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E-handel som indkgbsredskab og varktgj til at agge compliance

Denne rapport preesenterer resultaterne af en undersggelse af, hvordan e-handel ser ud i praksis. Undersggelsen blev gennemfgrt pa baggrund af lovkravet,
der palaegger offentlige organisationer at anvende e-handel i 14 udvalgte varekategorier fra den 1. januar 2025. E-handel som indkgbsmetode kan gge de
offentlige organisationers compliance, og er derfor ikke kun et redskab til at overholde lovgivningen, men ogsa til at skabe starre raderum.

SKI arbejder Igbende pa at skabe mere e-handelsvenlige kataloger og udvikle nye redskaber til at understgtte, at det er nemt for slutbrugerne at e-handle, men
da SKI’s e-handelsredskaber ikke var fuldt implementeret i undersggelsesperioden, indgar de ikke i rapporten. Rapporten fokuserer i hgjere grad pa e-handel i
organisationerne og hos slutbrugerne.

SKI har lavet denne analyse for at blive klogere pa arbejdet med e-handel i kommunernes indkgbsafdelinger og hos slutbrugere. Formalet har veeret at blive
klogere pa udfordringer og muligheder i praksis. Rapporten har fokus pa e-handel som indkgbsmetode og de oplevede udfordringer, der knytter sig til at
udbrede brugen af denne metode. Rapporten giver saledes indblik i de oplevede udfordringer med e-handel og tiltag, der kan understgtte offentlige
organisationers e-handel. Rapporten tager udgangspunkt i kommunernes e-handel i 2024*
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* Analysens undersggelsesperiode faldt sammen med statens skift til deres nye feellesindkgbslgsning, Statens Digitale Indkab. Statens erfaringer med at e-

o
b . . . . . .
S-S handle i det nye system er derfor begraenset. P4 den baggrund er staten ikke interviewet om deres erfaringer med at e-handle.
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Hovedpointer om oplevede udfordringer ved e-handel og e-handelsfremmende tiltag

Pa denne og naeste side opsamles hovedpointerne fra kapitel 4: Oplevede udfordringer ved e-handel og e-handelsfremmende tiltag.

Fire typer oplevede udfordringer

Den offentlige sektor oplever en reekke udfordringer i forhold til at
@gge e-handel. Udfordringerne kan tematiseres i fire dele:
"Ledelsesopbakning”, "Motivation”, ”Systembegransninger”
og ”Varierende indkebskompetencer”. De fire temaer er
overlappende og pavirker hinanden. Temaet "Ledelsesopbakning”
er dog rammesaettende for de andre temaer, da
indkgbsafdelingerne ikke kan lave store aendringer uden opbakning
fra ledelsen.

Mangel pa ledelsesopbakning opleves som en udfordring i de
decentrale enheder, hvor indkab ikke bliver anset som en
kerneopgave.

Systembegraensningerne udspringer af, at navigation pa
platformene kan veere besveerlig, at produktbeskrivelserne ofte er
mangelfulde, og at den generelle brugeroplevelse ikke er optimal.
Det skaber frustrationer og modvilje mod at e-handle.

Brugerne kan opleve en manglende motivation, hvis de finder det
besveerligt og dermed tidskraevende at e-handle. Den manglende
motivation kan ogsa opsta, hvis brugerne ikke har en oplevelse af,
at der sker besparelser eller tidsoptimering i deres indkab.

Varierende indkebskompetencer ses ved, at nogle slutbrugere i
de decentrale enheder mangler forudsaetninger for at e-handle. De
hverken kender eller kan navigere i de e-handelssystemer, deres
organisation bruger.

Forstaelse og inddragelse af brugerne som fundament for
adfaerdsaendringer

Indkgb er en sekundaer opgave for de decentrale medarbejdere, hvis
primaere fokus ligger pa deres kerneopgaver. Det gar, at
implementering af nye e-handelsrutiner kan mgde modstand.

Inddragelse og forstaelse af brugernes problemer med e-handel er
afggrende for, at indkgbsafdelingen kan aendre de decentrale
brugeres manglende motivation til engagement for e-handel.

Nar indkgbsafdelingen forstar brugernes individuelle udgangspunkter
og barrierer ved e-handel, bliver det nemmere at tilpasse hjeelp og
vejledning til brugernes eksakte behov og saledes hjaelpe dem til at
@ge deres e-handel.

Tre konkrete tiltag, der kan gge motivationen for at e-handle

Udpeg incitamenter for brugerne: Indkgbsafdelingen kan gge
motivationen for at e-handle ved fx at fremhaeve besparelser i kroner
og gre eller tid. Det kan ogsa veere ved at vise, hvordan e-handel
giver fleksibilitet og kvalitetssikring af produkterne.

Gor det nemmere at e-handle: Indkgbsafdelingen kan gare det
nemmere at e-handle ved at oprette standardlister og samle kebene
pa feerre heender, sa erfaringen @ges. E-handel kan ogsa opleves
nemmere, hvis indkgbsafdelingen Igbende rydder op i og opdaterer
sortimentet og afgraenser adgangen til e-handelssystemerne og
aftalerne.

Malret kommunikationen til de forskellige brugere: Med malrettet
brugerkommunikation kan indkgbsafdelingen sikre bedre, mere
lzesevenlig og mere relevant information om e-handel til brugerne.
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Hovedpointer om oplevede udfordringer ved e-handel og e-handelsfremmende tiltag

Pa denne og foregaende side opsamles hovedpointerne fra kapitel 4: Oplevede udfordringer ved e-handel og e-handelsfremmende tiltag.

Tiltag, der kan afhjaelpe systembegraensninger

Veer tilgaengelig: En del af de oplevede systembegraensninger kan
mindskes ved, at indkgbsafdelingen er tilgaengelig, sa brugerne kan
fa hurtig hjeelp, nar begreensningerne opstar.

Opret nye sggeord: Brugernes behov for hjeelp handler ofte om
lavpraktiske problemer med at finde varer pa aftalerne, hvilket kan
lgses ved, at indkgbsafdelingen lgbende tilfgjer relevante sggeord i
e-handelssystemet.

Giv konkret hjalp: Indkgbsafdelingen kan hjselpe brugerne med at
finde varer, de ikke selv kan finde, oprette favoritlister og pege pa
aftalevarer som alternativ til varer, der er blevet handlet uden for de
geeldende indkgbsaftaler.

Tiltag, der kan afhjalpe varierende indkebskompetencer

Malret undervisningen: Indkgbsafdelingen bgr tage udgangspunkt i
brugernes behov og niveau, sa brugerne bliver mgdt der, hvor de er i
forhold til e-handel. Nogle brugere har fx meget lav erfaring med it og
starter derfor et andet sted end de brugere, der ofte bruger computere.

Brug forskellige metoder: Indkgbsafdelingen skal teenke i forskellige
undervisnings- og opleeringsmetoder. Sidemandsoplaering kan veere et
godt format for nogle, mens paedagogiske videoer virker for andre.
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Hovedpointer om e-handelsgrad pa varekategorier og e-handelssystemer

Pa denne side opsamles hovedpointerne fra kapitel 5: E-handel pa forskellige varekategorier og i forskellige e-handelssystemer.

Aftalerne med storst aktuel e-handelsgrad er bleer,
forbrugsartikler, kontorartikler, lyskilder og mabler

Data viser, at e-handel pa de brede aftaler med standardiserede
produkter ser ud til at veere lettest. Data viser fx, at disse fem
varekategorier har en hgj e-handelsgrad: Bleer (66 pct.),
forbrugsartikler (87 pct.), kontorartikler (88 pct.), lyskilder (61 pct.)
og mabler (58 pct.). Alle de naevnte varekategorier er omfattet af
det nye e-handelskrav fra 2025.

Af de 14 kategorier, som den offentlige sektor skal i gang med at e-
handle, er det disse, hvor det forventes at vaere lettest at age e-
handelsgraden: Bleer, forbrugsartikler, kontorartikler, lyskilder og
mgbler.

De svaereste varekategorier at e-handle er aktuelt
storkekkenudstyr, AV-udstyr, tablets og computere

Fire varekategorier, omfattet af det nye e-handelskrav, har en lav e-
handelsgrad pa nuveerende tidspunkt. Det drejer sig om AV-udstyr
(22 pct.), computere (30 pct.), storkekkenudstyr (45 pct.) og
tablets (34 pct.).

At fa gget e-handel i disse kategorier kan kraeve en szerlig indsats.
Det vil vaere nyt for mange at e-handle produkterne pa de
pagaeldende kategorier. Herudover kan nogle af indkgbene
omhandle komplekse lgsninger, hvor der kan vaere behov for
assistance fra leverandgren.

Sma og store indkeb kan blive en udfordring

Data viser, at der er en sammenheaeng mellem sma og meget store
belgbsstarrelser og manglende e-handel. Ved indkgb under 100 kr.
er e-handelsgraden 21 pct., og ved indkgb pa 100-250 kr. ligger e-
handelsgraden pa 30 pct. | kategorien ”5.000 kr. eller mere” bliver 32
pct. af indkgbene e-handlet.

Andelen af e-handel er allerhgjest for indkgb pa 250-5.000 kr., hvor
e-handelsgraden ligger pa 40-49 pct. Den hgjeste e-handelsandel
findes i intervallerne 2.000-3.000 kr. (46 pct.), 3.000-4.000 kr. (49
pct.) og 4.000-5.000 kr. (47 pct.).

E-handelssystemet gor ikke en forskel alene

Data viser ingen tydelig sammenhaeng mellem en kommunes e-
handelsgrad og det e-handelssystem, de bruger.

E-handelssystemet Kvantum har den hgjeste e-handelsgrad af alle
e-handelssystemer i kommunerne. Men da Kvantum udelukkende
benyttes af Kgbenhavns Kommune, er det umuligt at sige, om den
hgje e-handelsgrad skyldes Kvantum som system, eller at
Kgbenhavns Kommune generelt har en hgjere e-handelsgrad end
andre kommuner.
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Formal med analysen

Som nzevnt er formalet med analysen at blive klogere pa de
udfordringer og muligheder de interviewede kommuner oplever i
dagligdagen.

Analysen skal ligeledes afdaekke mulighederne for at age e-
handel, give konkrete anbefalinger til handling og udpege en
reekke gode rad til, hvordan den offentlige sektor selv kan age
deres e-handel.

Rapportens opbygning

Rapportens hovedindhold er fordelt pa fem dele, som munder ud i en
samlet opsamling med gode réd til at gge e-handel:

Kapitel 2 Formal, kilder og begrebsafklaring forklarer formalet og
kilderne, der ligger til grund for analysen, beskriver e-handelssystemer og
definitionen af e-handel, som begreberne bruges i analysen.

Kapitel 3 Kontekst for arbejdet med e-handel beskriver lovgivningen, de
offentlige organisationers udgangspunkter for at e-handle og SKl’s
igangveerende indsatser for at understatte e-handel.

Kapitel 4 Oplevede udfordringer ved e-handel og e-
handelsfremmende tiltag afdaekker fire centrale udfordringer i forhold til
at gge e-handel. Kapitlet peger ogséa pa tiltag, der kan afhjaelpe disse
udfordringer.

Kapitel 5 E-handel i forskellige varekategorier og e-handelssystemer
behandler forskellige data med henblik pa at udpege, hvilke
aftalekategorier det er nemmest at e-handle pa. Kapitlet ser ogsa pa
eventuelle sammenhaenge mellem e-handelsgrad, type af e-
handelssystem og ordrestgrrelser.

Kapitel 6 Tiltag, der kan @ge e-handel samler op pa analysens
konklusioner og giver god rad til, hvordan den offentlige sektor kan @ge e-
handelsgraden.

Kilder i analysen

ili®

Data

Indkgbsdata fra 2023 sammenholdt med omseetningsdata pa SKl's
aftaler fra samme ar.

Oversigter fra Team E-handel over kommunernes e-
handelssystemer.

Interview og institutionsbesgg

Malgruppe: Kommunale indkabskonsulenter, controllere,
e-handelskonsulsenter og indkgbschefer.

Kommuneinterview: Hgje Taastrup, Kerteminde, Odense, Roskilde,
Skanderborg, Skive, Stevns, Tender og Vejle. Kommunerne er
udvalgt pa baggrund af deres tiltag for at age e-handel.

Hjerring: Dialog med Hjgrring om kommunens tidsberegninger.

