa Anvandning av Plocklista vid upphamtning av order

BYGGMAX

1. Kolla distributionsval Picking Lists

» Skriv ner valet pa plocklistan

2. Plocka varorna

» Finns det ndgon kommentar till
ordern?

Upphamtning
Plockat

1/1, finns vid kassan i en

Byggmax kasse
Markt med KDFS
A

» Granska att DU plockar ratt varor
och ratt antal

» Kryssa i rutorna varefter artikeln ar ~ Payment: Collector Cay
plockad
Dubbelkontrollera dnnu en gang
om antalet stammer

» Skriv PLOCKAT pa plocklistan nér/
ordern ar plockad

3. Forvara artiklarna och mark dem

» Forvara artiklarna pa ett stalle var
de inte ar i vagen for nagot.

» MARK dem med MYYTY/SALT och
t.ex. fyra sista siffror i
kundordernumret.

» SKRIV var ordern ar forvarad och
antalet forpackningar pa plocklistan

4. Ha koll pa Leveransdagarna, SE till att ordrar hdmtas ut! Den grona rutan!

-commerce
The following p

Sons are eligible to receive / acknowledge the products

al Id

Kommentarsfdlt

Product Catalog

w, 270818 GLOVES PRO SNOW GRIP KOKO §

NK

4.2 Forpackning av en order

Se till att alla artiklar ar plockade innan du borjar med forpackning av order
Anvand dig av Material som finns tillgangligt: Byggmax plast, tejp, strackfilm,
skyddsskivor, paff etc.

Spann INTE for hart fast vid anvandning av Plast-band, sa varor tar skada!
Mark forpackade ordern med MYYTY/SALT och de fyra sista ordernumren!



4.2.1 Anvandning av Plast-band & bandspannare

Material: Metallas, Plast-band och Bandspannare

STEGEN (1-10)

9.
10. Dra ut bandspannaren fran bandet!

Ldgg metallaset IN
KLAM IHOP delarna
sa lyfts den nedre
delen av verktyget
upp dit vart plast-
bandet i steg 3 ska
igenom.

Lagg Plast-bandet
enligt figuren,
denna del ska vara
nederst vid
metallaset

SLAPP UPP! S3 sitter
bandet vid tredje
steget fast.

Lagg den andra dndan av plast-bandet ovanfor det forsta plast-bandet i metallaset

For bandet igenom ovanfor den del som lyftes i steg 2 och igenom delen som roteras vid
spanning.

DRA UPP Forsiktigt
sa att du spanner, sa
inte plast-bandet
slipper bort fran
metallaset

SPANN plast-bandet
genom att fora
armen framat och
bakat

KLAM IHOP
metalldset genom
att dra armen du
spande med i
foregdende steg
bakat och samtidigt féra den andra armen framat
KLIPP AV plast-bandet genom att klamma ihop!




4.3 Skrivande av Fraktsedel

Byggmax har egna fraktsedelpapper som
innehaller tre blad, originalet och tva
kopior. Originalet ska till kunden, en kopia
till transportbolaget och sista kopian
stannar hos oss.

Fyll i falten nedan i fraktsedeln:

12. Dagensdatum

13. Leveransdag

14. Leveransadress: Adress-
Postnummer - Stad

15. Anldggningens nummer

16. Plockad av: Dina initialer

17. Kundens ordernummer

18. Kryssa for Kranbil: Ja/ Nej

19. Kundens namn + efternamn &
telefonnummer

20. Totala vikten: star vid pa plocklista
/ foljesedel etc.

21. Skriv vilken typ av gods som
levereras och antalet

22. Ta chaufforens underskrift och
namnfoértydligande vid Kvittering

4.4 Kvittering av
upphamtade ordrar

NOUTOTILAUS

Tilausnumero:

Upphamtning av order kvitteras enligt B oreiineios
foljande underlag: ——————— Noutopiiva:

Olen noutanut ja tarkistanut tilaukseni paikanpaalld, seka hyvaksynyt
kyseiset tuotteet (ehjid, sopiva pituus, jne):

»-

Ta kundens underskrift,
namnfortydligande och datum vid
detta falt

Asiakkaan allekirjoitus, nimenselvennys ja pvm

Myyjana olen tarkistanut asiakkaan henkilollisyyden, sekd luovuttanut
hénelle tuotteet ohjeid kaisesti

Varefter kan du fylla i resterande

. . Myyjan kuittaus
uppgifterna och kvittera underlaget.

BYGGMAX

VIKTIGT: FORVARA SAKERT ALLA
DOKUMENT, FOLJ LAGEN GDPR




