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Abstrakt

| examensarbetet undersoker jag hur det ar att starta och forsoka uppratthalla en
webbutik i Raseborg. | undersékningen har jag tagit reda pa varfor de fyra
tillfragade foretagen valt att starta webbutik. Jag vill ocksa ta reda pa hur de
marknadsfor  webbutiken, varifran  kunderna kommer och vilkken av
forsaljningskanalerna som kunderna anvander sig mer av.

Som metod har jag anvant mig av undersokning, jag har intervjuat fyra foretag i
Raseborg. | alla fyra fall intervjuades agaren i de tillfragade foretagen. De fardig
framstallda fragorna var endast riktlinjer vid intervjuerna.

| resultatet av undersokningen kom det fram att i tre av fyra fall sa startade de
aven en webbutik for att na ut till flera kunder. Det kom aven fram att det ar enkelt
att starta en webbutik, men att marknadsfora den och locka till sig kunderna kostar
och tar tid. Bara ett av foretagen anvande sig av relationsmarknadsforing for att
locka till sig de gamla kunderna.

Den informationen som framgar ur min undersdkning kan komma att vara till nytta
om ett foretag funderar pa att starta en webbutik. Da kan de om de laser
examensarbetet fa en djupare bild éver vad de behover fundera pa, nar de far
dyrbar information fran andra foretag som satsat pa att starta webbutik.
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Summary

In my thesis | have researched how it is to start an online business and maintain
an online business in Raseborg. In my research | have among other things tried to
find out for what purpose the four interviewees started their own online business. |
have also tried to find out how they are marketing their online shops and if they
use relationship marketing.

To be able to do my research | studied four businesses in Raseborg. In all four
cases | interviewed the owner. The prepared questions were only guidelines. The
respondents had the opportunity to respond freely and with their own experience.

The result of my research shows that in three of four cases online businesses
were set up to reach more customers. The result also shows that it is easy to start
an online business, but marketing and attracting new customers cost a lot and
take time. Only one of the businesses used relationship marketing to attract old
customers back.

The information in my research can be helpful for any company owner who
considers starting an online business. By reading my thesis they can get a better
picture over what they need to pay special attention to. They get valuable
information from other companies that have started online businesses.
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1 Inledning

Internethandeln okar hela tiden och utbudet pa varor ar stort. | det har
examensarbetet for utbildningsprogrammet i informationsbehandling vid
Yrkeshogskolan Novia, Ekenés, kommer jag att underséka varfor de som har en
webbutik valt att erbjuda sina kunder mojligheten att handla via natet. Raseborg ar
en liten stad och utbudet pa varor &ar inte alls i samma skala som i de storre
staderna. Butikerna stanger ocksa oftast redan pa eftermiddagen. D& nathandeln
hela tiden Okar sa tror jag ocksa att manniskorna i Raseborg anvander sig av att
kopa varor bekvamt via internet. Allt flera manniskor aven i de aldre
aldersgrupperna borjar bli mera vana att anvanda sig av datorer och darfor tror jag

inte att nathandeln kommer att minska i framtiden, utan att den bara okar.

1.1 Syfte och mal

Syftet med min understkning ar att ta reda pa i vilket syfte vissa butiker i
Raseborg har valt att starta bada webbutik och fysisk butik. Jag vill ocksa férsoka
ta reda pd om de erbjuder samma utbud i bada butikerna. Syftet med
undersokningen &ar ocksa att fa en uppskattning Over vilken av
forsaljningskanalerna som kunderna anvander sig mera av och om ortsborna i
Raseborg anvander sig av webbutik eller om kunderna kommer fran andra platser
i Finland. Syftet ar att ta reda pd om de marknadsfér sin webbutik pa nagot
speciellt satt och om de har nagon form av relationsmarkandsforing for att locka
gamla kunder att gora aterkop. Jag kommer ocksa att fa reda p4 om de satsat
extra pa sakerheten for att fa kunderna att kanna sig sakra med att handla via
webbutiken. Slutligen forsoker jag fa en fri kommentar fran varje butik om just

deras webbutik.

1.2 Avgransningar

Jag intervjuar foretag som har bade webbutik och fysisk butik. Jag kommer inte att
fraga kunder hur de upplevt nagon av foretagens webbutik, utan endast fa
agarnas asikter om hur det ar att ha en webbutik i Raseborg. Eftersom jag endast
vill f& en 6verblick 6ver hur det ar att ha en webbutik s& kommer jag inte att ga in
pa att ge nagra exakta siffor 6ver antal kunder eller férséljning. Jag kommer inte

heller att forsoka fa fram vad det kostat att starta webbutik for foretagen eller vad
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de nu kan ténkas lagga ut i att uppratthalla webbutiken. Jag &r intresserad 6ver i
vilket syfte de startat webbutiken och hur det ligger till just nu. Jag kommer inte att

fraga hur foretagen kommer att satsa pa att utveckla sina webbutiker i framtiden.

2 Nathandel

Nathandel ar forsaljning av varor eller tjanster till konsumenten via natet. For att
kunderna ska vara intresserade av nathandel sa maste den vara béattre pa nagot
satt an den traditionella handeln. Férdelar med natbutiker ar att de har 6ppet
dygnet runt, det har ingen betydelse var butiken ligger och utbudet ar oftast storre
an i den traditionella butiken. Tre branscher dominerar nathandeln i dagslaget:
bocker, elektronik och klader. (Pihlsgard och Skandevall 2012, 10-70)

Att ha en webbutik ar ocksa en stark kanal for att marknadsfora sina varor och
tjanster till konsumenterna och aven att uppratthalla kundvarden. Pa sin webbutik
kan butiken enkelt visa upp sina produkter for manniskor som aven bor pa andra
platser utan desto stdrre kostnader. Manga konsumenter anvander sig av internet
for att skaffa information innan de koper sina varor. Aven om foretagets forsaljning
sker helt eller delvis genom andra kanaler &r det darfor viktigt for foretaget att
finnas pa internet. Om ett foretag finns pa natet sa har de ocksa lattare att halla
kontakt med kunderna. Det ar vanligt att man later kunderna kommentera och
betygsatta produkterna pa hemsidan. Manga webbutiker skickar ocksa ut e-

postreklam till sina kunder. (Pihlsgard, Skandevall och Svensson 2010, 24)

2.1 Historik for nathandel

| slutet av 1960-talet borjade redan den allra forsta e-handeln. E-handeln var da
att storre foretag handlade genom att byta elektroniska filer mellan varandra. Den
e-handel som idag riktar sig till konsumenter ar mycket yngre &n den elektroniska
handeln mellan foretag. | slutet av 1990-talet sa startade manga sin verksamhet
inom webbutikerna. Internet var da ett nytt fenomen i hemmet, bandbredden var
lag och hemsidorna var mycket enkla. De som valde att starta sina webbutiker
testade sig fram och blev pionjarer. Fér nagra som bdorjade da gick det bra for,
medan det for andra gick samre. Adlibris startade sin verksamhet da och fér dem
gick det valdigt bra. (Bjerre och Lindstedt 2009, 18-19)
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Nar de forsta webbutikerna dok upp 1994 blev de mycket omtalade i media.
Manga hade stora forvantningar att forsaljningen via internet skulle bli valdigt stor
valdigt snabbt, foretagen och privatpersonerna satsade stora pengar pa
nathandeln. Tyvarr uteblev kunderna och forséaljningen kom inte igdng sa& som
manga forutspatt och manga natbutiker tvingades laggas ner efter nagra ar.
Manga gjorde det stora misstaget att anvanda sig av internets mojligheter utan att
ha desto mera kunskap om handel eller ens ha en bra affarsidé. For manga var
nathandel en olonsam verksamhet i borjan, da pionjarerna fick utveckla allt pa
egen hand med stora kostnader innan nathandeln slog igenom pa allvar.
(Pihlsgéard och Skandevall 2010, 12-13)

2.2 Utveckling och nathandel i dag

Tack vare ny teknik och battre internet i hemmen sa har nathandeln 6kat. Som
konsument far du snabbt upp olika sidor och nar det gar snabbt och enkelt s& har
det aven blivit roligare for manniskorna att anvanda sig av webbutiker. D& allt fler
anvander sig och blir bekanta med datorer, mobiler och internet sa kanns det inte
lika frammande att handla via internet som tidigare. Men aven sokmotorer som
google hjalper till for ma&nniskor att hitta produkter och natbutiker. | dagens lage ar
butikernas hemsidor mycket anvandarvanliga. Foretagen har utvecklat sina
marknadsféringsmetoder pa internet, de anvander sig av annonser pa internet
men aven pa sociala medier. Reklam paverkar konsumenterna och vi handlar mer.
Sakerheten i webbutikerna blir allt battre och allt flera konsumenter vagar betala
sina kop med kontokort pa natet an tidigare, da sakerheten var samre.
Transporten har aven utvecklats, manga natbutiker lockar kunder med snabba
leveranser. (Pihlsgard och Skandevall 2010, 13-15)

Av befolkningen i Finland i aldern 16-89 ar anvander 86 procent internet och 64
procent anvander internet flera ganger per dag. Det blir allt vanligare att anvanda
sig av sociala medier, t.ex. bloggar och diskussionsforum. Nastan alla i de yngre
aldersgrupperna anvander sig redan av internet sa ékningen var i aldersgruppen
over 55 ar. Av hushallen anvander 30 procent en pekdator och andelen finlandare
som anvander smarttelefon tkade 2014 till 60 procentenheter fran aret innan da
det endast var 10 procentenheter som anvande sig av smarttelefoner. Av

befolkningen hade 48 procent under de tre senaste manaderna gjort inkép eller
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bestallningar via internet, en 6kning pa fyra procentenheter. Jamfér man med
2009 har andelen som anvander sig av natbutiker blivit en och en halv gang
storre. Finlandare képer mest inkvarteringstjanster, rese-och intradesbiljetter samt
klader och skor. Det ar vanligare med nathandel i stora stader an tatortskommuner
och landsbygdskommuner. (Harala, 2014)

