""You read a hook from heginning
to end. You run a business the
opposite way. You start with the
end, and then you do everything
you must to reach it.”

Harold S Geneen

Innan ni
drar igan

Manga foretag bestimmer sig for att de vill ha e-handel utan att

inse att beslutet maste fa konsekvenser fér organisationen som
helhet. En strategisk satsning kréiver kartliggning av de olika
processerna i féretaget. Oavsett om ni startar ett nytt, renodlat
e-handelsbolag eller ldgger till e-handel i ett existerande han-
delsforetag, behover ni en genomtinkt kanalstrategi. Vi viljer att
kalla det en kanalstrategi istiillet for en e-handelsstrategi, efter-
som e-et har en tendens att isolera e-handelskanalen fran 6vriga
kanaler inom féretaget.
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Det finns en rad olika sitt att hantera e-handelskanalen:

© Struntaiden helt.

® Gora e-handeln till ett marknadsforingsfénster for andra
kanaler.

© Gora e-handeln till en kanal bland andra kanaler.

© Integrera e-handeln helt med de andra kanalerna.

® Gora e-handeln till den enda siljkanalen.

Forst maste ni bestimma vad ni vill silja och vilka kunder ni
vill sdlja till. Sedan kan ni fundera pa hur ni smartast genomfér
malen i e-handelskanalen — ensamt eller parallellt med andra
kanaler.

En e-handelssatsning ar alltid en fraga for den hogsta led-
ningen, inte bara for it-avdelningen eller marknadsavdelningen.
En nystartad eller utokad e-handel kommer att paverka hela
organisationen.

Strategiska fragor

En strategi dr en plan for att uppna vissa faststillda malsdttning-

ar. For att kunna utforma en strategi dir e-handelskanalen ger

maximal utdelning krivs det tydliga mal med hela er verksamhet.
Grundfragan dr varfor man startar e-handel:

Ar det ett krav fran kunder?

Ar det for att hilla konkurrenter stingen?

Handlar det om marknadsforing?

Vill man na nya marknader?

Hur passar e-handeln i bland 6vriga férsiljningskanaler?

Vill foretaget séinka sina kostnader eller 6ka forséljningen?
Handlar det om att skapa en stor marknadsplats eller bara en
kompletterande inképskanal for redan existerande kunder?

(ONONONONONONO]

©

Ar e-handelssatsningen strategisk for foretaget eller handlar
det bara om ett ytterligare marknadsféringsfénster?
Vill man fa ner transaktionskostnaderna?

© 06

Ar det en friga om marknadsféring av de traditionella kana-
lerna eller ska foretaget stopas om fran grunden?
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For renodlade e-handlare &r det viktigt att gora klart for sig vad
som &r foretagets kiirnverksamhet. Méanga e-handlare ir egent-
ligen bara en sajt, en marknadsférare och kundservice - resten

finns utlagt pa partners.

Foretag som overviger att starta e-handel eller utéka en
begrinsad e-handel star infor en rad fragor att ta stillning till.
Vi ser sju strategiska fragestillningar som ledningen behéver
diskutera, utreda och fatta beslut om nir de bestamt sig for att
starta e-handel.!

Multikanalfsrséljning och kannibalisering

Det finns manga sitt att organisera sin e-handel. Webbutiken kan
vara den enda kanalen, en av flera separata kanaler eller en helt
integrerad del av andra kanaler. Foretaget maste ha en strategi
for att hantera och integrera ytterligare en kanal. Utan en tydlig
strategi och en ledning som klarar av att kommunicera strategin
ar risken stor att andra kanaler slar bakut.

Detta géller oavsett om alla kanaler finns inom féretaget eller
om ni arbetar med fristaende aterforséljare. Ett sétt att hantera
fristaende aterforsiljare &r att de far del av den f6rséljning i
webbutiken som sker till kunder i aterférséljarnas naromrade.
Med ritt genomford webbanalys gar det ocksa att tydliggora att
webbutiken generar merforsiljning i de fysiska butikerna. Till
exempel kan ni mita hur populdr sidan ”Hitta butik” &r.

Glom inte att kunden ser er som en och samma butik, oavsett
om han handlat via telefon, genom en datafil eller i butik. Darfor
maste ert erbjudande hélla samma kvalitet i alla kanaler.

Malformulering f6r e-butiken
Den viktigaste fragan dr om néitbutiken frimst ska vara ett mark-
nadsforingsfonster for att driva foérsiljningen i andra kanaler,
eller en kanal som driver egen forséljning. Resultatmalen blir
annorlunda beroende pa detta val.

Handlar det om att skapa ett marknadsféringsfonster ar det
snarare besok, sidvisningar och féretagets totala forséljning i alla
kanaler som dr mattet pa framgang,.
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Vill man att nétbutiken ska vara en siljkanal 4r det naturligtvis
forsiljning i ndtbutiken som ar resultatet.