Institutionsbes@g: Observation af e-handel og interview hos to
bgrnehaver samt online observation pa ét plejehjem.

Desk research og intern dialog i SKI

Vejledninger og artikler fra KL.
Indkgbspolitiker og beslutningsoplaeg fra de interviewede kommuner.

Dialog med Team E-handel i SKI, som har bidraget med viden,
erfaring og egne analyser vedrgrende e-handel.



Introduktion til e-handel og e-handelssystemer

Nar rapporten omtaler e-handel, er der tale om indkgb, der sker gennem et
indkgbssystem/e-handelssystem. Rapporten omtaler systemerne som e-
handelssystemer. Dette daekker over de forskellige systemer, som den offentlige
sektor blandt andet bruger som redskab til at administrere organisationens
indkgbsaftaler og e-handle igennem.

E-handelssystemer og indkgbsaftaler rammeseetter tiisammen, hvad der kan
handles og hos hvilken leverandgr, hvordan den enkelte vare beskrives, hvordan
varen fremfindes hos leverandgren, og hvordan varen kan kgbes.
Indkgbsafdelingen i en kommune kan fx tilfgje eller begreense sortimenter og styre
adgangen for de forskellige brugere. Brugerne kan se varesortimenter pa
indkgbsaftalerne og lede efter de gnskede varer i e-katalogerne.
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Katalogerne i e-handelssystemerne er udarbejdet af leverandarsiden og er ofte mere
begraensede end den visuelle og tekstlige fremstilling, der kan findes pa
leverandgrernes egne hjemmesider. De offentlige institutioner, der har valgt at gere
brug af SKI's fellesoffentlige aftaler, har adgang til e-kataloger der er valideret af
SKiI.

| nogle offentlige organisationer er gkonomi- og e-handelssystem koblet sammen,
hvilket kan fare til automatisk fakturamatch og betaling. Andre har ikke en kobling
mellem de to systemer, men har fx en app til e-handelssystemet, hvor fakturaer
automatisk betales (men uden det automatiske fakturamatch).

Det er ikke alle indkgbsaftaler, hvor det er muligt for den offentlige sektor at e-handle.
Her er det i stedet muligt at foretage sit indkab via telefonopkald eller e-mails til
aftaleleverandgrerne.

SKIl arbejder Izbende pa at skabe mulighed for e-handel pa sa mange SKi-aftaler
som muligt, ligesom SKI er i gang med at udvikle et punch out-modul og et e-ordre
redskab.



Uklar juridisk definition af e-handel

For at forsta genstandsfeltet for analysen er det ngdvendigt at vide, hvad begrebet "e-handel” deekker over juridisk og blandt kommunerne i analysen. Kommunernes brug af
begrebet vil blive udfoldet pa naeste side, men i forhold til den juridiske forstaelse af e-handel er det vigtigt at understrege, at den gaeldende juridiske definition af e-handel ikke

er entydig. Der er to juridiske dokumenter, der kort definerer e-handel.

| ‘Bekendtgarelsen om e-handel i offentlige indkeb™ lyder definitionen: "Definitionen af e-handel falger definitionerne i den til enhver tid gaeldende Lov om feelles digital

infrastruktur for elektronisk dataudveksling ved samhandel og rapportering m.v.”

* ‘Lov om om felles digital infrastruktur for elektronisk dataudveksling ved samhandel og rapportering m.v.** definerer e-handel som: "Digitale indkab, der foretages gennem

Bekendtggrelsen henviser altsa til loven, der har en meget bred og ikke saerlig konkret definition i forhold til det praktiske arbejde med e-handel.

anvendelse af elektroniske dokumenter”.

BEKnr1164 af12/11/2024 Finansministeriet

Yderligere oplysninger >

Bekendtggrelse om e-handel i offentlige indkeb

Imedfor af § 7i lov om offentlige betalinger m v, jf. lovbekendrgorelse nr. 494 af 4 maj 2023, som =ndret ved lovnr. 449

af 22 maj 2006, og efter forhandling med berarte myndigheder fastsztes:

Formadl, definition og anvendelsesomrade

nar ul formal at oge offentlige myndigheders brug af e-handel

§ 2. Definitionen af e-handel folger definitionerne i den 1l enhver td galdende Lov om fzlles digital infrastrukrur for

elekironisk dataudveksling ved samhandel og rapportering mv.

§ 3- Denne beken

Stk. =. Bekendtgorelsen finder ikke anvendelse for selvejende institutioner uden driftsoverenskomst.

Stk 3. Bekendrgorelsen finder ikke anvendelse for § Bo-selskaber, forsymingsselskaber og lignende.

Omfartede indkob

§ 4. @konomistyrelsen offentligger pa Okonomistyrelsens hjemmeside en liste over omrader omfartet af kraver om e-

handel. @konomistyrelsen opdaterer lobende denne liste.

§ 5. Alle omfattede myndigheder forpligtes til at e-handle i forbindelse med keb af varer inden for de i § 4 omfattede
omraider.

Stk. 2. Indkeb af en tjenesteydelse, hvor en vare omfattet af bekendigorelsen medfolger, er ikke omfattet af kravet om e-
handel.

Stk. 3. Kob foretaget med et socialpsedagogisk sigte er ikke omfartet af kravet om e-handel.

Stk. 4. Indkeb foretaget i henhold til forsvars- og sikkerhedsdirektivet og forsyningsvirksomhedsdirektivet er ikke
omfarttet af kravet om e-handel.

Stk. 5. Indkeb foretaget i medfor af § 23, nr. 3 og 4, i Udbudsloven, jf. lovhekendigerelse nr. 10 af 6. januar 2023, er ikke

LOV nr1764 af 28/12/2023

[s catiperager 3] & 18 =

Lov om feelles digital infrastruktur for elektronisk dataudveksling ved
samhandel og rapportering m.v.

VIMARGRETHE DEN ANDEN, af Guds Nade Danmarks Dronning, gor vitterligt:

Folketinget har vedtaget og Vi ved Vort samtykke stadfaestet folgende lov:

Kapitel 1

Anvendelsesomréde og definitioner

Anvendelsesomrade

§ 1. Denne lov finder anvendelse p4 organer inden for den offentlige forvaltming og virksomheder, der anvender eller

formidler adgang il den felles digitale infrastruktur.

Definitioner

§ 2.1 denne lov forstas ved:

1) Feelles digital infrastrukrur: Digital infrastrukrur for elektronisk udveksling af standardiserede, strukrurerede og
maskinlashare data i dbne, standardiserede formater, herunder elektroniske dokumenter, som er specificeretide i
medfor af § 4, stk 1, udstedre regler.

o) Virksomhed: En privawretlig juridisk enhed, som ikke er et organ inden for den offentlige forvalming.

3) Organer inden for den offentlige forvaltning: Statslige myndigheder og statsfi icrede selvejende institutioner, der er

omfartet af § 2, stk 1, 1r. 1 0g 2, 1 bekendrgorelse om statens regnskabsvaesen mv., komnumer og regioner, kommunale
og regionale organisationer og selskaber mv., som er oprettet i henhold til lov om kommunernes styrelse, og
institutioner, hvor statslige, regionale eller kommunale tilskud til drift udgor halvdelen eller mere og forventes
vedvarende at dzekke halvdelen eller mere af institutionens ordinare driftsudgifter.

4) Serviceleverander: En system- eller it-serviceleverandor og disses underleveranderer til omfattede virksomheder og
organer inden for den offentlige forvalming, som forestar udvekslingen af data og elektroniske dokumenteri den feelles
digitale infrastrukrur.

5) Elektronisk dokument: Er dokument, som er udstedr, sendr oo modraget i et struktureret elekrronisk formar, og som det

Thendle automarisk og eleltranisk.
6) E-handel: Digitale indkob, der foretages gennem anvendelse af elekironiske dokumenter.

curopziske eller internationale standarder for udformning og transport af elels

dokumenter.

* Se den fulde bekendtgarelser
her:

Bekendtggrelse om e-handel i
offentlige indkeb

** Se den fulde lovtekst her:
Lov om feelles digital infrastruktur
for elektronisk dataudveksling

ved samhandel og rapportering
m.v.


https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2024/1164
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2024/1164
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2024/1164
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https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2023/1764

E-handel pa og uden for indkebsaftaler

For at have et ordentligt udgangspunkt for at laese analysen, er det vigtigt at forsta, hvad begrebet "e-handel” deekker over for de kommuner, der indgar i
analysen.

| analysen bruges begrebet "e-handel” ud fra kommunernes definition. Helt overordnet definerer kommunerne e-handel som en ordre, der er afsendt
igennem et e-handelssystem. Herved far ordren et prefix, der gor, at den kan registreres som e-handlet. Definitionen af e-handel geelder uanset, om ordren
indeholder varer, der kgbes pa en indkgbsaftale (aftalevarer), eller varer, der kgbes uden for en indkgbsaftale (ikke-aftalevarer). Kommunerne forstar
udelukkende e-handel som selve den metode, hvorved de afgiver deres ordrer. Definitionen siger ikke noget om, hvorvidt en kommunes e-handelssystem er
kompatibelt med deres gkonomisystem, fx i forhold til betaling eller fakturamatch.

Otte forskellige mader at e-handle pa

Figuren nedenfor viser otte mader, hvorpa de syv interviewede kommuner definerer e-handel pa og uden for indkgbsaftaler. | figurens venstre side
preesenteres e-handel med aftalevarer, mens hgjre side viser e-handel med ikke-aftalevarer.

E-handelsmader uden
for aftaler

E-handelsmader pa
aftaler

Almindelig
e-handel

Brugeren finder en
aftalevare gennem
kommunens e-
handelssystem. Det
kan veere med
assistance fra en
central person pa
indkgbskontoret, der
hjeelper med at finde
produktet og/eller
indtaster ordren, der
derefter afsendes
gennem e-
handelssystemet.

Leverandgrens
hjemmeside som
sggeredskab

Brugeren finder et
aftaleprodukt ved
forst at sege efter
det pa
leverandgrens
hjemmeside.
Herefter finder
brugeren aftalevaren
i kommunens e-
handelssystem og
afsender ordren
gennem systemet.

Kontakt til
aftaleleverandar
uden for e-
handelssystem

Brugeren kontakter
leverandgren fysisk,
via telefon eller e-
mail.

| samarbejde med
brugeren laver
leverandaren en liste,
som brugeren eller
indkgbsafdelingen
tasterind i e-
handelssystemet.
Herefter afsender
brugeren ordren
gennem systemet.

Punch out

Brugeren finder
aftaleprodukterne
via punch out og

treekker dem ind i e-
handelssystemet.
Ordren bliver
afsendt gennem
systemet.

Kgb hos aftale-
leverandorer
Via
aftaleleverandgrens
hjemmeside finder
brugeren en vare,
som ikke er pa en
indkgbsaftale.
Brugeren skriver
ordren i et fritekst felt
og afsender ordren
gennem e-
handelssystemet.

Kab hos ikke-
aftaleleverander

Brugeren finder en
vare hos en
leverandar,

kommunen ikke har

en indkgbsaftale
med. Brugeren far
leverandgren
opretteti e-
handelssystemet via
indkgbsafdelingen.
Herefter skriver
brugeren varen ind i
fritekst-feltet og
afsender ordren via
systemet.

B- og forazldede
sortimenter

Brugeren finder en
vare i e-
handelssystemet
via et b-sortiment
eller gennem et
katalog fra en
foreeldet aftale,
som stadig ligger i
systemet. Varen
lzegges i kurven, og
ordren afsendes
gennem e-
handelssystemet.

Punch out

Via punch out finder
brugeren en vare,
der ikke er pa en af
de geeldende
indkgbsaftaler.
Brugeren treekker
varenind i e-
handelssystemet og
afsender ordren via
systemet.
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Analysens kontekst

Fra januar 2025 treeder et lovkrav i kraft om, at offentlige organisationer skal e-handle i 14 udvalgte varekategorier. Lovkravet kan blive en udfordring for
flere offentlige organisationer, herunder kommunerne, fordi den offentlige sektor aktuelt har meget forskellige udgangspunkter for at e-handle.

Nyt lovkrav om e-handel

Fra januar 2025 bliver det obligatorisk for offentlige
organisationer at e-handle pa fglgende 14
vareomrader:

+ Kontorartikler

* Mabler

*  AV-udstyr

+ Tablets

+ Computere og it-tilbehar
+ Telefoni

» Storkegkkenudstyr
+ Fadevarer

+ Kaffe og te

» Lyskilder

* Forbrugsartikler

+ Bleer

* Hgreapparater

* Legetgj.