3 Starta webbutik

For att lyckas med sin webbutik och nathandel sa maste foretagaren forsta
kunderna och deras behov. (Pihlsgard m.fl. 2010, 34)

Kunden kan anvanda sig av hemsidan pa manga olika satt, skaffa information,
ladda ner manualer, roa sig, fa tips och mojlighet att paverka foretaget. Foretaget
far mojlighet att be kunderna svara pa fragor sa de far information om sina kunder,
lata dem blogga, skriva inlagg, delta i tavlingar osv. Nagra funktioner som en
hemsida kan ha &r att den kan vara informativ, sadljande eller relationsskapande.
Manga foretag valjer att sélja sina produkter och tjanster via natet. | dagens lage
ar det manga foretag som endast satsar fullt ut pa nathandel och da handlar det
om detaljhandel. (Pihlsgard och Skandevall 2010, 136-143)

3.1 Strategiska fragor

Nar butikerna valjer att starta e-handel sa kravs det att foretaget gor tydliga mal
med hela sin verksamhet. Grundfragan som varje foretag maste stélla sig ar varfor
man startar e-handel. Kraver kunderna det, handlar det om marknadsfdring, har
konkurrenterna alla webbutiker, vill man nd nya marknader, vill foretaget sanka
sina kostnader eller 6ka forsaljningen, ar e-handelssatsningen strategisk for
foretaget eller handlar det bara om en ytterligare marknadsforingskanal eller vill
man bara erbjuda en till inkdpskanal for redan existerande kunder? For kunderna
ar en viktig fraga leveransen vid kop via webbutiker, den frdgan ar viktigare for
kunderna &n vad foretagaren tror. Urvalet av leveransvillkor & en avgdrande faktor
vid val av webbutik. Generellt vill konsumenterna fa sma och billiga varor hem till
brevlddan och tunga varor med hemleverans medan sma och dyra varor vill
kunden oftast hamta till en avhamtningsplats. Enligt manga handelsrapporter sa
kommer mobil e-handel att 6ka hela tiden, s& manga kunder férvantar sig av

webbutikerna att ha en bra l6sning for mobil e-handel. Webbutiker som kan
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skraddarsy kundupplevelsen for enskilda kunder kommer att vara framtidens
vinnare pa e-handelsmarknaden. Bra service, bra vagledning och valfrihet i

kopprocessen kommer att vara viktiga. (bring, u.a)

Nar ett foretag borjar med nathandel sa ar det viktigt att féretaget funderar ut vad
de vill nd for mal med sin nathandel, gér man inte det sa kommer foretaget aldrig
kunna utvardera satsningen. Gor man inte upp tydliga mal sa kommer det kunna
leda till att man far felaktiga bilder 6éver hur lyckad satsningen egentligen var. Nar
man tar fram malen sa bor man ocksa ta fram vissa delmal, samt en tidsplan for
att utvardera dem. Nar man infor ytterligare en kanal i sin verksamhet sa starker
man foretagets varumarke. Det signalerar utat nar man startar nathandel att
fortaget foljer i sin tid. Ska man forstarka ett foretags varumarke forutsatter det att
man levererar i samma kvalité som i de andra kanalerna. En natbutik som har
dalig kvalité starker inte varumarket, utan tvartom. Tack vare nathandel sa vill
manga foretag na hela landet utan dyra investeringar i butikslokaler och man har
ocksa mojlighet till internationell expansion. Tack vare natet s& kan man ha som
mal med sin natbutik att nd nya malgrupper. Yngre malgrupper ar ofta pa natet och
det blir den naturliga platsen att knyta an till dem. P& natet kan ett féretag fokusera
mera pa en specifik malgrupp an vad de kanske valjer att gora i de andra
kanalerna. Det ar inte alltid sjalvklart att nathandel ar billigare an annan typ av
handel, men visst gar det att spara pengar genom att satsa pa nathandel. For att
det ska vara majligt s& maste den totala omsattningen oka eller att man andrar
resurserna inom foretaget. Manga foretag vill erbjuda sina kunder battre service
och skaffar darfor nathandel som mgjlighet for sina kunder. De ger sina kunder en
kanal som ar 6ppen 24 timmar om dygnet varje dag i stallet for att endast erbjuda
dem service nar den fysiska butiken ar Oppen. Eftersom manga kunder gor
research pa natet innan de handlar i andra kanaler sa blir en e-butik lika mycket
en marknadsforingskanal som en séljkanal. Det finns manga aktérer som endast
ser sin natbutik som marknadsforing. Som mal med en webbutik kan ocksa vara
att foretaget vill lara kanna sina kunder béttre. Foretaget far reda pa kundernas
kon, alder och bostadsort. Satsar foretaget ocksa pa interaktiva tjanster som
bloggar, chattar, recensioner och betygsattning kan man bygga upp en starkare

relation till kunderna pa natet. P4 natet kan sma butiker i den fysiska varlden
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konkurrera med betydligt storre aktorer. (Bjerre och Lindstedt 2009, 30-34) Se i

figur 1 hur en malsattningsplan kan se ut for ett foretag.

MAL

Figurl: En malsattningstrappa for foretag

3.2 KOpprocessen

N&r man startar med nathandel s maste handlaren forsta hur kunderna tanker for

att kunna gora innehallet pa hemsidan sa enkelt som mdjligt for kunderna att géra

beslutet att kopa fran webbutiken. Kopprocessen, ar nar kunderna gora sina kop i

olika steg. Kunden vet inte alltid om att man gor kbpen i olika steg.

Dessa steg ar:

Behovsidentifikation
Informationssdkning
Alternativundersokning
Genomfdrande av kdpet
Utvardering av kopet

De olika stegen kan ta olika tid for varje kund och man kan ibland hoppa 6ver

vissa av stegen om det handlar om rutinméassiga kop. (Pihlsgard m.fl. 2010, 63-64)



3.2.1 Behovsidentifkation

For att kunden skall gora ett kop Overhuvudtaget s& behdver kunden kanna ett
behov, butiken maste kunna para ihop utbudet av sina varor med kundernas
behov. Det finns tva olika typer av behov. Handlar det om behov om &verlevnad,
mat for att orka, nagonstans att bo och sa vidare sa pratar man om fysiologiska
behov. Har kunden behov som inte ar nédvandiga for dverlevnaden men som gor
vardagen roligare och enklare sa ar det psykologiska behov. Forst s& maste varje
manniska forsoka tillgodose sina fysiologiska behov och forst nar de é&r
tillfredsstallda s& kan man borja tanka pa de psykologiska behoven och hur man
ska fa dem uppfyllda. (Pihlsgard m.fl. 2010, 64)

3.2.2 Informationssotkning

Oftast gor kunderna ingen informationssokning, for varje kdpprocess ser olika ut.
Manga av kopen som konsumenterna gor bygger pa erfarenheter och da hoppar
man vanligtvis dver en eller flera steg. Ska kunden gora storre kdp som man inte
gora sa ofta sa soker man ocksda vanligtvis efter information. Det finns olika satt
for kunderna att séka sin information infoér ett kop, de gar till de fysiska butikerna
for att titta pa olika varor, de frdgar sina vanner och letar information pa internet.
De vanligaste platserna pa internet som kunderna anvander sig av &r google,
produktens hemsida, traditionella butikers hemsidor, prisjAmforelsesajter,
nathandlare och bloggar. Det &r manga kunder som aven tittar i de traditionella
katalogerna som skickas hem eller finns i butikerna for att s6ka upp varor men
som sedan i slutet anda utfor kbpet via webbutik. Manga tycker att det ar lattare att
titta i de katalogerna och darfor har de inte helt forsvunnit fast det finns samma
information pa néatet. Det ska vara latt for kunden att hitta information och darfor ar
det viktigt att natbutiken erbjuder sina kunder information om de olika varorna.
(Pihlsgard m.fl. 2010, 65-66)

3.2.3 Alternativutvardering

Nar kunden gor informationssokning sa forsoker kunden ta reda pa vilka olika
valmojligheter som kan vagas mot varandra. Forr i tiden sa samlade kunder in
informationen fran broschyrer, bilder och reklamblad for att kunna jamfora olika

produkter. Sa gor forstdas manga annu idag, men tack vare nathandel sé finns det
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andra alternativ som kan erbjudas at kunder. Natbutikens mal ar att forsoka
underlatta for kunden valet av produkt och sa att kunden kan ga vidare och
genomfora kopet. Manga webbutiker ger sina kunder mojligheten att kunna
kommentera och betygsatta de olika produkterna som de séljer. Det kan ocksa
finnas lankar fran andra sajter som satt betyg pa de olika produkterna. Detta
underlattar kundernas alternativsokning. Det har leder till att kunden far en kansla
av att man samtalar om produkten och kan hjalpa till att skapa en trygghet infor
kopet. Och det hjalper butiken att veta hur kunderna uppfattar produkterna.
(Pihlsgéard m.fl. 2010, 66-67)