Idag ér det vanligare att foretag véljer mal dir det handlar om
att 6ka den totala forséljningen i alla kanaler. Mindre vanligt 4r
att formulera malet som att nithandeln ska sta for en viss andel
av forsiljningen.

Malgrupper
Ni bor formulera en strategi kring malgrupper pa nitet. Dagens
anvindarmonster gor att ni sannolikt far andra kunder pa nitet
dn i ovriga kanaler.

Den storsta fordelen pa nitet dr att ni far en mycket bittre
bild av kunderna. Ni vet var de bor, deras alder och kén och ni
kan enkelt analysera deras intressen och preferenser. Ganska
enkla segmenteringar av marknadsforingen brukar ge betydande
merforsiljning.

Sortiment

Pa nitet gar det att ha ett storre sortiment #n i andra kanaler.
Det gér ocksa att anvéinda sig av anvéndarstatistik fran nétet for
att styra sortimentet i andra kanaler. Genom att analysera hur
kunderna klickar pa sajten kan man se hur stort intresset ar for
enskilda produkter, och lata det styra ink6pen till nétbutiken och
ovriga kanaler.

Innehall

Med en nitbutik kommer foéretaget att fa fler produktbeskriv-
ningar och bilder att hantera. Att gora en nétbutik 4r inte sa
enkelt som att konvertera katalogen till webbsida. Kunderna pa
nitet stiller allt hégre krav pa bra information och fylligt bildma-
terial. Darfor behovs resurser och kravspecifikationer som séger
hur bilder och texter ska vara utformade.

Pris

Ska det vara samma pris i alla kanaler? Om priset skiljer, hur
motiverar ni det?
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Forstudie

Olika strategier kriver olika l6sningar och olika engagemang.
Innan man formulerar sin strategi bér man gora en ordentlig for-
studie diar marknadsforutsittningarna undersoks och kraven pa
organisatoriska férindringar benas ut. Genom att studera dagens
e-handel gar det att fa en uppfattning om marknadsforutséttning-
ar. Genom att fraga existerande kunder hur de ser pa e-handel
kan ni fa en bild av hur satsningen bér organiseras.

Nir ledningen kommit fram till hur viktig satsningen ér, blir
det enklare att ga vidare for att reda ut vilka organisationsfor-
dndringar som ir nodvindiga, och hur e-handeln kan integreras
i den nuvarande organisationen. Om det handlar om att sélja en
enskild produkt som ett hobbyprojekt kanske det inte ens behovs
nagot e-handelssystem, utan det ricker med en vanlig hemsida
och ett bestéllningsformulér. Mindre foretag kan alltid 6verviga
att anviéinda redan existerande e-handelsplatser som auktions-
sajten Tradera eller annonstorget Blocket.

Handlar det om en mindre e-handelssatsning for att sélja ett
fatal produkter vid sidan om den vanliga verksamheten kan det
kanske fungera att anvénda en firdig, billig 16sning utan kopp-
lingar till de vanliga affirssystemen. Men ir det en storre sats-
ning sa ar det desto viktigare att kartldgga foretagets processer,
fran ink6p av vara fram till leverans till slutkund.

Malsittningar
Det &r viktigt att veta vad malet r med e-handeln - annars kom-
mer ni aldrig att kunna utvirdera satsningen. Utan tydligt for-
mulerade mal ar det litt att fastna i felaktiga bilder av hur lyckad
satsningen #r. Ar malet att marknadsfora andra kanaler kan man
inte bli besviken om férséljningen 4r blygsam i e-kanalen.
Tillsammans med malen bor ni dven ta fram delmal, samt en
tidsplan f6r att utvirdera dem.
Vi listar hér atta mojliga mal att jobba med.

Starkt varumaérke
Att infora ytterligare en kanal stirker foretagets varumérke.
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Forutom den korsmarknadsféring mellan kanalerna som e-han-
del ger, dr det ocksa en signal om att foretaget dr med i sin tid. Ska
varumirket stirkas forutsitter det att ni levererar samma kvalité
dédr som i 6vriga kanaler. En illa fungerande sajt stirker inget
varumirke, det sinker.

Geografisk expansion

Med néithandel kan ni na hela landet utan kostsamma investe-
ringar i butikslokaler. Det 4r ocksa en mojlighet till internationell
expansion.

Nya marknadssegment

Pa nitet finns mojligheter att na nya malgrupper. Nér det géller
yngre malgrupper &r nétet den naturliga platsen att knyta an till
dem. Man kan ocksa tinka sig att man pa nitet fokuserar mer pa
en specifik malgrupp, exempelvis kvinnor, &n man gor i de andra
kanalerna.