De 14 vareomrader deekker over et bredt og uens felt
af varetyper, der i dag bliver e-handlet i meget
varierende grad.

Pa de fleste af vareomraderne er der i dag SKl-aftaler.

Samtidig har de forskellige offentlige organisationer
egne aftaler pa flere af aftaleomraderne.

Du kan laese mere om lovkravet pa
Jkonomistyrelsens hjemmeside:
https://oes.dk/indkoeb/udbredelse-af-e-handel/

Stort besparelsespotentiale

Lovkravet om e-handel er baseret p& en forventning
om, at gget e-handel vil age compliance, give de
offentlige organisationer en gkonomisk besparelse og
frigive tid til kerneopgaverne blandt medarbejderne.

Forskellige udgangspunkter for at e-handle

Den offentlige sektor har forskellige udgangspunkter
for at understgtte e-handel. Nogle offentlige
organisationer har dedikerede e-
handelsmedarbejdere, et velintegreret e-
handelssystem, som er koblet sammen med
gkonomisystemet og en systematisk tilgang til e-
handel. Andre star over for en stejl e-
handelsleeringskurve.

Det nye lovkrav kan give den offentlige sektor en
raeekke problemer:

» Graden af e-handel er i dag meget lav pa en del af
de 14 vareomrader, hvor det nu bliver et krav at e-
handle

* Nogle offentlige organisationer har relativt
begraenset erfaring med at e-handle

* Nogle offentlige organisationer har ikke et e-
handelssystem

* Lovkravet kraever, at en lang reekke brugere af
indkgbsaftalerne skal eendre adfaerd.

Konsekvensen af lovkravet bliver, at mange i den
offentlige sektor skal omggre en masse etablerede
indkgbsvaner og skabe nye rutiner.

SKI arbejder for at understotte e-handel

SKI spiller en vigtig rolle i arbejdet med at understgtte
e-handel og arbejder ogsa pa at udvikle nye
redskaber, der kan gere det lettere for den offentlige
sektor at e-handle.

SKI arbejder fx med et nyt koncept for e-handel med
betegnelsen "E-ordre” og en punch out-lgsning, der
ger det nemt at hente data fra ePortalen over i e-
handelssystemerne.

SKI har samtidig bade adgang til data om den
offentlige sektors brug af SKl-aftaler og indkgbsdata
fra staten og kommunerne - og har derfor viden om,
hvordan arbejdet med at e-handle skrider frem.
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SKI’s arbejde med E-handel - drift

SKI har i mere end 25 ar arbejdet med at understgtte e-handel, og har siden 2019 haft et team, udelukkende dedikeret til at understette den offentlige sektors e-
handel. SKI's e-handelsteam bestar i dag af 11 ansatte, som star for en raekke driftsopgaver, der sikrer, at det er let at ga til e-handel pa SKI'’s aftaler. De drifter
fx SKI's ePortal, der indeholder e-kataloger for alle SKI's e-handelsegnede aftaler. | ePortalen kan brugerne sgge pa produkter pa SKl-aftaler og bestille e-

kataloger til deres eget e-handelssystem. SKI's e-handelsteam drifter pt. ca. 222 aktive e-kataloger i ePortalen, der i gennemsnit har 265 besag pr. arbejdsdag.

E-handelsteamets hovedopgave er at sikre, at indkeberne kan tilga korrekte og opdaterede e-kataloger i SKI's ePortal — og herfra hente dem over i deres eget
e-handelssystem. E-handelsteamet varetager en lang raekke driftsopgaver, der understgtter, at slutbrugerne far den bedst mulige oplevelse af at e-handle pa de
af SKI's rammeaftaler, hvor det er muligt at e-handle.

Vi har pa denne og neeste side beskrevet de opgaver, SKI varetager i forhold til at understette de offentlige organisationers e-handel.




SKI’s arbejde med E-handel — udvikling

Udover at sgrge for at drifte ePortalen og de tilhgrende kataloger, arbejder SKI ogsa med udviklingen af nye redskaber til at understgtte e-handel og har blandt andet udviklet
SKI Punch og et nyt koncept, SKI E-ordre.

SKI Punch Out: Mange kommuner bruger leverandgrdrevne punch out-lasninger. Deres egne e-handelssystemer har ofte begraenset visning og information om produkterne.
Begrebet ‘punch out’ betegner muligheden for at "hoppe ud" fra eget e-handelssystem til leverandgrens webshop og laegge varer i kurven dér, for sa at "hoppe tilbage” til eget
e-handelssystem og afgive ordren. Med SKI Punch Out bliver leverandgrens udstillingsvindue vist i ePortalen og viser kun produkter pa SKil-aftaler og til SKl-priser. Brugerne
skal dermed ikke forholde sig til forskellige hjemmesider, men kan oparbejde erfaring med s@gefunktioner og filtreringer i ePortalen. SKI Punch Out er er et tilbud til offentlige

organisationer, der har eget e-handelssystem.

SKI E-ordre: SKI har udviklet et nyt redskab til offentlige organisationer, SKI E-ordre, der giver mulighed for at sende en ordre direkte til leverandgren via ePortalen. SKI’s e-
ordre-lgsning er fgrst og fremmest en handsraekning til de offentlige organisationer, der ikke har et e-handelssystem, og som fra 1. januar 2025 er omfattet af e-
handelsbekendtgarelsen.




Hvad er de offentlige organisationers egen rolle i forhold til at sikre nem e-handel

Der er SKI's ansvar at opdatere og kvalitetssikre e-kataloger pa SKl-aftaler og informere om udlgb eller aendringer pa aftalerne. Men der er ingen
integration mellem SKI's ePortal, hvor SKI's e-kataloger ligger, og de e-handelssystemer, som den offentlige sektor benytter. Det betyder, at SKI
handterer og videregiver information om aendringer pa SKl-aftalerne, men SKI kan ikke reelt sikre, at 2endringerne implementeres i de enkelte systemer.
Til gengeeld er det de offentlige organisationers eget ansvar at sgrge for, at 2endringerne af SKI’s aftaler bliver implementeret i deres e-handelssystemer.
Pa deres egne aftaler star de offentlige organisationer selv for alle led i forhold til at opdatere og kvalitetssikre aftaledata og kataloger.

Nedenfor vises de arbejdsopgaver, der ligger i de offentlige organisationer i forhold til at sikre, at SKI's arbejde implementeres i deres e-handelssystemer.

De offentlige organisationer har ansvar for at:

Holde sig opdaterede pa nyt om aftalerne og agere pa information og data
om nye e-kataloger

Opdatere deres systemer, nar de modtager information og data om
endringer pa aftaler/aftaleomrader fra SKI

Organisationens lokale kataloger, der bygger pa SKI’s e-kataloger, er
opdateret i forhold til priser, sortiment og leveringsgebyrer

Beskrivelser og fotografier mv. i kataloget praesenteres pa den bedst mulige
made i eget system

Integrere udlgbsdatoer pa alle de af SKI's e-handelsegnede aftaler, den
pageeldende organisation benytter.
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Kapitel 4: Oplevede udfordringer ved
e-handel og e-handelsfremmende
tiltag

| farste del af dette kapitel adresseres de udfordringer, som
indkgbsafdelingerne og de decentrale brugere i de interviewede
kommuner oplever i arbejdet med at implementere og @gge e-handel.
Nogle af udfordringerne er af mere generel karakter og relaterer sig
til indkgb og adfeerdseendringer overordnet set, mens andre
udfordringer specifikt er knyttet til e-handel.

| naeste del af kapitlet dykker rapporten ned i de tiltag, de
interviewede kommuner har oplevet have en positiv effekt i forhold
til at 2endre indkgbsadfeerden, sa den i hgjere grad understatter e-
handel. Ogsa her handler nogle af tiltagene om at understgtte
adfeerdsaendringer af generel karakter, mens andre tiltag er meget
specifikke i forhold til e-handel.

SKI @5




Overordnede udforinger i implementeringen af e-handel

Flere af de oplevede udfordringer i forhold til implementering af ny
indkebsadfaerd gar igen pa tveers af interview og observationer.

Udfordringerne kan som naevnt opdeles i hovedtemaerne:
"Ledelsesopbakning”, ”Motivation”, ”Varierende indkebskompetencer” og
"Systembegraensninger”. Temaerne haenger sammen og overlapper hinanden,
saledes at de oplevede udfordringer i et tema, kan have stor indflydelse pa
oplevelsen af udfordringer, der er skitseret i et andet tema.

”’Ledelsesopbakning” er rammesaettende for de gvrige temaer. Det skyldes, at
ledelsesopbakning er fundamentalt for, at indkebsafdelingen far handlerum til at
handtere de gvrige udfordringer. Dette er illustreret i figuren til hgjre.

De tre andre temaer har alle krydsfelt med hinanden. Med
”systembegraensninger” beskriver brugerne, at deres egne e-handelssystemer
ikke opleves som brugervenlige, men er sveere at navigere i. Sidelgbende kan
der sidde slutbrugere, der mangler erfaringen og dermed indkabskompetencerne
til at benytte e-handelssystemet. Dette kan have betydning for motivationen til at
e-handle.

Temaet "motivation” retter sig mod brugernes modstand mod at e-handle og
leere e-handelssystemerne at kende. Denne modvilje bliver selvbekraeftende, nar
brugerne oplever systembegraensninger.

| figuren er temaerne ”Varierende kompetencer” og "Motivation til at e-
handle” fremhaevet med skarp kant, da det iszer her, indkgbsafdelingerne har
mulighed for at pavirke brugerne.

Pa de falgende sider uddybes hvert af de fire temaer og de tilknyttede
udfordringer.

Tematisering af udfordringerne i
implementeringen af e-handel

Tema: Ledelsesopbakning

Tema:
System-
begreens-
ninger

Tema: Varier- . ;I_'em_a: |
ende indkagbs otivation ti
at e-handle

kompetencer
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Laesevejledning for de fire temaer

Pa de fglgende sider beskrives de fire temaer ud fra en enslydende struktur, hvor rapporten farst beskriver de opgaver og oplevede udfordringer, der ligger inden for
temaet (blagra sider). Dernaest preesenteres de lgsninger, kommunernes har oplevet som succesfulde, sammen med udvalgte citater og eksempler (grenne sider).

De blagra sider preesenterer opgaver og udfordringer inden for temaet. De grenne sider praesenterer Igsninger sammen med udvalgte citater og eksempler.

Systemproblemer

En tibagevendende udiordringer er

Indkebskontorets opgaver: n

Indkebssystemer og indkebsaftaler rammesaetter tilsammen, hvad der kan
handles, hvordan den enkelte vare beskrives, hvordan varen fremfindes
hos hvilken leverander og hvordan varen kan ksbes.

| forhold til selve har ntoret en

FfEndringer af aftaler: Ved aftaleskift, sndring af aftalevilkar eller
udskiftning af varer, star indkebskontoret for at kemmunikere
zendringerne ud i organisationen. Nar aftaler eller varer udskiftes pa
aftalerne. brydes brugemnes rutiner; de skal starte forfra med f.eks.
favoritlister og kan enten ikke finde, eller mangler varer de aktuelt star
oq skal bruge

Aftalernes indhold: Indkebskontoret kan ikke nadvendigvis beslutte,
hvad der kommer i sortimentet pa forskellige indkebsaftaler, men
indkebskontoret far lebende input til aftalemnes indhold fra brugeme.

kan ikke handtere kaskader og
|ndkmhsknr|torel skal forholde sig til, om der skal gives adgang til alle
leveranderer i kaskaden eller kun kaskadens nr 1 leverander

Gebyrer: Indkebssystememe kan kun handtere ét gebyr pr_aftale. Na
der er flere typer gebyr tilknyttet en aftale, f.eks. mindsteordregebyr
haslelevenngsgebyr skaber dat rod i forhold til match med faktura
Kor er, at de i ive opgaver i forhold til fakturas)

vokser.