3.2.4 Genomforandet av kdpet

Nar bestkaren sokt upp all information och tagit reda pa de sista detaljerna sa vill
besokaren genomfora kdpet och da gar besokaren over till kund. Vid det skedet ar
det viktigt att erbjuda kunden en enkel och rak procedur for kopet. En tydlig
kundvagn, enkla och tydliga formular ar exempel pa hur butiken kan géra det
enkelt for kunden. Det ska vara tydligt informerat som villkor, fraktkostnader och
annat som inte far komma som en odverraskning vid kassan. Darfor ar det viktigt att

inte krangla till det, for konkurrenterna ar bara ett klick borta. (Salmivuori, 2013)

Manga kunder véljer att kdpa fran inhemska nathandlare aven om det kan finnas
en utlandsk butik med samma vara for ett billigare pris. De kan tveka for de k&nner
att det kan finnas risker vid betalningen och att det kan vara svart att veta hur
mycket moms eller tullavgifter som uppstar vid kopet. Kunden vill ofta ha mojlighet
till att veta hur leveransen fortskrider. Webbutiker erbjuder ofta sina kunder
godssparning sa att kunden kan félja med var pa vagen som varan befinner sig.
Om den redan har skickats ivag, om varan kommit en bit pa vagen eller om den

varan redan finns pa en utlamningsplats. (Pihlsgard m.fl. 2010, 68-69)

3.2.5 Utvardering efter kopet

Nar kopet ar genomfort och kunden fatt sin leverans och packar upp varan och
borjar anvanda sig av den kopta produkten. Tyvarr gar det sa att ibland &r inte
kopet sa som kunden tankt sig fran borjan. Da ar det viktigt for kunden att
natbutiken har en bra reklamationshantering och returmdjligheter. Uppstar det
eventuella missnojen ar det viktigt att tillgodose kunden behovet av trygghet pa ett
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positivt satt. Manga traditionella butiker och butikskedjor har en samling regler for
hur missnojda kunder ska hanteras och det behover ocksd natbutiker. Nar
foretaget gjort upp sina regler sa ska man lagga upp dem pa hemsidan sa att
kunderna kan se dem. De uppgifter som bor vara med ar bytesratt och aterkop,
forsenad leverans, hur reklamationer ska hanteras och vem som star for

kostnaderna vid en retur.

Ibland sa kommer webbutiken inte att klara av att leverera varan till kunden inom
utlovad tid. Nar kunderna gor kop via natet ska de alltid f& reda pa nar butiken
raknar med att kunna leverera. Skulle det handa att varan blir forsenad ska
butiken meddela detta till kunden. Nar man hanterar kundernas reklamationer ar
det bra om foretaget har som grundregel att lyssna pa kunden och vara positiv.
Forutom vad det star i lagen om vad som galler vid felleverans sa kan saljaren
utover det ge garantier som utvidgar kundernas rattigheter. Det bor vara sa enkelt
som mojligt for kunden att gora reklamationer. For att klara eventuella reparationer
som kan uppsta pa varorna kan det vara bra om foretaget har avtal med andra
foretag som latt kan fixa sadant arbete. Har man en gener6s installning till
reklamationer sa vinner oftast foretaget pa det i langden. Kompenserar man
kunden for det besvar som han eller hon haft s& gér man oftast en glad och nojd
kund som berattar om foretaget till sina vanner. (Pihlsgard m.fl. 2010, 70-71)

4 Marknadsforing

For att fa de tilltdnkta kunderna att uppmarksamma nér ett féretag startar sin
verksamhet, lanserar en ny produkt eller tjanst sa behtvs det en insats fran
foretaget i fraga. Om kunderna och inkomsterna uteblir s& blir foretaget eller
produkten/tjansten inte langlivade. For att fa vinst maste foretaget tjana pengar,
det gor att markandsforingen gar ut pa att foretaget ska tjana pengar och att det
galler att fA ut maximalt av de insatser som gors. For att skapa en efterfrdgan pa
foretagets produkter eller tjanst sa anvander man sig av marknadsforing, och till

hjalp sa kan foretaget anvanda sig av en mangd verktyg. (Expowera, 2014)
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4.1 Marknadsforing av webbutik pa minimal budget

For att det ska komma kunder till sin webbutik sa behover foretaget marknadsfora
den. Foretaget kan valja att sokmotoroptimera allt innehall i sin webbutik, det
hjalper till att pa ett effektivt satt fa fler besokare till webbutiken.
Sokmotoroptimering hjalper till att foretaget klattrar hégre upp i resultatlistan i
Google. Man ska forsoka att hela tiden uppdatera innehallet i sin webbutik. Om
man hela tiden uppdaterar sitt innehall sd kommer Google kanna av att butiken ar
aktiv och saledes ge dig battre resultat vilket ger mera besokare till foretaget. Om
man gor ofta uppdateringar sa ger det ocksa kunderna en orsak att aterkomma till
butiken for att se om det kommit nya produkter. Foretaget kan ocksa forsoka vara
sa aktiv som mojligt pa sociala medier. Pa sociala medier sa kan foretaget latt
kommunicera med sina potentiella kunder. Ett problem som foretaget kan kadnna &ar
att hur man ska sticka ut fran mangden péa sociala medier som Facebook, Twitter
och Instagram, d& alla syns dar. Utan foljare sa ar foretagets sidor pa sociala
medier helt 6de och utan betydelse. Ett forsta steg kan vara att bjuda in vanner
och be dem dela till sina bekanta. Nar man valt att skapa konton och sidor sa
galler det att vara social pa dessa, man kan soka upp personer och foretag inom
samma bransch och prata med och folja dem. Det l6ner sig att vara snabb pa att
svara pa sidans foljare om de staller fragor via sociala medierna. Om man svarar
snabbt pa frdgorna sa visar det att foretaget vardesatter bra kundservice.
(Ostermar, 2014)

4.2 Marknadsfoéra webbutik med betald annonsering

Man kan vélja att betala for att slippa pa de éversta platserna pa sékmotorerna.
Google AdWords ar det vanligaste systemet och dar koper foretaget de Gversta
soktraffarna och de i hogerspalten. Tack vare att anvanda sig av dessa sa far
foretaget en relevant och intresserad publik eftersom féretaget kan valja vilka
sokord annonsen ska visas. Skillnaden mellan dessa sdkordsannonseringar och
annonsering i vanlig tidning ar att vid dessa sa betalar foretaget endast da nagon
klickar pa en lank jamfort med att i en vanlig tidning betalar man for antalet
visningar oberoende om nagon kommer ringa eller bestka hemsidan. Foretaget
kan forsoka ge sina besokare mojligheten att anmala sig till ett fa nyhetsbrev. |
nyhetsbreven kan foretaget ge unika erbjudanden och tips pa hur de kan anvanda
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produkterna. Man ska inte endast fokusera pa erbjudanden utan bygga fortroende
til mottagarna av nyhetsbreven genom att ge tips och artiklar. For att
marknadsfora en webbutik sd kan man ocksa anvanda sig av traditionella
annonser, till traditionell marknadsfoéring sa réaknas annonser i TV, tidningar och
radio. Det kan kosta en hel del att anvanda sig av dessa annonser, men de &r
ocksa ett bra satt att bygga upp sitt varumarke pa och man nar en massa
potentiella kunder med foretagets budskap. Foretaget maste pa nagot satt locka
konsumentera att besoka webbshoppen da det inte gar genom ett klick att komma
till webbutiken via TV-, radio- och tidningsannonser. For att lyckas med s& behover
annonsen sticka ut fran dvriga annonser och ett bra satt kan vara genom ett riktigt
bra erbjudande, en rolig reklamfilm eller genom referenser som bygger fértroende
for webbutiken. (Ostermar, 2014)

5 Kundvard

En av de viktigaste férutsattningarna for att lyckas som foretagare ar att ha en
stark kundvard och god kontakt med foretagets kunder. Manga foretagare tror
tyvarr annu idag att de tjanar pengar pa varorna de séaljer och behandlar darfor
kunderna samre an produkterna. For det ar ju sa att det ar kunderna som gar
omkring med en del av foretagets vinst och lonerna till personalen i sina

planbocker. (Visma, u.d)

No6jda kunder ar viktiga for foretaget, for det ar dessa kunder som kan bli
foretagets positiva budbarare och ambassaddrer pa marknaden. | dagens lage sa
finns det en stor skillnad mellan att vara en nojd kund och en lojalt mycket ndjd
kund. Man kan uppskatta att den n6jd kund ar endast 25 procent sannolik att forbli
trogen till foretaget vid uppvaktande av konkurrenters erbjudanden, medan en
mycket n6jd kund &r 75 procent trogen till foretaget. Detta ger tydligt budskapet att
det inte racker med endast nojda kunder for foretaget. Det som gor att en ngjd
kund blir en mycket néjd kund &r att kunden ké&nner en personlig relation eller
handling. Det behovs att kunden kanner och uppskattar att en person fran
foretaget i fraga har gjort ett intryck eller en handling som uppskattas fran kundens
sida. Darfor blir det for foretaget en utmaning att inte slarva bort kontakten mellan
kunden och foretaget. (M6regardh, 2010)
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5.1 Relationsmarknadsforing

Sedan 1990-talet har relationsmarknadsféring varit ett viktigt begrepp inom
marknadsféringen. Tack vare den tekniska utvecklingen med datorer, internet och
mobiltelefoner sa har mojligheterna att bedriva och utveckla kundrelationer med
stdrre kundgrupperna okat. Bade intakterna okar fran en lojal kundgrupp samtidigt
som marknadsforingskostnaderna kan hallas nere, sa det ar Ionsamt att skapa
relationer med kunderna. FOr ett foretag &r relationsmarknadsforing en
affarsstrategi och inte endast ett satt att marknadsfora foretaget och dess
produkter eller tjanster. Foretaget valjer att ha en 6msesidig dialog med kunderna,
som leder till att manga i det egna foretaget ar med i sjalva relationsskapandet.
Samtal med kunden kan leda till manga andra saker an planerat fran borjan, det
kan leda till utvecklandet av nya produkter och tjanster, till specialtillverkade
produkter och att personalen fran foretagets marknads- och séaljavdelning har
omsesidiga kontakter med kunderna. Forut har det varit viktigare att skapa
kontakter mellan foretag och foretag, men det blir allt viktigare att aven gora det pa
konsumentmarknaden. Traditionell marknadsforing anvander vanligtvis verktygen
produkt, pris, plats och promotion, fér att kunna skapa relationer, interaktion och
natverk med kunder. Ett foretag som valjer relationsmarknadsforing vander pa
synséttet och satter i centrum interaktion, relationer och natverk. Valjer ett féretag
att arbeta med relationsmarknadsféring sa maste foretaget forsta att det maste
genomsyra hela fOretaget, det &ar en affarsstrategi dar det ar individuella kunder

som ska betjanas.