Minskade kostnader

Det ér inte sjilvklart att internethandel 4r billigare &n annan typ
av handel, men visst gar det att spara pengar genom att satsa pa
nithandel. Detta forutsétter dock att den totala omséttningen
oOkar, eller att man foréndrar resurserna inom foretaget. Om de
mindre komplicerade képen styrs om till elektronisk handel far
telefonforsiljarna mindre att gora.

Forbattrad service
Genom att ge kunderna ytterligare en kanal som 4r 6ppen 24 tim-
mar om dygnet sju dagar i veckan bryr man sig om sina kunder.

Marknadsféring

Vi vet att kunderna i stor utstrickning gor research pa nitet
innan de handlar i andra kanaler. Darfor dr en e-butik lika mycket
en marknadsforingskanal som en séljkanal. Det finns aktérer som
i forsta hand ser pa sin niatbutik som marknadsforing.
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Lara kdnna kunderna

Allt &r mitbart pa nitet, vilket gor att det finns mycket att ldra
sig om hur kunderna beter sig pa nitet. Ni kinner dessutom till
kundernas kon, alder och bostadsort. Om ni satsar pa interaktiva
tjinster som bloggar, chattar, recensioner och betygsittning kan
ni dven bygga en starkare relation till kunderna pa nitet.

Konkurrera med stérre aktorer
Pa niitet kan ni pa ett annat sitt &n i den fysiska viirlden konkur-
rera med aktOrer som &r betydligt stérre &n ni.

Affirsidén
Nir e-handelskanalens plats bland andra kanaler &r definierad ar

det dags att noggrant analysera affarsidén.

Grundfragan om varfor ni vill starta e-handel foljer med
fran de 6vergripande strategidiskussionerna tidigare i kapitlet.
Malgrupper har ni redan gatt igenom.

Den viktigaste féljdfragan dr vad e-handeln erbjuder f6r kund-
nytta i form av information, priser, sortiment, leveranstider och
service.

Om foretaget redan bedriver forsiljning i andra kanaler bér ni
dven fundera pa om erbjudandet pa webben ska differentieras i
forhallande till andra kanaler.

Vad som ska siiljas?
Standardiserade fysiska varor
Skriaddarsydda varor
Tjdnster

Digitala produkter

(ONONONO;

Att kunna f6ériidla forséiljning av vanliga produkter till en mer
omfattande tjinst pa niitet ger betydligt mer intékter, samtidigt
som det binder kunderna nérmare er.

Hur ska det siiljas?
®© Vanligt engangskop
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® Auktioner/Tévlingar
® Prenumerationer/abonnemang
® EDI

Inget hindrar er att anviinda alla tillgingliga metoder. Om basen
ar vanliga engangskop kanske utférsiljningar sker via auktioner,
forbrukningsprodukter séljs via abonnemang och via EDI till
foretagskunder.

Till vem ska det siljas?

Storforetag

Mellanstora foretag

Smaféretag

Enmansforetag

Privatpersoner

Pensionérer

Ungdomar

Kvinnor/Mén
Storstadsbor/landsortsbor/landsbygdsbor

(OONONONONONONONO]

Behover ni sétta upp olika webbshoppar for olika malgrupper?

Var ska det siljas?
Sverige

Norden
Europa
Virlden

(ONOMONO;

Fragorna som behéver besvaras 4r manga. Hur svarar organisa-
tion och befintliga system upp till malen? Finns de personalresur-
ser som krévs for att hantera en ny kanal? Vilka omférdelningar
eller resursforstirkningar maste genomféras? Glom inte bort att
bygga upp rutiner och organisation for att kunna hantera returer
- de dr oundvikliga. Se 6ver nuvarande organisation och system.
Hur passar nithandeln in bland 6vriga kanaler? Har ni egen lo-
gistik eller logistikpartner? Fungerar era ekonomi- och it-system
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for e-handel? Hur fungerar nithandel med fysiska butiker och
aterforsiljare?

Nér ni har gatt igenom de fragestillningar som finns i detta
kapitel, skrivit ner mal och strategi samt gjort en tidsplan for att
folja upp era mal - da dr det dags att rulla upp drmarna och borja
jobba pa riktigt med er e-handel.

(]

Viktigaste slutsatserna i kapitlet

E-handel dr en ledningsfraga. Innan ni drar igang
ska ledningen ha tagit stéllning till viktiga strate-
giska fragor om e-handelssatsningen - inte minst
hur e-handelskanalen ska interagera med andra
forsiljningskanaler.

Satt tydliga mal for er e-handel. Det gor er

mer fokuserade och gor det méjligt att mita
resultatet.

Gor en ordentlig férstudie, bade av marknadens
forutsiattningar och hur processerna kommer
paverkas internt.
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