Bruge kan
indkebsadfaerd og forbedre kommende |ndkﬂb@aﬂa\er

rugemes

Udfordringer markeres med A

rlig funkiionalitet i forhold til indkebsaftalerne og indkebssystemegme

Udfordringer:

E-handlen bliver ikke bedre, end den ramme indkebssystemet og de givne
indkabsaftaler skaber og det er en tilbagevendende udfordring, at brugermne
veelger en anden indkebsmetode end e-handel. Manglende brugervenlighed
handler om:

» Darlig sagefunktion: Brugemne kan ikke finde den nadvendige vare eller
far uoverskueligt mange "hits” ved én segning. Ordblindhed kan ogsa veere
en barriere

¥

Darlige beskrivelser og billeder: Hvis beskrivelsen og/eller billederne af
produkteme ikke er tilstreekkelige til at opfylde brugerens behov for
information om varen, er der risiko for, at brugeren bliver usikker pa
sterrelse, funktion eller kvalitet

¥

Uklarhed om tilgsngelighed: Det fremgar ikke tydeligt i indkabssystemet,
om en vare er pa lager, fordi katalogere ikke dagligt bliver opdateret om
f.eks. restvarer. Det skaber utryghed i forhold til. om en vare s vil né frem
til brugere, der i stedet finder et andet sted, at kebe varen

v

Vareme kan ikke findes i systemet: Det er uklart for brugeren, om varen
enten ikke er i systemet eller pa en indkebsaftale. Her finder brugeren
typisk varen pa andre mader.

¥

Gebyrstrukturen: Brugsme risikere at fa flere mindsteordregebyrer, nér de
handler varer fra forskellige aftaler, da hver aftale har et mindsteordregebyr
og der ikke tages hejde for det samlede helmb i kurven. De mange gebyrer,

» Lille fleksibilitet: Indkebssystemerne kan kun bruges pa computere og
ikke pa f.eks. en telefon. Det er problematisk hvis der kun er en computer til
deling i en enhed eller hvis man er ude i en butik for fa vejledning til sit keb
og =4 ikke kan indtaste kabet pa stedst via sin telefon

Ledelsesopbakning Ledelses-
De interviewede kommuner har forskellige erfaringer med 4t skabe ledelsesopbakning men peger isaer pa, at opbakningen skal skabes pa alle opbakning
niveauer i organisationen

Byg pd andres erfaringer

En e-handelspolitik, der i de

forvaltningsomraders mal og ansvar i forhold til e-handel, kan skabe et

steerkt fundament for ledelsesopbakning. De interviewede kommuner har
falgende ind ader til at underb og fastholde

denne opbakning:

God

¥ Skab klart mandat. Tydelig ledelsesopbakning p3 averste poliiske niveau
skaber et klart mandat fil at e-handel i

En kommune forklarer, at der under implementeringen af et nyt

e-handelssystem var politisk fokus pa, at det udgjorde en stor

i forandring, og at systemet skulle integreres og fungere i hele

¥ Skab lokal ledelsesopbakning. Decentrale ledere er afgorende for organisatianen. Dete gav pu,,m;k agledelsesmassig
implementeringen, da de kan sikre, at retningslinjerne for e-handel bliver il

efterlevet i praksis.

i, der

at
blandt andet involverede decentrale beseg.

v Afklar res

r. Aderdsforandringer kizever ressourcer ag

pbakning til at bruge de Samtidig har kemmunen i sin indkebsstrategi sat tal pa. hvilken
e-handelsgrad de forventer at opna. Indkebsafdelingen kan
bruge tallene til at starte en dialog, hvis der er enheder, som
gor det mindre godt. Det kan fx veere en skole, der ligger lavere
end benchmark, hvor indkebsafdelingen har mulighed for ud fra
tallene at tage en snak med skolen om deres specifikke
udfordringer. Skoleledelsen kan samtidig bruge indkebsdata til
at se, hverdan skolen ligger i forhold til andre skoler i samme
omrade.
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s e e %.Sr“&é& vaknvs;(uede e-handelsgrad. Malene kan fungere som
et redskab til at age graden af e-handel, idet der kan folges op pa. hvor
langt man er i forhold til at n malene

¥ Anvend data. Data om e-handel kan fungere som et
ledelsesunderstettende veerkiej pa alle niveauer i erganisationzn

<

Leg langsigtede planer. Det krzever ledelsesmassigt fokus at
inger i forhold til e-handel

<

Hav labende dialog. Lebende dialog om arbejdet med e-handel pa alle
ledelsesniveauer kan fastholde fokus og opbakning til e-handel

Tiltag, kommunerne har gode erfaringer med, markeres med Q






Ledelsesopbakning

Temaet “Ledelsesopbakning” fokuserer pa, hvor afggrende ledelsesopbakning er, hvis man vil gge sin organisations e-handel.

A Udfordringer

SKi vaﬁ

Indkgbsafdelingens opgaver

Indkgbsafdelingen fungerer ofte som en administrativ stettefunktion, der
blandt andet sikrer, at der handles korrekt pa de forskellige
indkgbsaftaler. Indkgbsafdelingen har ingen direkte beslutningsret i
forhold til de forskellige omrader og enheder, der benytter aftalerne.

Samtidig har indkgbsafdelingen mange opgaver, hvor e-handel kun er
en del af disse. Indkgbsafdelingen kan blandt andet sta for
implementering af nye aftaler, support pa de forskellige aftaler,
herunder e-handel, opdatering af aftalerne, dialog med leverandgrer og
udarbejdelse af udbud.

Indkgbsafdelingen far derudover en ekstra opgave, nar de nye lovkrav
om e-handel traeder i kraft i 2025. Her skal de sikre, at brugerne
overholder de nye krav.

Eksempel: En enkelt person stod alene med implementeringen af
e-handel.

En interviewperson forklarer, hvordan hun sad med mange forskellige
funktioner i indkgbsafdelingen og egenhaendigt tog implementeringen
af e-handel pa sig. Det gik godt til at starte med, men pa grund af
manglende ressourcer og prioritering fra den gverste ledelse blev hun
sygemeldt, og arbejdet med implementering af e-handel gik dermed i
sta.

Ledelses-
opbakning

Indkgb er primeert et interessefelt hos indkgbs- og gkonomiafdelingerne. Pa
det decentrale niveau og delvist pa det politiske niveau bliver indkab ikke
ngdvendigvis opfattet som en kerneopgave. Det betyder indimellem, at
indkgb ikke prioriteres ledelsesmaessigt uden for indkgbsafdelingen, som
derfor oplever at mangle ledelsesopbakning bade politisk og decentrailt.

Oplevelsen af manglende ledelsesopbakning risikerer at medfere, at
indkgbsafdelingen star med:

> Et begraeenset mandat. Nar det opleves, at der mangler
ledelsesopbakning pa tveers af organisationen, har indkgbsafdelingen et
begreenset mandat til at pavirke brugernes indkgbsadfserd decentralt.
Nar indkgbsafdelingens oplever, at deres mandat er begraenset,
afhaenger implementeringen af adfeerdszendringer inden for e-handel i
hgj grad af de lokale lederes eller brugeres egen prioritering af indkab.

> Manglende ressourcer. At gge e-handlen kraever dialog med de
decentrale brugere samt udvikling af nye og vedvarende initiativer, der
kan hjeelpe dem til at &endre adfaerd. Hvis ikke der er ledelsesopbakning
til at prioritere ressourcer til at understatte en effektivimplementering af
e-handel, bliver det en vanskelig opgave for indkgbsafdelingen.
Implementering af e-handel risikerer dermed at hvile pa enkelte ildsjeele i
indkgbsafdelingen, hvilket er risikofyldt, da det bliver personafhaengigt.
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Ledelsesopbakning

De interviewede kommuner har forskellige erfaringer med at skabe ledelsesopbakning men peger iseer pa, at opbakningen skal skabes pa alle

niveauer i organisationen.

Byg pa andres erfaringer

En e-handelspolitik, der tydeligger de enkeltstaende
forvaltningsomraders mal og ansvar i forhold til e-handel, kan skabe et
steerkt fundament for ledelsesopbakning. De interviewede kommuner har
fremhaevet falgende indsatsomrader til at underbygge og fastholde
denne opbakning:

v

v

v

v

v

'/:)\
sk (O

Skab klart mandat. Tydelig ledelsesopbakning pa gverste politiske niveau
skaber et klart mandat til at understgtte e-handel i organisationen.

Skab lokal ledelsesopbakning. Decentrale ledere er afggrende for
implementeringen, da de kan sikre, at retningslinjerne for e-handel bliver
efterlevet i praksis.

Afklar ressourcer. Adfaerdsforandringer kraever ressourcer og
vedholdende indsatser. Fa ledelsesmaessig opbakning til at bruge de
ngdvendige ressourcer til at implementere e-handel.

Skab klare mal. Indkgbsafdelingen kan hjaelpe det politiske niveau med at
udvikle klare mal for den gnskede e-handelsgrad. Malene kan fungere
som et redskab til at age graden af e-handel, idet der kan falges op p3,
hvor langt man er i forhold til at na malene.

Anvend data. Data om e-handel kan fungere som et
ledelsesunderstattende veerktgj pa alle niveauer i organisationen.

Lzeg langsigtede planer. Det kreever ledelsesmaessigt fokus at
understotte vedholdende adfeerdseendringer i forhold til e-handel.

Hav lebende dialog. Labende dialog om arbejdet med e-handel pa alle
ledelsesniveauer kan fastholde fokus og opbakning til e-handel.

Ledelses-
opbakning

Eksempel: God ledelsesopbakning.

En kommune forklarer, at der under implementeringen af et nyt
e-handelssystem var politisk fokus pa, at det udgjorde en stor
forandring, og at systemet skulle integreres og fungere i hele
organisationen. Dette gav politisk og ledelsesmaessig
opbakning til at gennemfare en implementeringsstrategi, der
blandt andet involverede decentrale besag.

Samtidig har kommunen i sin indkebsstrategi sat tal pa, hvilken
e-handelsgrad de forventer at opna. Indkgbsafdelingen kan
bruge tallene til at starte en dialog, hvis der er enheder, som
ger det mindre godt. Det kan fx vaere en skole, der ligger lavere
end benchmark, hvor indkgbsafdelingen har mulighed for ud fra
tallene at tage en snak med skolen om deres specifikke
udfordringer. Skoleledelsen kan samtidig bruge indkgbsdata til
at se, hvordan skolen ligger i forhold til andre skoler i samme

omrade.
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Systembegraensninger

Temaet "Systembegraensninger” fokuserer pa de gentagende udfordringer med darlig funktionalitet i forhold til indkabsaftalerne

0g e-handelssystemerne, som brugerne oplever.

Indkegbsafdelingens opgaver

| forhold til selve systemerne og indkgbsaftalerne har indkgbsafdelingen en
raekke opgaver, der har stor betydning for, hvor nemt det er at e-handle.

» /Endringer af aftaler: Ved aftaleskift, 2endring af aftalevilkar eller
udskiftning af varer star indkgbsafdelingen for at kommunikere
endringerne ud i organisationen. Nar aftaler eller varer udskiftes,
brydes brugernes rutiner. De skal fx starte forfra med favoritlister. De
kan ogsa fa sveert ved at finde de varer, de skal bruge, og derfor ende i
situationer, hvor de mangler varerne.

» Aftalernes indhold: Indkgbsafdelingen har ikke ngdvendigvis
beslutningsret i forhold til sortimentet pa de forskellige indkabsaftaler,
men har ansvar for, at deres egne e-kataloger indeholder den
ngdvendige information og visualisering. Desuden far de Igbende input
til aftalernes indhold fra brugerne, input som kan integreres pa
kommende aftaler, hvis det vurderes ngdvendigt.

» Kaskadelgsninger: E-handelssystemerne kan ikke handtere kaskader.
Derfor skal indkgbsafdelingen forholde sig til, om der skal gives adgang
til alle leverandgrer i kaskaden eller kun den farste leverandgr i
kaskaden.

* Gebyrer: E-handelssystemerne kan kun handtere ét gebyr pr. aftale.
Nar der er flere forskellige gebyrer tilknyttet en aftale, fx mindsteordre-
og hasteleveringsgebyr, kan det skabe problemer ved fakturamatch. Det
er indkgbsafdelingens opgave at hjaelpe brugerne med at forsa
gebyrerne.

+ Bruge indkgbsdata: Indkgbsdata kan understgtte brugernes
indkgbsadfeerd og forbedre kommende indkgbsaftaler.

