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Forord

E-handel fascinerar mig. Badde som konsument och entreprendr. 1
mitt arbete som IT-journalist har jag fitt en god inblick i hur e-
handel fungerar (och inte fungerar) sett ur bide konsumentens och
entreprenorens synvinkel.

Jag borjade tidigt handla pd nitet och var som de flesta andra till
en borjan ldtt orolig. Skulle mitt kreditkortsnummer stjilas? Skulle
jag fa varorna jag hade bestillt? Hur skulle jag kunna komma at ett
foretag som forsokte lura mig?

Oron har lagt sig. Nu vet jag hur e-handel fungerar och vilka
rittigheter jag har som konsument.

Jag har i olika omgdngar ocksd nirt idéer om att starta en
e-handelsrorelse sedan jag forst blev bekant med fenomenet, for
over tio ar sedan. Men ju mer jag sdg av olika e-handelssatsningar,
undersokningsresultat och rapporter kring amnet, desto mer insag
jag att det inte dr sd enkelt som det kan verka till en borjan.

E-handel idr ingen snabb vig till framgédng, dven om somliga
satsningar kan ge det intrycket.

Diremot dr det en vig som inte kriver sdrskilt stora ekonomiska
investeringar och det gar dirfor att smyga igang en e-handelsverk-
samhet som sd smaningom kan bli bdde stor och l6nsam. Under
forutsittning att man gor ritt, givetvis.

I den hir boken har jag samlat ndgra av mina erfarenheter av
e-handel frdn de senaste tolv dren som IT-journalist, e-handels-
konsument och blivande e-handelsentreprendr.

o ) Hjalp oss
Tiby i maj 2009 att forbattra
Henrik Rddmark Om du hittat fel eller

har synpunkter pa
denna guide kan du
sénda dem till
publikationer@iis.se
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Inledning

E-handel mot konsumenter dr dnnu ett timligen nytt fenomen,
som vixer kraftigt. Allt fler handlar alltsd allt mer och f6r somliga
ar det till och med en killa till stor rikedom. Och dven om de flesta
av oss knappast blir rika pd e-handel ger den stora mojligheter till
smartare, lonsammare och bekvimare affirer for sdvil foretag som
konsumenter. Det finns gott om exempel pd framgingsrik e-handel
men ocksd fall som visar riskerna med den.

Med den hir guiden far du en inblick i hur e-handeln har ut-
vecklats under de drygt tio 4r som den har forekommit i nimnvird
utstriackning. Du ldr dig hur du kan bedoma savil mojligheter med
e-handeln som de risker som ir forknippade med den.

Guiden bestér av tva delar. Den forsta beskriver e-handeln ur ett
konsumentperspektiv. Varfor dr det en bra idé att handla pa nitet?
Hur vet jag nir det dr riskabelt och vilka rittigheter har jag som
konsument?

Den andra delen belyser e-handeln ur ett entreprendrsperspektiv.
Eftersom steget frdn att vara konsument till att sjilv sdtta upp en
rorelse kring e-handel ir forhallandevis litet dr det mdnga som
provar lyckan.

Minga lyckas, men en del misslyckas ocksd. Guiden ger en in-
blick i vilka faktorer som dr visentliga for att skapa rimliga chanser
att nd framgdng med en e-handelssatsning.

Guiden dr ingen komplett handbok kring e-handel for konsu-
menter respektive foretagare. Den dr snarare orienterande och pekar
pé de omriden som dr viktiga att kidnna till f6r dig som handlar
eller bedriver handel pé nitet.
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Vad ar e-handel?

Begreppet e-handel har ingen riktig definition, men i konsumentfallet &r det i princip
det som uppstéar nar nagon koper eller séljer en vara fran en nétbutik.

ldag séljs bocker, elektronik och resor med stor framgang 6ver natet. Manga upplever
att det ofta ar billigare och bekvamt att handla 6ver nétet. | synnerhet om e-handels-

foretaget erbjuder snabb och smidig logistik.

Har du e-handlat ndgot pd sistone? Chanserna ir stora att du har
gjort det, d@ven om du knappast ldr ha anvint begreppet. E-handel
mellan foretag och konsumenter — som den hir guiden handlar om
— vidxer, som man brukar siga, nirmast lavinartat eller dtminstone
kraftigare dn den fysiska handeln. Men sd borjade den ocksa frin en
ligre niva, i mitten av 1990-talet existerade inte ens e-handel.