Foretag som vill arbeta med RM sa bor foretaget ha:

e Produkten eller tjansten som foretaget erbjuder bor ha ett varde som ar
tillréckligt stort for att det ska vara motiverat med ett stoérre engagemang.

e FErbjuda en produkt eller tjanst som kunden anvander mer an nagon
enstaka gang.

e Ur kundens perspektiv s& behover produkten eller tjansten vara viktig,
betydelsefull, skapa engagemang osv.

e FOr att kunna hantera relationsmarknadsforing pa ratt satt sa bor

organisationen kunna hantera det ratt gallande bade personal och teknik.
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Det har blivit allt vanligare pa foretagsmarknaden med Key Account
Management, det vill sdga innebdrden att koncentrera sig pa nyckelkunder. Det
ar de viktigaste kunderna som klassificeras som nyckelkunder och att satsa pa
dessa kunder ar ofta strategisk betydelse. (expowera, 2014) Se i figur 2 hur en
kund kan ga vidare i kedja for foretaget om de anvander sig av

relationsmarkandsforing

Supporter

Figur 2: En trappa Over hur en kund kan ga vidare inom foretaget vid

relationsmarknadsféring.

5.2 N6jda kunder, for- och nackdelar som kunden kan kédnna

Ett foretag ska strava till att fa nojda kunder for att na framgang. Da ska de stalla
sig fragan hur féreaget behandlar sina kunder egentligen. Saklart tanker foretaget
att de ger en bra kundservice, men tycker foretagets kunder samma sak? Har ar

nagra exempel pa vad foretaget kan tanka pa for att fa néjdare kunder:

e Ha som foretagare ratt mentala installning. Tank dig sjalv som en  vinnare
istallet for en forlorare. Se inte problem utan se mojligheterna. De
som blir och graver ner sig vid motgangar eller alltid sager nej till
forandringar kommer inte komma langt med  sitt foretag.

e Var vanlig mot dina kunder. Bemot kunderna artigt och visa intresse for vad
de har att saga.

e Hall dina loften till dina kunder. Har du lovat att hora av dig till nagon

kund s& gor det ocksa.
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e Prisargumentera till potentiella kunder. Forklara for kunderna varfor priset ar
det som det ar. Beratta om féretagets styrkor, beratta om varfor servicen ar
bra.

e Ha roligt med ditt foretag. Nar det gar som inte planerat sa val] att
fokusera pa det positiva. Det smittar av sig till kunderna om det ar bra
stamning Overlag pa foretaget.

e Var nyfiken 6ver kunderna och Over dina konkurrenter. Ta reda pa vad
konkurrenterna har for pris pa sina varor. Om du véljer att vara nyfiken
och ta reda pa saker sa kan det gynna ditt egna foretag.

e Fakturera snabbt och folj upp. Om du verkligen vill ta reda pa vad kunderna
tycker sa ar det bast att ta reda pa genom att frdga kunderna vad de tyckte.

Man kan valja att kontakta kunderna pa olika satt. (Rosell, 2009)

Det kan alltid uppsta problem som kunden kan kanna vid handel via natet. Vid ett
kop via natet sa kan en potentiell kund tycka att det &r ett problem nar man inte
kan kanna och se pa produkten i verkligheten. Ett satt att I6sa det for foretaget ar
att lagga upp en storre bild och att kunden kan se produkten ur olika vinklar. Bild
eller video nar produkten anvands av en person ar ocksa bra att ha med. Det blir
inte samma personliga kontakt mellan kunden och forsaljaren i webbutiker som i
en vanlig affar. For att ge kunder anda den personliga kontakten sa ska foretaget
se till att det ar latt att kontakta foretaget och stalla fragor och fa svar pa dem var
kunden an befinner sig i e-butiken. Manga kunder kan uppfatta att det ar krangligt
om de behdver returnera en vara de kopt eller om det till exempel levererats fel
vara eller om varan inte passar. Foretag ska se till att det inte ar krangligt for
kunder att returnera de varor som de kopt. En del av kunderna som vill kbpa via
natet kan kdnna att de saknar den kunskap som de tycker att behdvs for att
handla via internet. Gor det sa tydligt som mojligt, 1at inte kbpet vara mer an tre
klick bort och gor det mdjligt att kunden ser var exakt i kopprocessen som de
befinner sig. Som foretag sd& ska man vara tydligen att de foljer
konsumentskyddslagen, sa att kunden inte behdver kanner oro infér sina kop.
Upplever kunden att hemsidan for foretaget ar dalig sa kan kunden skrammas bort
att kdpa fran den sidan. L6s det som foretag genom att skapa en hemsida som ar
trevligt for 6gat. Det ar viktigt med tydliga menyer och knappar. Vid extra avgifter

som kan uppkomma vid nathandel sa ska foretaget vara tydliga med dessa att det
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inte blir som en 6verraskning for kunden i ett senare skede, motivera garna for
kunden varfor dessa avgifter existerar. Manga kunder kanner oro och osékerhet
om betalningen samt om sekretessen skots pa ett sakert och trovardigt satt. Som
foretag kan det lI6na sig att ha information om betalningssatt och sekretess for att
ta bort kundernas oro. (Olsson, 2015)

Kunder kanner inte endast nackdelar med att handla via natet utan det finns ocksa
en massa fordelar som kunder kanner med nathandel istallet for att ga till den
traditionella butiken for att goéra sina inkép. Kunderna kan kanna att
tillgangligheten ar battre med en webbutik istallet for att handla i en vanlig affar.
Det kan uppfattas att det ar snabbare och smidigare att gora sin bestéllning pa
natet och forhoppningsvis sa ar leveransen av produkterna snabb och smidig.
Kunden behover inte forflytta sig fran hemmet for att handla pa natet sa som man
maste gora for att bestka en vanlig butik, s kunden sparar tid. Ofta sa ar utbudet
av varor storre i webbutikerna an i den fysiska butiken och priset pa varorna
brukar vara lagre i natbutiken. Det kan bero pa att foretaget inte behdver hyra en

lokal for sin butik eller anstélla personal som skéter om butiken. (Olsson, 2015)

6 Trygghet och séakerhet

Det ar bade viktigt att tanka pa tryggheten for kunden vid kop via webbutiker men
ocksd tryggheten for handlaren. Bada parterna maste vara tillfreds med
betalldsningen. Men utover det sd maste butiken balansera sakerheten mot
enkelheten for kunden. En trygg webbutik uppger alltid foretagets namn,
organisationsnummer, gatuadress, e-post och telefonnummer. Pa sidan ska det
ocksa framga nar butikens kundsupport ar 6ppen. Totalpriset ska alltid framga,
aven moms och skatter, avgifter och leveranskostnader. Den maximala
leveranstiden ska anges och kan inte butiken leverera varan inom tid
konsumenten utan dréjsmal informeras om detta och fa en ny leveranstid. Finns
det garantier ska dessa tydligt framga. Varans angerratt ska kunden bli informerad
om och &ven fa namn och adress dit man kan vanda sig vid anger. Vill kunden
gora reklamationer om sina kop sa det informeras om vart kunden da skall vanda
sig. Kraver produkten kunden képt manualer sa ska kunden fa dessa. Minderariga
far inte inga avtal utan malsmans godkannande. Foretaget ska uppvisa god

finansiell stabilitet och god kreditvardighet. Foretaget ska kunna sékra att kanslig
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kortinformation krypteras efter kop och ha sakerstéllda rutiner fér hur man hanterar
konsumentens kort- och personuppgifter efter transaktionen. (Bjerre och Lindstedt
2009, 53-54)

6.1 Lagar vid nathandel

Nar en kopare valjer att kopa en vara via en natbutik sa kan koparen inte i
allmanhet prova produkten fore kdpbeslutet. Skulle kunden angra sitt kop sa har
han eller hon ratt att returnera en oanvand produkt inom tva veckor efter att han
eller hon fatt produkten levererad till sig. Véljer kunden att returnera en vara sa ar
han eller hon skyldig att meddela detta till férsaljaren, det racker inte att kunden
endast lamnar tillbaka produkten. Om saljaren inte frivilligt betalar
returkostnaderna sa ar det kunden som ansvarar for returkostnaderna. Bestaller
en kund fran en finlandsk natbutik sa ar butiken skyldig att leverera produkten

inom 30 dagar efter bestallningen till kunden. (Suomi.fi, 2015)