A

System-
begraensninger

Udfordringer

Oplevelsen af, hvordan det er at e-handle er ikke bedre end den ramme, som e-
handelssystemet og de givne indkgbsaftaler skaber. De interviewede kommuners
e-handelssystemer beskrives som ikke-brugervenlige, og det kan resultere i, at
brugerne veelger en anden indkgbsmetode end e-handel. Manglende
brugervenlighed handler om:

> Darlig segefunktion. Brugerne kan ikke finde den ngdvendige vare eller far
uoverskueligt mange varer frem ved én sggning. Ordblindhed kan ogsa vaere
en barriere, fordi der ikke er korrekturfunktion i segefunktionen.

> Darlige beskrivelser og billeder. Brugeren bliver usikker pa starrelse,
funktion eller kvalitet, hvis beskrivelsen og/eller billederne af produkterne ikke
opfylder brugerens behov for information om varen.

> Uklarhed om tilgengelighed. Da katalogerne ikke dagligt bliver opdateret, fx
med varer i restordre, er det ikke tydeligt om en vare er pa lager. Det skaber
utryghed i forhold til, om en vare kan na frem til tiden. Den usikkerhed kan
resultere i, at brugerne kaber varen et andet sted.

> Varerne kan ikke findes i systemet. Det er uklart for brugeren, om varen
enten ikke er i e-handelssystemet eller ikke er pa indkgbsaftalen. Her finder
brugeren typisk varen pa andre mader.

» Gebyrstrukturen. Brugerne risikerer at fa flere mindsteordregebyrer, nar de
handler varer fra forskellige aftaler pa én gang. Alle varer samles i én kurv, og
de forskellige aftalers mindsteordregebyrer tager ikke hgjde for det samlede
belgb pa tvaers af varerne i kurven. De forskellige gebyrer kan derved fa det til
at se ud som om, at det er dyrt at e-handle.

> Mobilunderstottelse. E-handelssystemerne kan kun bruges pa computere og
ikke pa telefon eller tablet. Det kan vaere problematisk, hvis en enhed kun har
én computer til deling, eller hvis man er ude i en butik for at fa vejledning til sit
kab og ikke kan indtaste kabet pa stedet via sin telefon.



m ra@nsninger
Systembegraensninge S

De interviewede kommuner oplever, at deres implementering bliver udfordret af tekniske problemer og lav brugervenlighed. begraensninger

Byg pa andres erfaringer

Nar brugerne sidder med deres indkeb, har de brug for nem tilgaengelig
support og adgang til hurtig hjaelp. Det er vigtigt, at de oplever, at

det er tilladt at kontakte indkgbsafdelingen med bade sma og store problemer.
For at understogtte brugernes systemudfordringer, bar indkgbsafdelingen:

v’ Veere tilgaengelig. De decentrale brugere har brug for labende og hurtig hjeelp
i indkgbsprocessen. Er hjelpen ikke tilgaengelig, er der risiko for, at brugerne
benytter alternative indkgbsmetoder.

v Hjeelpe med at finde varer. En tilbagevendende opgave er at hjeelpe brugerne Det var sadan noget med, at punch out ikke fungerede

med at finde varer i e-handelssystemet. Det kraever stort aftalekendskab fra optimalt, ndr brugerne havde lagt deres varer i kurven. Sd de

ndgkeaidelingensieide: skulle egentlig have den videre til vores e-handelssystem, men
v Hjaelpe med at finde alternativer. Det er vigtigt at samle op pa hvilke varer, blev madt af en hvid skeerm og kunne ligesom ikke komme

der ofte kabes uden for aftalerne, for at forsta, hvorfor det sker. videre. S& der var sédan en masse tekniske problemer, som er

Indkebsafdelingen bgr informere, hvis der er lignede varer pa aftalerne. . .
. 2 > blevet bedre, men heller ikke er helt lest endnu.
v Oprette nye segeord. Der er vigtigt, at indkgbsafdelingen opretter nye
variationer af sggeord i systemet, nar brugerne bruger andre betegnelser til at
sgge end de betegnelser, der er for den enkelte vare i e-handelssystemet.

v Give konkret hjzlp. Det decentrale niveau har brug for konkrete Igsninger pa
deres udfordringer. Det kan veere alt lige fra at finde en bestemt vare i
systemet, til at fa oprettet en favoritliste, som ger deres e-handel nemmere.

v' Skabe mulighed for tilbagemelding. Mange af udfordringerne i e-
handelssystemet afhjeelpes ved, at brugerne kontakter indkgbsafdelingen. Det
kan fx vaere om s@geord, der ikke virker, eller varer, der mangler, og som
herefter kan oprettes af indkgbsafdelingen.

v Integrere SKI’'s punch out-lgsning (fra juni 2025), sa der er adgang til
leverandgrens beskrivelser og fotos af varer, og samtidig kun er adgang til
aftalevarer.
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Motivation til at e-handle

Motivation til

Temaet "Motivation til at e-handle” fokuserer pa vigtigheden af at forsta de udfordringer, som brugerne konkret oplever i forhold til at age deres at e-handle
e-handel.

Indkgbsafdelingens opgaver ﬁ Udfordringer

Indkgbsafdelingen har den direkte kontakt til brugerne af e- De oplevede udfordringer med motivation er ikke kun relateret til e-handel,

handelssystemerne og indkgbsaftalerne. Det er derfor ogsa ofte dem, men ogsa til de generelle udfordringer ved offentlige indkeb og brug af

der star for at implementere nye tiltag, der skal na ud til de decentrale indkgbsaftalerne. Nar indkgb er en tillaegsopgave til kerneopgaven, skal det

brugere. overstas hurtigt og uden besveer.

Da indkgb ikke er en kerneopgave for de decentrale brugere, ligger det > E-handel opleves som sveert: Selvom e-handel ofte betragtes som en

inden for indkgbsafdelingens ansvarsomrade at pavirke brugernes nem Igsning, oplever mange brugere forskellige udfordringer, sdsom

adfeerd i forhold til e-handel. For at kunne gare dette effektivt, kraever mangelfulde varebeskrivelser eller vanskeligheder med at finde varerne i

det, at indkgbsafdelingen har et godt kendskab til, hvad der motiverer systemet.

e D EUoET el R ElES SUEERs (i e el 2 » E-handel opleves som tidskraevende: E-handel kan opleves som

besveerligt og tidskreevende, nar man ikke kender systemet godt.

> Lille gkonomisk incitament: Da indkab udgear en lille del af de decentrale
enheders budgetter, er gkonomi/besparelser et begraenset incitament for at
e-handle mere, hvis det samtidig opleves som besveerligt at e-handle.

> @konomisk ansvarlighed: For enheder med stramme budgetter kan det
opleves som mere gkonomisk ansvarligt at kebe varer uden for
indkgbsaftalen, hvis varen er billigere end pa en indkgbsaftale.

> E-handel opleves som begransende: For nogle brugere virker det
ulogisk at handle ud fra et begreenset sortiment pa indkgbsaftaler. Det
virker ogsa ulogisk at skulle vente pa varerne i stedet for at fa dem med det
samme, nar man keber dem lokalt.

> Indkeb opfattes som en faglig opgave: Nogle faggrupper ser
kvalitetssikring i indkeb som en del af deres faglige ansvar. Derfor vil de
gerne bruge de produkter, de har gode erfaringer med og selv bestemme,
hvad og hvor varen skal kgbes. Det gar, at de nogle gange undlader at e-
handle, hvis de ikke kan fa en gnsket vare via e-handelssystemet.
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Forsta brugerne og inddrag de forskellige malgrupper

De identificerede udfordringer viser, at indkgbsafdelingen skal have en malrettet tiigang for at motivere de decentrale brugere til at e-handle.
Denne tilgang bar veere baseret pa en grundig forstaelse af brugernes behov og en inddragelse af de forskellige malgrupper. Nar

indkgbsafdelingen opnar indsigt i malgruppernes motivation og behov, kan indsatsen tilpasses den enkelte enhed, hvilket gar
implementeringen af e-handel lettere.

Motivation til
at e-handle
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Forsta brugerne og inddrag de forskellige malgrupper

Manglende
motivation til

at e-handle

Forsta brugerne

Inddrag de forskellige malgrupper

For at kunne forsta malgrupperne og deres udfordringer, ma indkgbsafdelingen
arbejde med at:

» anerkende problemerne. Ver forberedt pa modstand og frustration. Anerkend,
at det kan opleves besveerligt at e-handle.

> skabe dialog og abenhed. Motivationen for at e-handle kan vaere meget
forskellig. Det kreever dialog og dbenhed fra indkgbsafdelingens side at afdaekke,
hvad der kan motivere den enkelte decentrale enhed til at e-handle mere.

> forsta processerne. Indkgbsprocesserne varierer. Det betyder, at der er forskel
pa, hvilken hjzelp der er behov for blandt de enkelte brugere.

> forsta, at udgangspunktet for at e-handle er forskelligt. Nogle brugere har fx
meget lille erfaring med brug af computere, og andre er ikke fortrolige med at
bruge e-handelssystemerne. Ordblindhed kan ogsa veaere en barriere i forhold til
at e-handle. Indkgbsafdelingen skal kunne hjaelpe og imgdekomme alle de
forskellige udfordringer.

Det kraever teet kontakt med og inddragelse at forsta brugerne.
Inddragelsesmetoderne kan fx vaere:

> Deltagelse pa personalemader. En medarbejder fra indkabsafdelingen kan
deltage i et personalemgade for at forteelle om indk@b og Iytte til de udfordringer,
der er med e-handel decentralt og hos de enkelte brugere.

> Oprettelse af en arbejdsgruppe, der repraesenterer forskellige
brugergrupper. Her kan der Igbende samles op pa brugernes erfaringer med e-
handelssystemet, aftalerne og leverandgrerne.

> Besgg hos de forskellige ledere. Tag ud til et individuelt mgde med ledere i de
enheder, der er darligst til at e-handle og sparg ind til deres udfordringer.

» Ambassadegrer. Decentrale brugere kan fungere som ambassadgrer, der
oplaerer og stgtter andre i at e-handle. Ambassadgrerne kan gennem
tilbagemeldinger til indkgbsafdelingen samtidig give indsigt i de decentrale
udfordringer.

> Udsendelse af spgrgeskemaer. Udsend et spgrgeskema, der afdaekker, hvilke
problemer de forskellige brugere oplever, og hvad de efterlyser hjeelp til.
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Motivation til at e-handle

At aendre adfaerd handler ogsa om at nedbryde gamle vaner. Nar man har forstaelse for konteksten, bliver vanerne lettere at fa gje pa. Pa
den baggrund kan indsatserne gares langt mere relevante og brugermalrettede med den effekt, at motivationen til at e-handle ages.

Med indkgbsafdelingens forstaelse af de forskellige brugere som fundament, kan indkgbsafdelingerne arbejde videre med tre
indsatsomrader til at ege motivationen:

1) Udpeg incitamenter

2) Gor det nemt at e-handle e

3) Kommunikér malrettet

Forsta og Gar det De tre indsatsomrader
inddrag nemt at e- uddybes pa de naeste

brugerne handle tre sider

Malrettet
kommuni-
kation

32
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Motivation blandt brugerne: Udpeq incitamenter

Motivation til

De interviewede kommuner har afdeekket en raekke incitamenter, der i konkrete tilfeelde har veeret med til at motivere brugerne til at e-handle
at e-handle.