Begreppet e-handel har ingen riktig definition, men i konsument-
fallet dr det i princip det som uppstér nir ndgon koper eller siljer
en vara frin en ndtbutik. Det dr inte mirkvirdigare dn sd. Idag dr
det som sagt varken ovanligt eller ndgon sirskilt mirkvirdig eller
komplicerad foreteelse.

Annat var det i tidernas begynnelse, det vill sdga i slutet av
1990-talet. D3 var det verkligen ndgot mirkvirdigt och det var
ocksa ritt svirt att silja dven de enklaste varor 6ver nitet.

Det var en ny kanal f6r bade butiker och konsumenter och ingen
visste riktigt hur man skulle bete sig. Det fanns ocksé tekniska
hinder som forsvarade for den tidige e-handelsentreprensren. Men
férhoppningarna pd det nya sittet att bedriva handel var hoga.
Aven om det faktiskt inte alltid var helt klart exakt vilka forhopp-
ningarna var.

Generellt ansdgs e-handeln kunna gynna konkurrensen och
dirmed skapa ligre priser f6r konsumenter, samtidigt som det for
ndthandlarnas del skulle skapa avsevirt storre marknader och ge
mojligheter till 6kade volymer och bittre l6nsamhet.
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Men e-handlandet lyfte inte direkt. I borjan av dr 2000 stod den
for blott 1,1 procent av den totala detaljhandeln. Ett dr senare hade
den okat till 1,6 procent. Lonsamheten var inte heller sirskilt hog
eller utbredd inledningsvis. Under 1999 var en av fem nitbutiker
lonsamma. Men redan foljande ar gick fler dn varannan butik med
vinst.

De som snabbt blev framgangsrika inom e-handel — och som dn
idag hor till de starkaste aktorerna — var foretag som tidigare hade
dgnat sig at postorderforsiljning. E-handeln dr ju i sin enklaste
form inte ndgot annat dn just postorder. Istillet for en tryckt katalog
presenteras produkterna pd nitet, och istdllet for att skicka in en
bestdllningstalong eller ringa in sin bestdllning bestiller man med
ndgra musklick.

Alla vidsentliga delar, som logistik och metoder att hilla ordning
pa stora kunddatabaser, fanns redan pé plats hos postorderforetagen
nir e-handeln borjade ta fart. Men de horde inte till pionjdrerna och
de fick sillan sirskilt stora rubriker. Det var istillet helt nystartade
rorelser som tog de forsta stegen inom e-handeln, med hdgst varie-
rande resultat.

Idag ser det annorlunda ut. Ndthandeln mot konsumenter ar
inte bara vil etablerad och kraftigt vixande. Den tycks ocksa std
emot forsvagningar i den ekonomiska konjunkturen bittre dn tradi-
tionell handel. Det blev uppenbart under julhandeln 2008, dé nit-
butikerna gick bittre dn ndgonsin medan fysiska butiker inte upp-
levde den kraftiga forsiljningsokning som julhandeln normalt
innebir f6r dem.

E-handelns omsittning under december 2008 6kade med 15
procent jamfort med december 2007 enligt betalvixelforetaget
Dibs (leverantor av betaltjinster). Raknat i antal varor var 6kningen
hela 25 procent. Forsiljningen i fysiska butiker inom detaljhandeln
sjonk istdllet. Visserligen inte sdrskilt mycket — enligt Handelns
Utredningsinstitut med 1,1 procent — men jimfort med foregdende
ars okning pd runt tre procent var det forstds en pataglig minskning.

E-handeln klarar sig alltsd bra i ldgkonjunktur och flera undersok-
ningar tyder ocksd pd att den goda tillvixten for e-handeln fortsitter.

Att utvecklingen av e-handel mot konsumenter skulle fa sé stor
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Vad &r e-handel?

omfattning var det fa som anade f6r mindre dn tio ar sedan, strax £ VAt urvecklingen av
fore millennieskiftet. Och om svenska banker pd ndgot mirkligt vis e-handel mot konsumenter
hade fatt som de ville da kanske inte heller utvecklingen skulle ha :
tagit en sddan fart.