6.2 Sakerhet painternet

Nar en kund véljer att kopa varor via webbutiker sa ar det viktigt att anvanda sig av
skyddad forbindelse, man kan vara saker att det &r en skyddad forbindelse nar
adressen pa webblasarens adressrad baérjar https: (inte http:). Finns det dessutom
ett stangt 1as i nedre hogra kanten pa webblasaren sa visar webblasaren att det &ar
en skyddad forbindelse. Sidor med krypterad foérbindelse lagras inte i datorns
cacheminne. Det &r viktigt att logga ut sig fran alla program och tjanster om man
anvander sig av samma dator som andra nar man lamnar datorn, sa att inte andra
har tillgang till den anvanda informationen. Det ar alltid bra att tomma datorns
cacheminne om man anvant sig av tjanster som behandlat konfidentiell
information. Cacheminnet tommer man genom att avlagsna temporéra Internetfiler
fran datorn. De webbsideadresser som anvandaren samlar uppgifter fran sparas
forutom i cacheminnet &ven i webblasarens sidohistoria, sidohistorialistan berattar
om vilka webbsidor som anvants fran en viss dator. Det finns anvisningar att folja

om man vill tomma webblasaren fran dessa uppgifter. (suomi.fi, 2015)

Forutom att man sjalv som kund kan paverka sakerheten nar man koper via e-

handel sa innebar det alltid nar man &r uppkopplad pa internet dven att man
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utsatter datorn for risken att drabbas av virus, trojaner eller nagon annan typ av
skadlig kod. Det finns program som kan komma at att forstora innehallet pa
harddisken, kopiera filer eller ppna datorn for obehdriga och dessa program heter
malware. Om man anvander sig av uppdaterade virusprogram och en brandvagg
sa brukar man kunna skydda sig mot dessa malwares. De vanligaste
malwarehotan ar virus och trojaner och man kan boérja misstéanka att datorn utsatts
for dem om tillexempel datorn inte svarar ndr man ger kommandon via
tangentbordet eller musen. Nar en dator utsatts fér virus sa ar virus ett program
som kan forstora innehallet i ens dator. Viruset kan gora allt fran att endast stéra
datorn eller skicka ut e-post till dem som finns i adressboken till att radera bort
viktiga program som anvandaren anvander sig av. En dator kan utséttas for virus
nar anvandaren besoker vissa hemsidor eller tar emot e-post. Ar det ett stérre och
farligare virus sa kan det handa att datorn maste formateras for att kunna
anvandas felfritt igen. Det finns virus vars uppgift ar att spridas mellan olika
datorer och de kallas maskar. Maskarna gor skada genom att de tar kontroll 6ver
datorn och kan till exempel anvandas for att 6verbelasta minnet, webbplatser och
datanat. Det ar forstas olagligt att sprida virus medvetet. Program som kan folja
med e-post som skickas till en e-postadress eller program som laddas ner &r
trojaner och deras uppgift ar att géra det mdjligt for en annan anvandare att ta
Over en annans dator. En anvandare behover inte alls mérka att han eller hon
laddar ner en trojan. Blir en anvandare utsatt for en trojan sa kan det handa att alla
l6senord, e-postadresser, bilder med mera kommer i fel personens hander. For att
man som anvandare kan skydda sig mot virusangrepp sd maste datorn ha ett
virusprogram, som &ven anvandare maste uppdatera. Anvander man sig av
bredbandsuppkoppling s& maste datorn dven ha en brandvagg. Brandvaggens
uppgift ar att lyssna pa trafiken som anvandarens dator tar emot. Om
brandvaggen uppfattar att nagot inte stammer sa slar den till och hindrar den trafik
till din dator som inte skall vara tilliten. Aven om man anvander sig av
virusprogram och brandvaggar sa ar det ocksa viktigt att tdnka pa det egna
beteendet nar man ar ute och surfar pa néatet. Risken att fa olika malwares okar ju
fler program som anvandaren véljer att ladda ner. Om man klickar jag pa alla pop
up-fénster som kommer pa de olika hemsidorna som man gar till ar risken ocksa
stor att man utsatter sin dator for virus. Oppna inte e-post frdn avsandare som

man inte kanner till, redan vid forhandsgranskning av e-post sa riskeras datorn att
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utsattas for ett skadligt program. Massutskickad reklam &ar spam. En del reklam sa
tackar man frivilligt ja till nar man besdker sidor och laddar ner program. Spam ar
nar man far en massa reklam fran avsandare som man aldrig har haft kontakt
med. Spamreklam ar egentligen olagligt for det ar endast tillatet att skicka reklam
via e-post till konsumenter som gett sitt medgivande till det. Om man har en egen
hemsida med e-postlank kan den adressen hamna i ett spamregister. (Pihlsgard
och Skandevall 2010, 111-116)

6.3 Sakerhet och betalning

Om man hittar ett foretag som man vill képa ifran via natet s ska man som kund
se till att man vet sd mycket som mojligt om foretaget i fraga. Ett bra satt att géra
det ar att man laser igenom andras recensioner om foretaget, om det finns
sadana. Fére man bestaller hem sa for att vara saker pa att det inte uppkommer
ovantade uppgifter sd ska man som kund kontrollera vad som galler for moms,
fraktkostnader, expeditionsavgifter och eventuell tull. For att man inte ska i onédan
bli och vanta pa varan sa kan man kolla om varan finns for tillfallet i lager och
leveranstiden som butiken har. Det ar vanligt att betalningen sker med kort och
darfor om det uppkommer problem sa kan kunden oftast reklamera till foretaget
eller till kortutgivare och sa kan eventuellt innehalla betalningen om det blir sa att
det drojs ut pa leveranstiden. Alla ska komma ihdg att aldrig lamna ut sitt
kortnummer vid nagot annat tillfalle &n nar man gor ett kop och betala endast om
man kanner att sidan ar séker och kolla alltid pa kontoutdraget att ratt summa gatt
till foretaget. Det kan alltid uppstd problem vid kép och darfor ar det viktigt att
spara orderbekraftelsen och all kontakt som man haft med féretaget, det kan vara
det som avgor i en eventuell tvist. Om man gor kop inom EU sa har man som kund
alltid minst sju dagars angerratt, utanfér EU finns det andra regler som man kan

vara bra att ha koll pa innan kop. (Andersson, u.a.)

Det finns flera olika metoder att valja mellan n&r man ska betala sina kop man kopt

via natet och har ar nagra av de vanligaste:

Bankkort eller Kreditkort
De flesta natbutiker erbjuder sina kunder att betala med bankkort eller kreditkort.
Skillnaden mellan dessa tva ar att ett bankkort ar kopplat till ett konto som det dras
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direkt pengar ifran, medan med kreditkort sa betalar man senare sina kop. Det ar
mera som ett l[an. Om man valjer att betala med kreditkort s& far kunden extra
skydd om varan inte levereras inom utsatt tid. Kunden kan da ta kontakt med
kreditgivaren. Det som kunden behover téanka pa vid betalning med kort ar att inte
lamna ut kortuppgifter 6ver en oséaker anslutning. Ingen utomstaende kan avlyssna
kommunikationen om det ar en saker anslutning. Man bor ocksa kolla sitt
kontoutdrag efter betalning att ratt summa har dragits bort fran kontot. Kunderna
bor komma ihag att aldrig lamna ut sina kortnummer i okrypterad sida eller i ett e-
postmeddelande.

Postforskott

Manga webbutiker erbjuder sina kunder majligheten att betala for varan i samband
med att man tar emot den. | det fallet sa slipper kunden oroa sig for att betala for
en vara som inte levereras. Dock sd manga ganger sa kostar det har alternativet
mera for kunden an att betala for varan i forskott. Det som kunden ska tanka pa
vid betalning med postforskott &r att kolla om paketet utsatts for fysisk skada, om
kunden uppfattar att det syns skador pa paketet s& kan kunden begara att

kontrollera hur innehéllet ser ut innan kunden tar emot och betalar for det.

Betalningsférmedling

Det finns att véalja mellan flera olika betalningsférmedlingstjanster pa internet, vissa
mera sakra an andra. De mest kanda betalningstjansterna pa natet ar PayPal och
Western Union. PayPal anses ofta vara sékert och anvands av flera valetablerade
e-handelsforetag. Medan Wester Union ar mera ett féretag som erbjuder
overforingstjanster till personer som kanner varandra sen tidigare och Wester
Unions tjanst lampar sig darfor inte for kommersiella kop. | fall dar man anvander
sig av betalningsformedling s& kan betalningar och leverans vara problematiska
for saljare och kopare vet inte alltid om de kan lita pa varandra. P& grund av oron
som man kan kanna sa foredrar manga att anvanda sig av betalningsférmediare,
ecrow-bolag, speciellt nar kunderna gor dyrare inkdp. | de fall man anvander sig
av betalningsférmedlare sa fungerar dessa som en neutral tredje part. Processen
gar till s& att koparen betalar kdpesumman till férmedlaren som séatter in den pa ett
speciellt konto. Efter att koparen lagt in summan sa meddelare formedlaren
saljaren att pengarna finns pa kontot och att saljaren kan skicka varan. Nasta steg
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ar att koparen tar emot varan och inspekterar varan och meddelare sedan till
férmedlaren att sanda pengarna till saljaren. Innan man bdérjar anvanda sig av
escrow-bolag ska man géra noggranna efterforskningar fér det finns bedragare

som utger sig att vara betalningsféormedlare. (Konsumenteuropa, 2015)

Faktura

Faktura hor ocksa till ett av de vanligaste betalningssatten inom nathandel.
Konsumenterna uppskattar faktura for det ger dem mojlighet att se och kontrollera
varan de bestéllt innan de betalar for den och sa uppfattas det som enkel att
genomfora. Om kunden tycker om faktura sa ar det inte lika fordelaktigt for butiken
i fraga. Butiken tvingas skicka ivag produkter till okanda méanniskor som de hoppas
pa att betalar ocksa for sina bestélliningar. Manga nathandlare har i dagens lage
salt sina fakturor till factoringbolag som tar éver fordran pa kunden. Detta har gjort
att nathandlaren inte langre behover kanna risk men sjalvklart sa sker det till ett
pris for factoringbolaget kraver nagra procent av beloppet i provisionen. (Radmark,

u.a.)