Byg pa andres erfaringer

De interviewede kommuner har forskellige erfaringer med, hvordan

gget forstaelse af brugerne kan give brugerne de rette incitamenter, som
motiverer dem til at e-handle mere. Erfaringerne viser, at incitamenterne
blandt andet kan veere:

v Tid. De erfarne indk@bere oplever, at e-handel kan veere tidsbesparende og
derved med til at frigive mere tid til kerneopgaven.

v Fleksibilitet. E-handel giver fleksibilitet, fordi man kan ga til og fra indkabet. Det "Det er forskellige budskaber, der virker pa forskellige brugere.
er fx muligt at gemme indkgbskurve og dele ordrer mellem kollegaer. Det er noget, der skaber veerdi for alle, men det er jo bare

v' Feellesskab. At e-handle og bruge kommunens aftaler kan give en oplevelse af forskellige tilgange til V@delen. Nogle steder er det kroner og
at veere faelles om noget. Det kan fx veere fglelsen af at bidrage til den granne arer. Nogle steder er det tid. Nogle steder er det, at man

omstilling og veere del af et sterre kommunalt faellesskab. handler de rigtige produkter. Nogle steder er det, at man kan

v @konomi. Besparelser fra e-handel og indkgb kan skabe et starre raderum for hjeelpe sine kollegaer med at kabe bedre ind, fx ved at lave

den enkelte organisation, hvis besparelserne forbliver i afdelingens eget budget, sadan nogle dele-lister, standardordrer eller favoritlister”
ligesom det kan frigere tid til kerneopgaven.

v' Kvalitet. At handle pa kommunens aftaler sikrer en vis kvalitet, fordi produkterne
skal leve op til kvalitetskrav og standarder.

v' Sammenligning med andre. | nogle situationer kan det @ge interessen for e-
handel, hvis man bliver sammenlignet med andres e-handelsgrad, fx gennem
benchmark eller en venlig konkurrence mellem enheder.

v Visualisering af besparelser. Indkgbsafdelingen kan udvikle lettilgeengelige
oversigter, der viser prisforskelle mellem kgb pa og uden for aftaler. Ggr det
konkret ved at vise, hvad besparelserne kunne finansiere i den enkelte afdeling.



Motivation blandt brugerne: Gor det nemt at e-handle

Motivation til

De interviewede kommuner har med forskellige greb forsegt at gere det nemmere for brugerne at e-handle. at e-handle

Byg pa andres erfaringer

De interviewede kommuner har, pa baggrund af deres forstaelse af brugerne,
taget forskellige initiativer til at ggre e-handel nemmere. Erfaringerne viser, at
metoder til at gare det nemmere at e-handle fx kan veere at:

v’ organisere smartere. Indkgbsafdelingen bgr vurdere, om alle eller kun udvalgte
medarbejdere skal have adgang til e-handelssystemet. Vurderingen kan ogsa
omhandle, hvorvidt alt skal kunne handles decentralt, eller om bestemte vareomrader
kun kan handles fra centralt hold.

"Pa kommuneplan har vi udarbejdet en favoritliste pa Abena-
v have faerre lokale brugere. Pa enhedsniveau kan der udpeges enkelte

medarbejdere, der far ansvaret for indkgb. Det opbygger stgrre erfaring hos den aftalen og en pa Lyreco-aftalen, hvor alle kan tilga den. Sa er

udpegede bruger og frigiver tid blandt de resterende kollegaer, der ikke laengere skal der nogen, der veelger at tage en kopi af den og at legge noget

bruge tid pa at e-handle. ekstra pd og laver pa den mdde deres egen favoritliste. Men, vi

v opdatere aftalerne. Indkgbsafdelingerne har et stort ansvar i forhold til at holde aftaler ajourfarer den generelle kommunale favoritliste. SG hvis der er
og sortimenter opdaterede og fijerne foreeldede sortimenter. Det ger aftalerne lettere at . L. . .
finde rundt i. varer der udgdr, har vi pataget os, at vi serger for, at den bliver

v’ skabe klare rammer. Begreenset adgang til aftalesortimenter og standardiserede konverteret til noget andet.

indkabslister kan ggre e-handel mere overskueligt for brugerne, men gger samtidig
risikoen for, at brugerne ikke kan finde det, de behgver.

v skabe samarbejde mellem brugerne af e-handelssystemet. Indkgbsafdelingen kan
initiere m@der mellem brugere fra enheder, der ligner hinanden, sa de kan hjaelpe
hinanden med at bruge e-handelssystemet.

v’ oprette favorit- og standardlister. Med favorit- og standardlister bliver
indkgbsopgaverne ofte lettere og mindre personafhaengige. Det betyder fx, at andre
kan overtage opgaven ved sygdom eller ferie. Samtidig kan det gare det nemmere for
brugerne, hvis der er standardlister, s4 man nemt kan se, hvad man kgbte sidst og
derved hurtigt kebe det igen. Til hgjtider som fx jul og paske er det ogsa relevant med
seerlige favoritlister, s& man ikke skal starte forfra med indkgbslisten ved hver hgijtid.



Motivation blandt brugerne - Kommunikér malrettet

Motivation til

De interviewede kommuner har peget pa en reekke kommunikationstiltag, de har oplevet som brugbare i forhold til at na ud med at e-handle

information til de decentrale brugere.

Byg pa andres erfaringer

Kendskab til brugerne sikrer, at der skabes vedkommende og
vedholdende information, der kan motivere og fastholde
adfeerdsaendringer i forbindelse med e-handel. Forstaelse af brugerne
giver viden om, hvordan det er nemmest at fa budskaber ud til brugerne.
Det kan veere ved at teenke i:

v' Malgruppespecifik kommunikation. Rad og guidelines om e-handel
bar vaere konkrete og tage hgjde for den relevante malgruppes
udfordringer med at e-handle.

v Alternative kommunikationskanaler. Brug flere kanaler end intranet
til nyheder om e-handel. Intranettet rammer ikke ngdvendigvis de
decentrale brugere.

v' Benytte e-handelssystemet til kommunikation. Flere e-
handelssystemer giver mulighed for at oprette specifikke malgrupper til
kommunikation — benyt denne mulighed til at ramme de decentrale
brugere med specifikke nyheder om indkgb og e-handel.

v Mails til ledere. Brug direkte e-mails til at informere ledere i decentrale
enheder om e-handel.

ski (8

“Intranettet bliver ikke benyttet scerlig meget. Derfor scetter vi
information til brugerne pa vores forside af e-handelssystemet.
Sd har vi det selvfalgelig ogsa pa vores intranet og i vores
gkonomistyring, hvor vi ved, at der jo 0ogsa er nogen, der sidder
og kigger. De eneste mails, vi sender, er, ndr vi skal nd ud til
lederne”
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Varierende indkgbskompetencer Varierende

indkgbs-
Temaet "Varierende indkgbskompetencer” fokuserer pa den store variation i forhold til erfaringen med e-handelssystemer og viden om e- kompetencer

handel blandt slutbrugerne.

Indkebsafdelingens opgaver A Udfordringer

Slutbrugerne oplever Igbende udfordringer i e-handelssystemet. De ved
ngdvendigvis heller ikke noget om offentlige indkeb, eller hvordan de bruger
kommunens e-handelssystem.

Indkgbsafdelingen har ansvaret for at sikre, at brugerne er godt rustet til at
foretage korrekte indkgb. Det gaelder bade i forhold til at opdatere nye
aftaler og aendringer i vilkar samt sgrge for at introducere nye

Rl S Wl et B e > Forskelligt udgangspunkt: Nogle brugere har meget lille erfaring med at

Opgaven omfatter ogsa at forberede brugeme til at e-handle pa de 14 bruge computere og administrative systemer som et e-handelssystem.

citlen, B il Siver ehiEiet el lomaerel e @t e > Kender ikke funktionerne i e-handelssystemet: Brugerne har helt

lavpraktiske udfordringer. Det kan veere brugere, der ikke ved, at de kan
afgreense deres sggning i e-handelssystemet til bestemte aftaler, eller at de
skal afslutte ved at trykke pa “enter”.

> Forskellig undervisning og support: Brugernes forskellige udgangspunkt
i forhold til indkebsaftaler og e-handel betyder, at der kan vaere meget
forskellige behov for typen af undervisning og support.

Eksempel:

En indkgbsansvarlig fra en kommune fortaeller om oplevelser med at > Lille erfaringsopbygning: Nogle brugere anvender systemet meget

skulle opleere decentrale brugere i at e-handle i deres e- sjeeldent, hvilket kan ggre det sveert for dem at huske, hvordan de e-
handelssystem. handler fra gang til gang.

Hun forteeller, at nogle brugere har lavt kendskab til it og til at arbejde > Vaner skal brydes: Modstand mod at e-handle kan ogsé handle om, at det

pa en computer. Det skaber darlige forudsaetninger for at lykkedes med
at e-handle. Hun fremhaever, at nogle af brugerne fx ikke vidste,
hvordan man skulle teende computeren, og at hun matte svare pa de
samme spgrgsmal gentagende gange.

kan veere sveert at nedbryde og aendre gamle vaner. Indkgbsafdelingen
skal skabe en forstaelse for konteksten og identificere eksisterende vaner
for at kunne udvikle indsatser, der kan hjeelpe de forskellige brugere af
systemerne.
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Varierende indkgbskompetencer

De interviewede kommuners arbejde med at gge indkgbskompetencerne og viden om e-handel har mange forskellige formater.

Byg pa andres erfaringer:

Mange af kommunerne peger pa vigtigheden af praksisnaer og
problemorienteret undervisning og opleering i e-handel. Det kan hjeelpe
brugerne til enten at komme i gang med eller gge deres e-handel. De
forskellige formater, kommunerne har succes med, er:

v Introduktion til indkeb. Nye ledere skal introduceres til e-handelssystemet

for at sikre fortsat ledelsesopbakning til, at der e-handles decentrailt.

v Tilpasset undervisning og support. Brugernes forskellige behov kreever,

SKi vaﬁ

at der er mulighed for varieret undervisning og support i forhold til e-handel
og den enkelte brugers forudseetninger.

Sidemandsoplaring. En medarbejder fra indkgbsafdelingen kan saette sig
ud til de decentrale brugere og vise funktioner og aftaler i systemet.
Kollegaer kan ogsa oplaere hinanden i enheden.

Online eller on-site undervisning. Undervisning kan tilbydes som on site
eller online ved introduktion af nye brugere eller ved opdateringer af e-
handelssystemet.

Videoer. Simple og peedagogiske instruktionsvideoer sikrer nem adgang til
viden for alle. Videoer kan tilgas pa alle forskellige tidspunkter, hvor der kan
veere behov for hjeelp til at e-handle.

Drop-in workshops. Lgbende workshops, hvor brugerne fysisk kan komme
forbi med deres aktuelle udfordringer, kan give en fglelse af lettere
tilgaengelighed og hjselp. Brugerne far mulighed for at stille nogle af de
spergsmal, de maske ikke vil stille i mere formelle undervisningsrammer.

“Jeg har alle nye ledere til introduktion inden for
indkebsomrddet. Til introduktionen far de at vide, at det er
deres ansvar, og hvad reglerne er. Og sa alle andre, det
afhenger af, hvad de vil. Enten bliver de sidemandsoplcert
derude, eller ogsa sa tilbyder vi at undervise dem. Sa
underviser min konsulent og jeg dem herinde”

Varierende
indkabs-
kompetencer
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varekategorier og e-
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Kapitel 5: E-handel i forskellige
varekategorier og e-handelssystemer

Som vist i forrige del af rapporten er e-handel pavirket af graden af
ledelsesopbakning, brugernes motivation og viden samt kvaliteten af
aftalerne og e-handelssystemet.

| denne del af rapporten ses der neermere pa, hvordan
kommunernes e-handel er fordelt pa de nuveerende SKil-aftaler.
Rapporten afdeekker herunder, hvordan e-handel fungerer pa de
vareomrader, der er omfattet af det nye lovkrav om e-handel.

Rapporten ser ogsa naermere pa eventuelle sammenhange mellem
e-handelsgrad, type af e-handelssystem og stgrrelsen pa de
forskellige ordrer.

Analysen i denne del bygger pa kommunernes indkgbsdata og SKI-
aftaledata suppleret med viden fra interview og observationer.
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Varekategorier pa SKl-aftaler med hgjest og lavest e-handelsgrad (1/2)

Grafen herunder viser andelen af omseetning og fakturaer, der er e-handlet pa forskellige SKl-aftaler. Konklusionen er, at ud af de SKI-
aftaler, der er omfattet af lovkravet, har kontor- og forbrugsartikler aktuelt de hgjeste e-handels-procentandele i forhold til bade
omseetning og fakturaer. Resultaterne uddybes pé neeste side.
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* Fedevarer: Kategorien fgdevarer kan veere misvisende, da flere interviewpersoner forklarer, at det faktisk er nemt at e-handle varer i denne kategori. En arsag
til den lave e-handelsgrad for fadevarer kan evt. veere, at der sker fejl i punch out-processen, sa varen ikke overferes til e-handelssystemet, men i stedet kabes

Top 20 over mest e-handlede varekategorier pa SKl-aftaler
Kilde: Omsaetningsdata og indkgbsdata fra 2023

B’F;‘ef Olmfzattef B W Gennemsnitlig e-handelsgrad pa
delaftale 2-6 omsaetning
Gennemsnitlig e-handelsgrad pa
faktura
Gennemsnitlig e-handelsgrad pa omsaetning
(Ikke en del af obligatorisk e-handel)
Gennemsnitlig e-handelsgrad pa faktura
(Ikke en del af obligatorisk e-handel)
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gennem leverandgrens system. Dette registreres ikke som e-handel, selvom indkgberen tror, at det gor.