7 Undersdkning

Jag har valt att anvanda mig av kvalitativ metod, det vill sédga intervjuer i mitt
examensarbete. Processen i kvalitativa studier ar inte lika klart bestdmda utan
man har mojlighet att andra den ursprungliga planlaggningen. Det gar att skilja
mellan 6ppna och mer strukturerade eller fokuserade intervjuer. Jag kommer i mitt
arbete att anvanda mig av en blandning mellan 6ppen och strukturerad intervju. |
oppen intervju ar malsattningen att informanten ska fa beréatta sa fritt mojligt om
sina erfarenheter, och det ar vad jag vill att mina intervjuobjekt ska ha en viss
mojlighet att gora. Men da jag har vissa fragor pa forhand uttankta sa darfor
kommer ocksa intervjuerana att till en viss del att vara strukturerade da jag
kommer att rikta in intervjuerna pa férhandsbestamda amnen. (Dahlen 2007, 27-
32)

7.1 Intervjuer

Foretag 1 — Seaside life i Ekenas
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Seaside life i Ekends Oppnade bade sin fysiska och webbutik samtidigt i mars
2014. Agaren valde att oppna en webbutik for att géra den till ett utvidgat
skyltfonster for den fysiska butiken men ocksd som en extra
marknadsforingskanal. Agaren tycker att webbutiken varit ett vardefullt
komplement till butikens tjanster och hon ar glad att hon 6ppnade den.

| seaside lifes fysiska butik sa finns ett bredare sortiment &n vad som erbjuds
kunderna i webbutiken, for vissa produkter passar battre att endast salja i fysiska
butiken. De vill inte l&gga varor i webbutiken vars bytes- eller returneringsrisk ar
hog. De vill inte heller lagga varor upp pa webbutiken som de inte har sa bra foto
pa och dessutom sa finns det varor som endast ett exemplar av varje storlek. De
flesta valjer anda att komma in i butiken for att géra sina inkop. D& Ekenas &r en
sommarstad sa finns det under sommaren en massa sommargaster som garna
kommer in i butiken hellre an koper via natet. Pa vintern ar webbutiken valdigt
anvandningsbar for sommargasterna da de kan kdpa via den. Manga kunder
kommer langt ifran for att kopa varor aven om de skulle ha maojlighet att kdpa via
natet.

De flesta av foretagets kunder som anvander sig av webbutiken kommer
annanstans ifran i Finland &n fran Raseborg. En del kunder ar till och med fran
Sverige eller Norge, men de flesta ar anda fran Finland for det kommer
postavgifter till om man kdper fran utlandet. Webbutiken marknadsfors endast via
foretagets facebook och instagram sida och bland de som féljer dessa finns det
ocksé raseborgare. Agaren har inte mycket marknadsfort webbutiken och har inte
annu erbjudit relationsmarknadsféring. | framtiden kommer de sakert att erbjuda
att man kan f& nyhetsbrev frdn webbutiken. Fran webbutiken finns foretagets

facebook sida som man kan ga in pa och foélja om man vill.

| webbutiken sd anvander de sig av check-out betalningstjanst, dar man kan
betala direkt fran kontot eller av de vanligaste kreditkorten pa ett sékert sétt. Det ar
kunden som far betala for postavgifterna vid bestéliningen och det bidrar till antalet
att de som bara bestaller och skickar tillbaka for nojets skull minskar. Att returnera
de kopta varorna ar enkelt, men returnering ska alltid forst komma 6verens pa

forhand. Detta bidrar ocksa till de som bara bestéaller nagot for néjets skull.
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Webbutiken ar ett bra komplement till den fysiska butiken och &r ett modernt
skyltfonster och i dagens lage en viktig marknadsforingskanal tycker agaren till
foretaget. Med webbutiken sa erbjuds kunder att kopa foretagets varor 24 timmar i
dygnet och oberoende var man befinner sig. D& webbutiken fungerar som en
separat sédljkanal sd innebar det extra inkomster samt tacka kostnaderna for

marknadsforing och s& kan man vélja att investera mera om situationen kraver.

Foretag 2 — DesignWest, Ekenas

DesignWest 6ppnade sin webbutik for kunder for cirka fyra ar sedan. Agaren valde
att aven starta upp en webbutik vid sidan om den fysiska butiken for fa en storre
marknad for foretagets varor. Det finns samma utbud i de bada butikerna och
uppskattningsvis ar forsaljningen lika stor i de bada forsaljningskanalerna.

De som valjer att kopa via natbutiken kommer annanstans ifran i Finland an fran
Raseborg. Raseborgarna handlar inte fran foretagets webbutik. Webbutiken
markandsfors via Google Adwords och via sociala medier. Foretaget har sin egen
facebook sida och Instagram konto. Annu har man inte anvant sig av
relationsmarkandsforing sa som att skicka ut e-posterbjudanden eller nyhetsbrev
till de som kopt via natbutiken. Men &garen ar mycket aktiv pa facebook och
Instagram. Forstads har kunderna helt normal returratt. For att reklamera sa kan
man anvanda sig av en blankett som printar ut pa via natet, men de flesta som vill

reklamera nagon vara de kopt ringer eller skickar e-post.

Nar man handlar via foretagets webbutik sa sker alla betalningar via Klarna, och
da blir det tryggt for bade kunden och butiken tycker dgaren. DesignWest tycker
att det ar valdigt latt att starta en natbutik vid sidan om den fysiska butiken, men
att det ar markandsféringen av webbutiken som tar mycket tid och att frakterna &r

dyra.

Foretag 3 —DinoDina, Karis
DinoDina startade sin webbutik i oktober 2012. Till en bérjan sa var webbutiken

den huvudsakliga forsaljningskanalen. Men i efterhand sa startades ocksa en
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fysisk butik som komplement till webbutiken. Agaren valde att satsa pa webbutik

eftersom hon var medveten om att nathandeln var pa uppgang.

Utbudet i webbutiken samt fysiska butiken ar helt detsamma. Det &r svart att
uppskatta pa rak arm vilken av butikerna som kunderna anvander sig mera av da
det rér sig om helt olika kundgrupper. Kunderna som anvander sig av webbutiken
kommer i huvudsakligen inte fran Raseborg, utan fran andra platser i Finland. De
som bor i trakten besoker oftast den fysiska butiken medan nathandeln gar till
ovriga delar av Finland samt till utlandet.

Markandsféringen av webbutiken har mest marknadsforts via sociala medier for att
locka kunder till webshopen, men &garen tror ocksa att den marknadsforingen har
lockat en hel del kunder att komma in i butiken. DinoDina har anvéant sig av olika
slag av relationsmarknadsféring. Det finns en sida pa Facebook som kan man fdlja
och aven ett Instagram konto, som inte ar sa valdigt aktivt. Det finns aven den

mojligheten att man kan prenumerera pa butikens nyhetsbrev.

Om man valjer att kopa nagot via webbutiken sa anvander sig butiken av ett
utomstaende betalprogram som heter Check-out. De anvander sig av det for att
gora det sakert for bade kunderna att handla och dven sa att de ska fa sina
pengar. De erbjuder betalning via direktbetalning fran bank, pa kredit samt pa
faktura/delbetalning. Tyvarr sa laggs DinoDinas verksamhet ner den sista januari
och webbutiken stangdes nagra veckor tidigare. Men sa har har det fungerat

under tiden som webbutiken fanns och de hade da en fungerande verksamhet.

Foretag 4 — Popana, Ekenas

Popana valde att starta sin webbutik i maj 2013. De valde att starta webbutiken vid
sidan om den fysiska butiken for att kunna vara med i den 6kande konkurrensen
pa natet. De ville ocksa skapa ett komplement till forsaljningen samt att fa mera
sysselsattningen i butiken da det inte alltid hander sa mycket i den. De vill ocksa
att webbutiken ska vara en marknadsforingskanal for de som inte vagar/vill/kan
komma in till den fysiska butiken. De vill ocksa att kunderna ska kunna "jamféra”
priserna med andra butiker som saljer samma produkter. Webbutiken har visat sig

att fungera som komplement och markandsféringskanal men det har tagit tid att fa
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den att gora det. Forst nu efter att webbutiken funnits i tva och ett halvt ar sa har
det borjat komma in bestéllningar varje vecka. Det har dock inte gjorts s& mycket
markandsforing for webbutiken, agaren har kopt Google-Klicks och forsoker
optimera produktnamnen sa att de ar latta att hitta for de som anvander sig av

google.

Det finns inte p4 webbutiken exakt alla produkter som ocksa séljs i den fysiska
butiken, en orsak ar att det ar svart att skicka jatte stora saker. For det mesta sa
finns det pa webbutiken sadana produkter som det finns flera antal av. T.ex. om de
bara har en lampa av en viss sort sa finns det inte till forsaljning pa natet for
kunden till oftast ha originalladan till den och det finns mojlighet att forvara alla
tomlador — sa det &r ett praktiskt hinder. Dels &r ocksa tidsbrist en faktor till att alla
varor ar insatta pa natet men sa smaningom kommer flera produkter fran olika
kategorier. De har just borjat sdlja mattor pa webbutiken och de har salt valdigt
bra. Frakterna blir saklart dyrare for tyngre produkter s& det maste ocksa

overvagas.