**elefoni: SKI's data for telefoni indeholder en blanding af indkeb af telefoner alene og abonnementer og telefoner samlet. Erfaring i SKI peger pa, at
abonnementer ikke e-handles. Det kan vaere en del af forklaringen pa den lave e-handelsgrad for telefoni.

Obligatorisk e-handel fra 2025

1. AV-udstyr 8. Kontorartikler

2. Bleer 9. Legetgj

3. Computere og it-tilbehgr  10. Lyskilder

4. Fgdevarer 11. Mgbler

5. Forbrugsartikler 12. Storkekkenudstyr
6. Hereapparater 13. Tablets

7. Kaffeogte 14. Telefoni

Forsta grafen

Grgnne, gule og rade sgjler repraesenterer
varekategorier, der er omfattet af det nye lovkrav
om e-handel.

Gra sg@jler repraesenterer varekategorier, der
allerede e-handles i dag, men som ikke er omfattet
af det nye lovkrav.

Bemeerk, at grafen ikke inkluderer legetgj, kaffe/te
eller hgreapparater, som er en omfattet af det nye
lovkrav, men som SKI ikke har specifikke aftaler

pa.

Farvernes betydning

Gronne sgjler

* Omfattet af lovkravet

» Over 55 pct. e-handel

» Meork gron: Andel af omseetning via e-handel
* Lys gron: Andel af fakturaer via e-handel.

Gule sgjler

» Omfattet af lovkravet

+ 20-55 pct. e-handel

* Mork gul: Andel af omsaetning via e-handel
* Lys gul: Andel af fakturaer via e-handel.

Rode sojler

» Omfattet af lovkravet

* Under 20 pct. e-handel

* Mork red: Andel af omsaetning via e-handel
* Lys red: Andel af fakturaer via e-handel.



Varekategorier pa SKl-aftaler med hgjest og lavest e-handelsgrad (2/2)

De tre farvekategorier gren, gul og rgd fra grafen pa forrige side uddybes herunder med fokus pa, hvor nemt det er at e-handle i de forskellige
varekategorier. Vurderingen laves bade ud fra andelen af omsaetning og andelen af fakturaer, der er e-handlet pa forskellige SKl-aftaler.

Varekategorier, der e-handles mest

14 SKl-aftaler deekker omrader, der er omfattet af
lovkravet om e-handel. P4 fem af disse aftaler
foregar over 50 pct. af handlen via e-handel:

Kontorartikler (88 pct. omsaetning / 87 pct.
faktura)

0

Forbrugsartikler (87 pct. omseetning / 88 pct.
faktura)

Bleer (66 pct. omsaetning / 68 pct. faktura)
Lyskilder (61 pct. omseetning / 59 pct. faktura)

io0 O o

Mgabler (58 pct. omsaetning / 66 pct. faktura)

Tallene viser en tendens til, at nogle typer af varer
er lettere at e-handle end andre. Det bekraeftes af
de interviewede kommuner, som forteeller at e-
handel fungerer bedst nar:

1) Varerne er standardiserede
2) Aftalerne deekker mange forskellige produkter.

Indsats i 2025: Det giver god mening at starte
indsatsen med at gge e-handel ved at hgste de
lavthaengende e-handelsfrugter inden for
kontorartikler, forbrugsartikler, bleer, lyskilder og
meabler

Ski (O

Varekategorier, der e-handles mindre

Fem af de 14 varekategorier, omfattet af lovkravet,
har en e-handelsgrad mellem 45 pct. og 22 pct.:

= Storkokkenudstyr (45 pct. omseetning / 73
pct. faktura)

= Tablets (34 pct. omseetning / 48 pct. faktura)

= Computere (30 pct. omsaetning / 40 pct.
faktura)

. Fadevarer (23 pct. omsaetning / 21 pct.
faktura)

. AV-udstyr (22 pct. omsaetning / 44 pct.
faktura)

Pa disse varegrupper er der god mulighed for at
e-handle, men mange brugere er ikke vant til at
kabe varerne pa denne made. Nogle af
indk@bene kan ogsa opleves som komplekse at
e-handle.

Indsats i 2025: Den manglende erfaring med e-
handel betyder, at der skal ggres en starre
indsats for at fa flere til at e-handle pa disse
omrader. Det geelder iszer for de varegrupper,
hvor der er stor forskel mellem andelen af
fakturaer og andelen af omsaetning i forhold til e-
handel.

Varekategori med lavest e-handel

Telefoni er ogsa omfattet af lovkravet, men e-
handles i meget lille udstraekning:

Telefoni (10 pct. omsaetning / 7 pct. faktura)

At tallene for e-handel pa telefoni ligger lavt, kan
skyldes, at kategorien ogsa indeholder

abonnementer, der ikke nadvendigvis e-handles.

Naeste side gennemgar udfordringerne i
den varekategorierne med stor forskel
mellem omsaetningstgrrelse og fakturaantal
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Varekategorier med stor forskel i graden af e-handel ift. omsatningstorrelse og fakturaantal

Pa denne side dykker rapporten ned i fire af de gule varekategorier, hvor der er stor forskel mellem andelen af fakturaer og andelen af
omseaetning i forhold til e-handel. En forklaring pa den store forskel kan veere, at fa store fakturaer, som star for en stor del af omsaetningen,
ikke er blevet e-handlet. Hvis det er tilfeeldet, afspejler det, at indkgb af en starre veerdi ikke e-handles i disse varekategorier.

Resultater

Generelt set svarer andelen af fakturaer, der bliver handteret som e-
handel til andelen af aftalens omsaetning, der er blevet e-handlet.
Men i kategorierne: Storkekkenudstyr, AV-udstyr, Tablets og
Computere overstiger andelen af fakturaer, der er e-handlet langt
andelen af omsaetning, der e-handles. Det ses fx, at :

» 73 pct. af fakturaerne pa storkgkkenudstyr er e-handlet, men e-
handel star kun for 45 pct. af omsaetningen. Det betyder, at de
sidste 27 pct. af fakturaerne star for 55 pct. af omsaetningen.

Fra markedsanalysen for storkgkkenudstyr ved vi, at indkab af
starre maskiner ofte sker i teet samarbejde med en konsulent fra
leverandgren, som derefter handterer indkebet. Det kan vaere
forklaringen pa mismatchet mellem omsaetningen og fakturaerne.

» Ved kab af AV-udstyr er 41 pct. af fakturaerne e-handlet, men e-
handel kun star for 22 pct. af omsaetningen. Her star de resterende
59 pct. af fakturaerne for 78 pct. af omsaetningen.

Her ved SKI fra den seneste markedsanalyse, at en del indkab er
keb af Igsninger, der involverer taet dialog med leverandgren. Det
kan veere forklaringen pa, at e-handelsgraden rent
omseetningsmaessigt er lav.

Konklusionen er, at starre eller komplekse kab ofte kraever
leverandgrens assistance og derfor kan veere svaerere at handtere
som e-handel. Det kraever derfor en saerlig malrettet indsats at Igfte
graden af e-handel i disse varekategorier.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Grafen viser de fire kategorier med stor forskel mellem andel af
omsatning og antal fakturaer, der er blevet e-handlet

45%

73%

Gennemsnitlig e-handelsgrad pa omsaetning

Gennemsnitlig e-handelsgrad pa faktura
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Omfattet af lovkravet

20-55% e-handel

Merk gul: Andel af omsaestning via e-handel
Lys gul: Andel af fakturaer via e-handel

Kilde: Omsaetningsdata og Indkgbsdata 2023




Data fra fire kommuner viser, at deres e-handel er markant lavere ved fakturabelgb under 250 kr. og
over 5.000 kr. end belgb derimellem.

Data fra fire kommuner, viser, at der er en sammenhaeng mellem sma og meget store belgbsstarrelser og manglende e-handel. Kun 21 pct. af fakturaerne under
100 kr. og 30 pct. af fakturaerne mellem 100-250 kr. er skabt ved e-handel. | kategorien ”5.000 kr. eller mere” falder andelen til 32 pct. Andelen af e-handel er
allerhgjest for fakturaer mellem 250 og 5.000 kr., hvor 40-49 pct. af fakturaerne e-handles. Den hgjeste e-handelsandel findes i intervallerne 2.000-3.000 kr. (46
pct.), 3.000-4.000 kr. (49 pct.) og 4.000-5.000 kr. (47 pct.).

Grafen nedenfor viser andelen af fakturaer i forskellige belgbsintervaller, der er blevet e-handlet.

Resultaterne er baseret pa gennemsnittet for fakturaer fra én sjeellandsk og tre jyske kommuner. Feelles for de fire kommuner er, at de alle ligger i top 5 pa KL's liste ‘Andel e-
handel af samlet vareindkgb i 2023’ og altsa har nogle af de hgjeste e-handelsgrader, nar man ser pa e-handel generelt*.

49,
46% 46% 0 47%

40% 42% 41%
30 ¥ \ 32%

21% 21%

1%

Negativt belgb Praecis 0 kr. Over 0 til 50 til under 100 til under 250 til under 500 til under 1.000 til under2.000 til under3.000 til under4.000 til under 5.000 kr. eller
under 50 kr. 100 kr. 250 kr. 500 kr. 1.000 kr. 2.000 kr. 3.000 kr. 4.000 kr. 5.000 kr. mere

Grafen er baseret pa kommunernes indkgbsdata fra 2023 44
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En sammenholdelse af syv e-handelssystemer viser, at Kvantum (benyttet alene af Kabenhavns
Kommune) har det hgjeste gennemsnit for e-handel. E-handelsgraden er stort set ens for de ovrige
seks systemer

Det mest brugte e-handelssystem er Tellis med 37 kommuner. TrueTrade (TT) med 18 kommuner og Tricom med 16 indtager anden- og tredjepladsen.

Grafen viser e-handelsgraden i syv forskellige e-handelssystemer malt

pa et gennemsnit af e-handel pa samtlige vareaftaler i systemet.

41%

Gennemsnitlig e-handelsgrad pa vareaftaler
i syv forskellige e-handelssystemer

21%

18% 17% 17% 17% 16%

KVANTUM  Ukendt TT KOMMERS TELLIS TRICOM RK

Resultater

14%

BUBO

RK

37

TELLIS

Grafen viser antallet af kommuner, der bruger hvert e-handelssystem.

Antal kommuner pr. e-handelssystem

18
16

1

TT KOMMERS KVANTUM TRICOM BUBO

Antal kommuner

Grafen, der viser gennemsnitlig e-handelsgrad pa vareaftaler, afspejler, at udbredelsen af e-handel pa vareaftaler generelt er lav — og at det gaelder for alle e-

handelssystemerne.

Flest kommuner bruger Tellis, men Kvantum bruges kun af Kgbenhavns Kommune.

Kvantum med Kgbenhavns Kommune som eneste bruger har den stgrste e-handelsgrad (41 pct.). E-handelsgraden er stort set ens for de gvrige seks systemer. Der er blot
ét procentpoints forskel mellem e-handelsgraderne for systemerne, TrueTrade (TT) over for (18 pct.), Kommers (17 pct.), Tellis (17 pct.), og Tricom (17 pct.). Men Rakat (16

pct.) og BUBO (14 pct.), som har de lavest e-handelsgrad, ligger meget teet pa alle andre systemer end Kvantum.



Kommunerne med henholdsvis hgjest og lavest e-handelsgrad bruger de samme e-handelssystemer

Graferne nedenfor sammenholder brugen af e-handelssystemer mellem kommuner med henholdsvis haj (venstre/gren) og lav (hajre/lyserad) e-handelsgrad pa
SKil-aftaler. Analysen viser ingen tydelig sammenhaeng mellem kommunernes e-handelsgrad og det e-handelssystem, de benytter sig af.