Det gar annu inte alls att jamfora webben och den fysiska butiken
forsaljningsmassigt. Agaren tror att det tar &nnu sakert flera &r och mera satsning
pa markandsforingen for att fa webbutiken att sélja lika mycket som den fysiska
butiken. Fér Popana ar &nnu den fysiska butiken den viktigaste. Kunderna som
koper fran webbutiken kommer fran hela Finland, uppskattningsvis kommer de
flesta fran huvudstadsregionen. Men det finns kunder frdn hela landet. Det finns
ocksa kunder fran Sverige, kanske en gang i manaden kommer det en bestéllning
darifran, sé inte sa ofta. Tack vare webbshopen sa har de ocksa fatt bestallningar
fran andra stallen i Europa, vilket de tycker ar jatte kul. Nagon gang sa har aven
kunder frAn Raseborg anvant sig av att kopa fran webbutiken och da har man
mojlighet att plocka upp varan, da gar det till mest sa att man bara koper varan
och de lagger undan den i butiken s& kommer nagon och hamtar ut den fran
butiken.

Popanas kunder kan registrera sig sa att de kan fa butikens nyhetsbrev. Men annu
sa har de inte riktigt fatt det att fungera ordentligt sa de har inte borjat skicka ut

dessa nyhetsbrev. Sa de anvander sig inte annu av relationsmarkandsféring, men
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de tror att de ska jobba vidare med det i framtiden. De anvander sig mera av
sociala medier. De ar aktiva pa facebook och instagram dar kunderna kan folja
butiken. De har anvant markandsforing via facebook medan instagram anvands

mest som inspirationskalla.

Sakerheten for kunderna garanteras av deras samarbetspartner som tar hand om
transaktionerna p& webben. Agaren ar inte s& involverad i den saken, men
samarbetspartners verkasamhet bygger pa att kopen sker tryggt och sékert och
det har hon litat pa. Det finns att betala pa flera olika satt for kunden, betalning
direkt via en bank eller via kreditkort. Reklamationerna skéter butiken med storsta
allvar och forsoker gora dem sa snabbt som mojligt, de bygger deras

kundférhallande pa fortroende.

Agaren tror att det skulle vara mycket utmanande att borja med "bara” webbshop.
Det tar lang tid att kora in, sakert mins tre ar tror hon. Annu efter tva och ett halvt
ar ar de inte helt inkérda. Hon tror ocksa att vill man ga snabbare fram sa maste
man sékert marknadsfora sig mycket mera an de vad de goér. Hon tycker det finns
en massa olika satt att marknadsfora webbutiken och stallen och det kan bli hur

dyrt som helst och kanske inte ge det forséljningsresultatet man énskat sig.

7.2 Analys

| analys delen av undersokningen kommer informationen fran intervjuerna att
anvandas som ar relaterade till examensarbetets syfte och problemformuleringar.
Som stéd kommer teorin att anvandas for analysering av intervjuerna och
problemformuleringarna och det kommer &ven finnas en liten jaAmférelse mellan de

olika butikerna.

Syftet med denna undersokning var att ta reda pa varfor de tillfragade butikerna
valt att satsa pa bade webbutik och fysisk butik och om det finns samma utbud i
de bada olika butikerna samt vilken som uppskattningsvis anvands mera av
kunderna. Syftet med forskningen var ocksa att ta reda pa om det ar ortsborna
som koper via natet eller om det ar andra som mest anvander sig av webbutiken.
Syftet var ocksa att ta reda pa om de marknadsfor sin webbutik pa nagot speciellt
satt for att locka till sig mera kunder och om de anvander sig av
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relationsmarkandsforing for att fa gamla kunder att képa igen. En del av intervjuen
forsoker ocksa ta reda pa hur butiken satsat pa sakerheten for att fa kunderna att
kadnna sig sakra med att handla via webbutiken och till sist fick varje butik aven ge

en kommentar fritt om just deras egen webbutik.

Foretag 1 6ppnade sin webbutik samtidigt som sin fysiska butik. Den huvudsakliga
orsaken till O6ppnande av webbutiken var att goéra den som en extra
markandsforingskanal for den fysiska butiken. Alla varor som finns i fysiska
butiken finns inte till férsaljning i webbutiken, pa grund av olika orsaker. Flest
kunder anvander sig av att gora sina inkop i den fysiska butiken. De flesta kunder
som koper via webbutiken kommer annanstans i Finland ifran an Raseborg, en del
kunder kommer ocksa fran Sverige eller Norge. De marknadsfor webbutiken
endast via foretagets Facebook och instagram sida och de erbjuder inte annu
relationsmarkandsforing till sina kunder. Som betalningstjanst erbjuder de
checkout, dar kunderna kan betala direkt fran kontot eller med de vanligaste
kreditkorten pa ett sakert satt. Att returnera de koépta varorna ar enkelt, men det
maste komma oOverens om det p& forhand. Agaren ar mycket nojd med att
webbutiken ar ett bra komplement till den fysiska butiken och en

markandsféringskanal som ar éppen 24 timmar i dygnet.

Foretag 2 Oppnade sin webbutik for fyra ar sedan. Huvudorsaken var att na ut till
en storre marknad for foretagets varor. Det séljs samma varor och forséljningen ar
uppskattningsvis lika stor i de bada forsaljningskanalerna. Det &r inte ortsbor som
anvander sig av webbutiken utan kunderan kommer fran andra stéllen i Finland.
Webbutiken markandsfors via Google Adwords och sociala medier, som Facebook
och instagram. Annu har det inte varit aktuellt med relationsmarkandsforing. Det ar
normal returratt pa de kopta varorna. Betalningen av kundernas kop sker via
Klarna. Agaren tycker att det &ar latt att starta en webbutik men att det &r
marknadsforingen som tar mycket tid och att frakterna ar dyra.

Foretag 3 startade sin webbutik i oktober 2012 och till en boérjan var det den
huvudsakliga forsaljningskanalen, men efterhand sa startades ocksa en fysik butik
som komplement. Agaren valde att starta webbutiken eftersom hon visste att

nathandel var pa uppgang. Utbudet i de bada butikerna &r helt det samma. Det &r
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svart att uppskatta vilken som kunderna anvander sig mera av. Kunderna som
koper via natet ar inte frdn Raseborg, ut fran andra orter. Mest har webbutiken
markandsforts via sociala medier sa som foretagets facebook och instagram.
Foretaget har ocksa anvant sig av relationsmarkandsforing, det har funnits
mojlighet att prenumerera pa butikens nyhetsbrev. Vid betalning har foretaget
anvant sig av check-out, dar kunderna har kunnat betala direkt fran sin bank, pa

kredit eller via faktura/delbetalning.

Foretag 4 startade sin webbutik i maj 2013 och orsaken var att kunna vara med i
den okande konkurrensen pa natet. De ville ocksa att webbutiken skulle fungera
som marknadsféringskanal for dem som inte kan komma in i butiken.
Markandsforingen av webbutiken har gjorts via Google-Klicks. Utbudet pa
webbutiken ar inte lika brett som i den fysiska butiken. Annu ar den fysiska butiken
den som flest kunder anvander sig av. Kunderna i webbutiken kommer fran hela
Finland, bara nagra enstaka ortsbor gora sina kop via webbutiken. Finns aven ett
litet antal kunder fran Sverige och fran andra stéllen i Europa. Webbutikens kunder
kan registrera sig att fA& nyhetsbrev, men annu har det inte borjat skickas ut
nyhetsbrev. De ska bdrja satsa mera pa det i framtiden. Foretaget markandsfor
webbutiken via sociala medier, sd som foretagets Facebook samt Instagram.
Kunderna kan betala for sina kop pa natet via direktbetalning via bank eller via
bank- eller kreditkort. De har en sammarbetspartner som skoter betalningarna.
Reklamationerna skoter de s& snabbt som mgjligt for att bygga fortroende hos
kunden. Agaren tycker det &r mycket utmanande att borja med bara webbshop for
det tar lang tid att bli inkord i det.

| undersokningen intervjuades fyra foretag och ett av dem holl pa att laggas ner s&
det ar inte sa latt att gora sa stora jamforelser mellan de olika foretagenas
webbutiker. En stor skillnad var att det foretag 3 var det enda foretaget som forst
satsade pa att starta webbutik och sedan den fysiska butiken. | det fallet s& visste
de att nathandeln hade okat. | de andra tre fallen sa startade foretaget sina
webbutiker for att kunna na ut till mera kunder an vad endast den fysiska butiken
nar. Att ha en webbutik &r ocksa ett valdigt bra satt att marknadsfora sina varor pa
for dar kan man latt visa vilka produkter man saljer. Och i dagens lage sa kan
kunderna allt mer kdnna att det ar positivt att handla via natet da tillgangligheten ar
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battre med webbutik an att handla i en vanlig butik. | alla fall s& fanns det en klar
orsak till valet att starta pa webbutik vilket det behdvs for att lyckas. | alla fall sa
har webbutiken funnits redan i nagra ar. Alla foretag verkade néjda med att
webbutiken uppfullt sin ursprungsuppgift att na ut till stérre marknad och ha
webbutiken som en extra marknadsforingskanal. Det ar just viktigt att ha tydliga
mal fran borjan vid startningen av webbutiken, for gér man dem inte tydligt sa
kommer foretaget att inte kunna utvardera korrekt om satsningen Iénat sig och det

kan uppsta felaktiga bilder 6ver hur lyckad satsningen egentligen var.

| tvd av de fyra webbutikerna sa fanns det exakt samma utbud pa varor som i
bade den fysiska och webbutiken. Forstaende hade tva av butikerna inte samma
utbud pa grund av flera orsaker. Orsakerna hade att géra med att fa néjda kunder
och kan det uppsta missnojdhet sa satte de inte upp alla varor. For det kan alltid
uppsta problem nar kunden inte kan se och kanna pa varan i verkligheten. | de tva
foretag som salde exakt samma varor sd uppskattningsvis sa var ocksa
forsaljningen lika stor i de bada forséljningskanalerna. | ett av fallen sa var
forsaljningen lite storre i den fysiska butiken och i det sista fallet s var helt klart

den fysiska butiken viktigast for foretaget i fraga.

| alla fyra foretag sa ar kunderna i webbutiken inte fran trakten utan fran
annanstans i Finland. Aven sa fanns det kunder fran andra lander tex Sverige. Dar
kommer det fram att man nar ut till en massa kunder oberoende var kunderna bor
och de behover inte lamna hemmet utan kan handla fran butiker 6verallt i landet
och till och med fran ett annat land. For alla fyra foretag s& markandsforde de sina
webbutiker via sociala medier. Foretagen visste att om man inte syns utat sa vet
inte kunderna om att man existerar som butik. Alla hade en facebook sida samt
instagram konto for att locka till sig kunder till webbutikerna. Foretagen hade alla
forstatt att det ar latt att anvanda sig just av dessa sociala medier for att gratis
kunna kommunicera med kunderna, men for att lyckas dar sa maste féretagen fa
foljare. Tva av foretagen anvande sig aven av Googles tjanster for att
marknadsfora webbutiken. De andra tva anvande sig endast av sociala medierna.
| ett av fallen erbjod foretaget relationsmarkandsforing, det vill sdga att kunderna
kunde prenumerera pa foretagets nyhetsbrev. Frvanansvart att endast ett foretag
hade relationsmarkandsforing for en viktig forutséattning att lyckas ar att ha en stark
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kundvard och da skulle relationsmarkandsféring vara ett enkelt val att halla
kontakten med kunder efter att de gjort sina inkop. | ett av fallen sa har borjat
planera sa att kunderna kan fa nyhetsbrev och i de andra tva fallen sa har de inte

annu borjat planera nagon speciell relationsmarkandsforing.

| alla fyra fall sa vill de erbjuda sina kunder en bra sakerhet vid kop av foretagets
produkter. En oséker och otrygg webbutik kan gora att potentiella kunder inte
koper fran den. | tre av fallen sa erbjods kunderna flera olika betalningssatt vid
check out. | ett av fallen sa fanns det endast faktura. | alla fyra fall s& anvande sig
foretaget av en samarbetspartner vid betalningen for att erbjuda kunderna en
sakerhet men ocksa att foretaget kan vara séaker pa att de far in sina pengar. For
det ar lika viktigt for kunden och handlaren att kanna trygghet vid kop. Alla fyra vill
bygga fortroende till kunden och tar reklamationerna pa allvar, fanns vissa sma

skillnader pa hur de vill att kunderna ska ga tillvaga vid reklamationer.

| flera fall s& kommenterade dgarna att det ar latt att bérja webbutik, men att det
tar tid att komma in i det och att det & markandsforingen av webbutiken som tar

lang tid och &r kostsam for foretaget.

Som slutsats till analysen sa kan det dras att det som togs upp i teori delen ocksa
kommer fram i intervju svaren. Foretagen i fraga gjort som det kommer fram i
teorin och sjalva tankt pa de fragor som bor tankas pa i startning av en webbutik.
Viktigt ar att ha ett syfte och mal med sin webbutik, och det hade de alla. De ville
kunna erbjuda sina kunder att bli néjda med varorna och undvika missforstand sa
tex da hade tva butiker valt att inte lagga upp alla varor pa webbutiken.
Sakerheten vid betalning hade alla tankt pa da de vill erbjuda kunderna en
trygghet men ocksd gora det sakert att de sjalva far pengarna. Den storsta
skillnaden mellan teori och de tillfragade butikerna ar att tre av fyra butiker inte valt
att satsa pa relationsmarkandsforing. Det finns forskning som visat att det I6nar sig
att satsa pa kundvard och fa kunder att gora aterkop och da ar
relationsmarkandsféring ett bra satt att locka tillbaka kunder till webbutiken.
Forutom denna avvikelse sa kan slutsatsen dra att intervjuerna stammer overens

med teorin i denna forskning.
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8 Slutdiskussion

Examensarbetet har hallit sig inom ramarna for avgransningen och syftet och de
forskningsfragorna har besvarats bade i den teoretiska och empiriska delen av
undersokningen. Malet med min undersokning var att fa reda pa hur det har varit
att starta och ha en webbutik i en liten ort som Raseborg ur &garens synvinkel
vilket jag tycker min undersokning besvarar. Da det inte finns s& manga butiker i
Raseborg som har webbutik vid sidan om den fysiska butiken sa fanns det inte sa
manga att intervjua, och det skulle varit intressant att intervjua flera butiker och

deras upplevelser.

Examensarbete kan fungera som stdd och hjalpmedel till framtida foretag som vill
starta en webbutik for att utoka sin verksamhet. Den kan fungera som stédmaterial
till vad som man som foretagare bor tanka pa for att locka till sig kunder bade
genom att lasa teorin och andra foretags upplevelser. Jag anser att man aven utan
forkunskaper kan bdrja med att lasa undersokningen for att fa en bra grund till att

fortsatta vidare med att bygga en blivande webbutik.

Jag valde att skriva om amnet da jag tycker det &r intressant. Jag hade endast
upplevt webbutiker da jag kopt via dem, sa jag hade ingen kunskap om hur det ar
att starta en webbutik och fa den att fungera. Jag valde att fokusera pa vissa
fragor som jag hade som syfte och mal att behandla i teori och sen forsoka fa svar
pa fran foretagarena. Jag anser nu i efterhand att forskningen hjalpt mig att fa en
mycket djupare inblick i vad man bor tdnka pad om man vill starta en webbutik. En
viktig sak som man bor tanka pa vid start av en webbutik ar att det ar latt att starta
upp en webbutik, men att det ar svarare och tar tid att f4 kunderna lockade till den

och fa dem att gora inkop. Och det ar det som man maste fokusera pengar och tid

o

pa.

Som avslutningen till examensarbetet sa skriver jag egna personliga asikter om
hur jag tror att utvecklingen kan tankas vara i en liten ort gdllande nathandel. Jag
baserar mina asikter pd den kunskap som jag fatt in frdn att gdéra min
undersokning. Min asikt ar att jag tror det aven i framtiden kommer bli mycket
vanligare aven fér sma butiker i mindre orter att skaffa en webbutik vid sidan om

den fysiska butiken for att kunna fa sin verksamhet att rulla pa. Det blir allt
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vanligare att de flesta manniskorna anvander internet varje dag och kommer da att
g6ra en del av sina inkop via internet. Aven om kunderna inte gor sina inkop just
da sa tror jag att de vill kunna se vad foretaget i frdga erbjuder och finns man inte
da pa internet sa tror jag att kunderna nagot annat foretag. Jag tror inte att bara for
att man startar upp en webbutik s& kan man som foretagare tror att man kommer
lyckas, utan jag tror man maste satsa allt mer pa att locka till sig kunderna, men
ocksa att fa kunderna att gora aterkop. Jag tror man maste bygga upp webbutiker
som ar tilltalade for kunden grafiskt, men ocksa sa att webbutikerna ar latt att
anvanda med bra bilder och beskrivningar. Som foretag tror jag ocksa att det ar
viktigt att bygga upp ett bra fértroende till kunden genom att leverara varorna inom
utsatt tid och gora det latt for kunden att ta kontakt vid fragor och reklamationer.
For tappar man kundens fortroende sa finns det sékert ett annat foretag som
kunden kan vanda sig till som lever upp till det som &r lovat och da ar
sannolikheten liten att den kunden kommer tillbaka for att gora kop. Da det i
dagens lage inte fanns s& manga butiker som har webbutik i Raseborg sa tror jag
att situationen ser helt annorlunda ut om 5-10 ar och en uppf6ljare till det har

examensarbetet skulle sakert vara intressant att lasa.
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Bilaga 1 — Intervjufragorna

1. Bakgrundsfragor
e Hur lange har er webbutik funnits?

e Varfor valde ni att starta en webbutik? T.ex. som en extra
marknadsfdringskanal, utbka verksamheten osv.

e Kanner ni att den uppfyllt sin ursprungliga funktion?

N

. Produktfragor
e Har ni samma utbud i webbutiken som i den fysiska butiken?

¢ Vilken av butikerna (webb eller den fysiska) skulle ni saga att kunderna
anvander sig mera av?

3. Kunderna och marknadsforing

e Kommer kunderna i webbutiken fran Raseborg eller ar de fran en annan
ort?

e Marknadsfor ni webbutiken pa nagot speciellt vis for att locka kunder?
4. Relationsmarknadsforing

e Har ni relationsmarknadsforing till era kunder som anvant sig av
webbutiken. T.ex. skickar ut e-mails med erbjudande, kan man prenumerera
pa nyhetsbrev, har kunderna méjlighet att félja er pa sociala medier.

5. Sakerhet

e For manga kunder ar séakerheten det viktigaste vid val av webbutik. Har ni
satsat extra pa att erbjuda en bra sakerhet for kunderna. (t.ex. flera
alternativ for betalningen, latt att reklamera)

(o2}

. Ovriga kommentarer.

e T.ex. vill ni vara anonyma, berétta fritt om nagot kring er webbutik.

Tack for att ni svarat pa fragorna.