E-handelsgrad for de 10 kommuner, E-handelsgrad for de 10 kommuner,
der e-handler mest (2023) der e-handler mindst (2023)
100% 100%
75% ok
0 50%
50% 41% 30, o ) 0
0 °© 29% 28% 27% 26% 25% 24% 23% 259,
25% ° 0% 9% 9% 9% 9% 9% 8% 8% 8% 49
(o)
0% 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 el e A
Grafen er baseret pa SKI omszetningsdata fra 2023 Grafen er baseret pa SKI omseetningsdata fra 2023
E-handelssystemer for de 10 kommuner med storst e-handelsgrad E-handelssystemer for de 10 kommuner med lavest e-handelsgrad
Kommune System Kommune System
1 KVANTUM 1 TRICOM
2 TELLIS 2 TELLIS
3 TELLIS 3 T
4 System kendes ikke 4 TELLIS
5 T 5 RK
6 TRICOM 6 TELLIS
7 T 7 TELLIS
8 TRICOM 8 TELLIS
9 System kendes ikke 9 TRICOM
10 TELLIS 10 BUBO
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Tiltag, der kan gge
e-handel




Kapitel 7: Tiltag, der kan gge e-
handel

Dette afsluttende kapitel opsummerer de tiltag, analysen peger pa kan
@ge e-handel.

Der samles op pa analysens konklusioner og gives rad til, hvordan den
offentlige sektor kan @ge andelen af e-handel.
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Ledelsesopbakning: Tiltag, der kan underbygge og fastholde ledelsesopbakning

Ledelsesopbakning er et ngdvendigt udgangspunkt for, at indkgbsafdelingerne kan understgtte implementering af e-handel. Med udgangspunkt i
interview og observationer optegnes her de vigtigste indsatsomrader, indkgbsafdelingerne har udpeget for at fastholde ledelsesopbakningen.

Giv input til en e-handelspolitik, der tydeligger de enkelte
forvaltningsomraders mal og ansvar i forhold til e-handel. |
den forbindelse er det givtigt at:

= Skabe et klart et mandat til at understgtte e-handel i
organisationen

= Sikre adgang til de nadvendige ressourcer til at > Et klart mandat og de ngdvendige ressourcer stiller indkgbsafdelingen staerkt i
implementere e-handel forhold til at gennemfare adfeerdseendrende tiltag, der omhandler e-handel

= Saette klare mal, der kan fungere som et redskab til at age

Ledelses- graden af e-handel > Med et klart mandat fra politisk niveau har indkebsafdelingen et solidt grundlag for

opbakning = Anvende data som et ledelsesvaerktgij til at understotte at pavirke de decentrale brugere til at gge deres e-handelsgrad
implementeringen af e-handel

= Skabe opbakning blandt de decentrale ledere, da de kan

. ) J= . ‘ » Brug af data og klare mal giver bade ledere og indkgbskontor overblik over, hvor
sikre, at retningslinjerne for e-handel efterleves i praksis

det gar godt, og hvor der kan szettes yderligere ind i forhold til at @ge e-handlen.
= |2egge langsigtede planer, der fastholder ledelsesmaessigt

fokus pa at understatte adfaerdsaendringer i forhold til e-

handel

= Have Igbende dialog om arbejdet med e-handel pa alle
ledelsesniveauer for at sikre fortsat fokus og opbakning.
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Systembegransninger: Tiltag, der kan afhjaelpe de oplevede systembegransninger

Baseret pa analysen af interview og observationer udpeges indsatser nedenfor, der understgtter, at indkgbsafdelingerne bedst kan handtere
udfordringerne med e-handelssystemerne.

Veer tilgaengelig, nar brugerne har behov for support.

Sarg for Isbende at forbedre e-handelssystemet ved at tilfgje

segeord og indarbejde brugernes feedback, nar det er » Brugerne vil opleve, at e-handelssystemet er nemmere at bruge
muligt.
S_ystem-begrans- . . . > Brugerne giver ikke op midt i et indkgb via e-handel
ninger Hjeelp ogsa ved at:

= Finde varer i systemet
» Finde alternative produkter pa aftalerne
= QOprette favoritlister.

» Brugerne vil opleve, at deres frustrationer bliver imgdekommet.
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Motivation: Tiltag, der kan gge motivationen (1/2)

Baseret pa analysen af interview og observationer udpeges indsatser nedenfor, der understgtter indkgbsafdelingerne i at gge brugernes motivation til at

e-handle.

Forstaelse og
brugerinddragelse i
forhold til e-handel
(skaber fundament for
at gge brugerens
motivation)

Find incitamenter for
at e-handle

SKI @5

Afsaet tid og ressourcer til at made brugerne dér, hvor de er
bade fysik og mentalt i forhold til indkab. Det kan vaere ved at:

Deltage pa personalemgder
Bes@ge enkelte enheder
Oprette arbejdsgrupper
Finde ambassadgrer.

| mgdet med brugerne er det oplagt at undersgge, hvad der
kan @ge brugernes incitament til at e-handle mere. Det er ikke
ngdvendigvis samme incitament for samme fagomrader. Det
gkonomiske incitament er ikke rammende for alle.

For brugerne kan incitamenterne til at e-handle fx vaere at:

Fa fleksibilitet i indkgbsprocessen

Spare tid og/eller penge

Fa sikkerhed for produkternes kvalitet

Blive en starre succes end andre lignende enheder
(brugerne vil ikke veere darligst til at e-handle i forhold til
lignende enheder)

» Fgle sig som en del af et feellesskab, fx om at handle
grant.

» Indkgbsafdelingen @ger brugernes forstaelse for, hvorfor de skal e-handle

og nedbryder de decentrale brugeres personlige barrierer i forhold til at e-
handle

Indkebsafdelingen kan nemmere ggre indkab relevant for den enkelte
bruger

Indkebsafdelingen far indsigt i de decentrale brugeres udfordringer med e-
handel og giver viden om hvor, hvornar og hvordan indkgbsafdelingen
bedst kan understgtte de decentrale brugere til at e-handle.

Indkgbsafdelingen far viden om, hvad der er vigtigst for de decentrale
brugere — bade i forhold til at kebe ind og det at skabe de bedst mulige
aftaler og rammer for e-handel fremover

Indkegbsafdelingen far indsigt i, hvordan de bedst motiverer den enkelte
enhed til at e-handle mere.
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Motivation: Tiltag, der kan gge motivationen (2/2)

Baseret pa analysen af interview og observationer udpeges indsatser nedenfor, der understgtter indkgbskontorerne i at age brugernes motivation til at e-

handle.

Gor det nemt at e-
handle

Malrettet
kommunikation

Lyt og tag udgangspunkt i brugernes frustrationer over e-
handel og se pa, hvordan frustrationerne bedst kan
afhjeelpes.

Hjaelp med organisere indkeb ved at:

= Beslutte, om alle eller kun udvalgte medarbejdere skal
have adgang til e-handelssystemet

= Have fa eller enkelte indkebsansvarlige pr. enhed

= Holde indkgbsaftaler og sortiment opdateret samt fierne
foraeldede aftalesortimenter

= Begreense adgang til aftalesortimenter og oprette
standardiserede indkgbslister

= Skabe et samarbejde mellem brugerne af e-
handelssystemet.

Brug alternativer til intranettet og teenk i mere
malgrupperelevante kommunikationskanaler.

Ger kommunikationen malgruppeorienteret og relevant med
konkrete guidelines og information. Det kan veere ved:

= At benytte e-handelssystemet til kommunikation, hvis
systemet giver mulighed for at oprette specifikke
malgrupper

= Sende mails til lederne — de laeser dem langt oftere end
deres medarbejdere.

Brugerne vil opleve e-handel som nemmere og mere attraktivt

Jgede indkebskompetencer i de enkelte enheder, nar faerre brugere star
for indkab

Frigivelse af tid, hvis indkeabene samles pa faerre haender, da de
resterende kollegaer ikke laengere skal bruge tid pa at e-handle

Favoritlister og begraensede standardlister gar det nemt for brugerne og
sikrer, at indkgbsopgaven ikke er personafhaengig.

Indkegbsafdelingens budskaber om e-handel nar ud til de decentrale
brugere

Indkgbsafdelingens information om e-handel bliver laest og fundet relevant

Information om e-handel bliver taget med i betragtning ved de
fremadrettede indkgb.
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Varierende indkebskompetencer: Tiltag, der kan styrke indkebskompetencer

Baseret pa analysen af interview og observationer fremhaeves indsatser nedenfor, som indkgbsafdelingerne kan bruge til at gge brugernes
indkgbskompetencer.

Der er afggrende, at der er mulighed for at tilbyde forskellige og
malrettede indsatser i forhold til at age indkebskompetencerne i @gede indk@bskompetencer farer til, at:
forbindelse med e-handel.

Indsatserne kan veere: > Brugerne tgr bruge e-handelssystemet.

Introduktion til indkgb for alle nye ledere
Mulighed for tilpasset undervisning og support efter brugernes > Graden af e-handel gges.
niveau
+ Sidemandsopleering enten af en kollega eller af en fra
indkgbsafdelingen > Der sker feerre fejl i indkagbene.
* Online eller onsite undervisning, fx i forbindelse med
introduktion til nye brugere eller systemopdateringer
+ Paedagogiske instruktionsvideoer > Brugernes behov for support falder.
* Drop-in workshops.

Varierende indkgbs-
kompetencer
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E-handelsgrad i varekategorier: Indsatsomrader, der kan gge e-handelsgraden

Baseret pa analysen af data, interview og observationer har SKI udarbejdet konkrete anbefalinger til, hvor indkgbsafdelingerne skal saette ind fagrst for at
@ge brugernes e-handel.

Forste skridt: Analysen af data om e-handel peger pa, at det er
nemmest at starte med eller @age sin e-handel pa brede vareaftaler
med standardiserede produkter. Analysen peger pa felgende
varegrupper som de nemmeste varekategorier at starte med eller
opruste i:

* Bleer

* Forbrugsartikler
» Kontorartikler

» Lyskilder

> WIS > Ved at starte med eller opruste indsatsen i aftalekategorier, hvor det er nemt at

handle, far bade indkgbsafdeling og brugere en god start pa at implementere e-

Naeste skridt: Gar det allerede godt i de ovenstaende kategorier, handel (yderligere) i labet af 2025 og fremefter.

er det oplagt at malrette en indsats for at |afte e-handelsgraden i

21 CATERG RN 3 disse kategorier i prioriteret reekkefglge:

de 14 lovkravsomrader

> Kortlaegning af udfordringerne ved e-handel inden for bestemte varekategorier
giver indkgbsafdelingen et steerkt grundlag til at finde de lgsninger, der kan
konvertere flere indkgb i de sveerere kategorier til e-handel.

» Storkgkkenudstyr
* Tablets

« Computere

* Fgdevarer

* AV-udstyr.

Varekategorierne ovenfor kreever dialog med brugerne om, hvorfor
og hvornar det er sveert at e-handle i dem. Dialogen skal ga p3,
hvordan disse udfordringer kan overvindes, sa e-handlen kan
gges. E-handel er ikke kun ensbetydende med at lzegge "nemme”
varer i en kurv — der er andre metoder til at ggre et indkeb til e-
handel, selvom der fx har veeret foregaende dialog med en

leverandar.
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E-handelsgrad og fakturasterrelser: Indsatsomrader, der kan gge e-handelsgraden

Baseret pa analysen af data, interview og observationer har SKI udarbejdet konkrete anbefalinger til, hvordan indkgbsafdelingerne skal seette ind farst for
at @ge brugernes e-handel.

Anbefalinger _ Effekter

Der er god reeson i at afsgge manstrene mellem e-handel og
ordrestarrelser inden for hver af de 14 varekategorier, der > Indkgbsafdelingen far skabt et vidensgrundlag om, hvilke aftaleomrader
skal e-handles i 2025. der er szerligt udfordrede af en lav grad af e-handel ved bade sma og

E-handelsgrad pa meget store indkab

fakturastarrelser Udarbejd en plan for, hvordan e-handelsgraden pa ordrer

under 250 kr. og over 5000 kr. kan gges. Det kan ggres ved
at ga i dialog med brugerne om, hvorfor det er sveert at e- > Indkgbsafdelingen far indsigt, hvor udfordringerne ligger hos de decentrale
handle, nar ordrerne er meget sma hhv. meget store. indkgbere, nar de handler store og sma ordrer og ikke far e-handlet.
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Raek ud, hvis du vil vide mere om analysen

Cecilie Fog-Petersen Ulrikke Skjold Gravesen
Seniormarkedsanalytiker Researcher
cfp@ski.dk usg@ski.dk
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