Bankerna ville nimligen inte tillita ndtbetalning med kredit-
eller kontokort — idag en av de mest eftertraktade och vanligaste
betalformerna bland konsumenterna. Strax fore millennieskiftet
diskuterades till och med huruvida det skulle gd att infora ett {or-
bud mot detta i Sverige. Anledningen till detta var ridslan for be-
drigerier. Man befarade att kundernas kontokortsnummer kunde
komma i ordtta hinder i samband med transaktioner 6ver nitet.

Istillet f6r kontokortsbetalningar ville bankerna att butiker och
konsumenter skulle anvinda en teknik som kallades SET (Secure
Electronic Transactions). Men butikerna var hogst ovilliga, och
konsumenterna ocksd. SET var bade for kringligt och for dyrt.

Forst nir en av de tidiga sd kallade betalvixlarna, en leverantor
av betaltjinster, anslot sig till en brittisk bank f6r att kunna er-
bjuda svenska kunder méjlighet till kortbetalningar pd nitet gav
de svenska bankerna med sig.

Idag dr kortbetalningar via svenska banker en av de vanligaste
betalningsmetoderna och problemet med bedrigerier relaterat till
detta dr litet.

E-handeln mdr sammanfattningsvis gott. Omsittningen stiger
kraftigt trots en svag konsumtionsmarknad i vrigt och tilltron till
e-handeln ir fortsatt stor hos bidde konsumenter och e-butiker. Hela
88 procent av de svenska e-butikerna forvintar sig att forsiljningen
ska oka under 2009. Konsumenterna tror ocksd pd en ckning, dven
om andelen positiva inte ir lika stor som bland butikerna.

i skulle fd sd stor om-

: fattning var det fd som

L anade for mindre dn
tio ar sedan, ...”

Den typiske e-butikskunden i Sverige dr en man som dr mellan 25
och 44 ar. Under andra halvéret 2008 handlade han for drygt 6 0oo
kronor. Och han kommer att handla allt mer 6ver nitet, &cminstone
enligt siffror frin betalvixelforetaget Dibs.
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Att det i Sverige dnnu dr min som handlar mest 6ver nitet fram-
gar av flera rapporter, bland annat frin den andra stora undersok-
ningen som gors regelbundet, E-barometern av Svensk Handel.
Men kvinnorna ligger inte langt efter. I andra linder ligger de till
och med fore. Enligt en tysk undersokning har de redan gdtt om
minnen och stdr for mer dn hilften av all shopping pé nidtet.

Sammantaget visar de undersokningar som har gjorts att det
rimligen 4r betydligt storre skillnader mellan individer an mellan
min och kvinnor generellt.

Vi handlar saker inom framfor allt tre omrdden, nimligen medier
och underhéllning — frimst bocker och skivor — elektronik och
resor. Sd har det sett ut linge. Tva av de forsta stora e-butikerna i
Sverige var skivbutiken Boxman och bokhandeln Adlibris.

Deras satsningar foll visserligen olika vil ut — Adlibris finns kvar
som den storsta ndtbokhandeln i Sverige medan Boxman ir ett
minne blott. Oaktat det var bada ritt ute med sina idéer. Bocker
och skivor har alltid varit det som sdlts mest och dr det dn idag,
dven om skivforsiljningen sjunker i takt med att fildelning och
andra, mer legala distributionsformer pd nitet tar over.

Bocker stod under det tredje kvartalet 2008 for hela 48 procent
av forsdljningen pa nitet enligt en undersokning av Svensk Handel
och Posten. Visserligen har de bara tittat pa detaljhandeln och ute-
slutit tjanster — dér bland annat resor ingdr. Men det ger indd en
tydlig bild av vad vi helst képer pa nitet.

Pa andra plats hittar vi musik-, film- och spelskivor. De utgor
mer dn en tredjedel av alla varor som siljs pd nitet.

En annan svensk pionjir inom konsument-e-handeln var klad-
sajten Boo.com. Den skulle silja mirkesklader dver hela virlden via
nitet, men blev istillet en av de mest omtalade symbolerna f6r den
bubbla som brast.

Belackarna var manga infér Boo.coms lansering. "Inte gér det att
sdlja kldder pd nitet”, ropade de i kor. Men flera stora investerare
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Vad &r e-handel?

trodde uppenbarligen si mycket pa de tre grundarna och deras idé
att de tillsammans satsade 6ver en miljard kronor.
Dessvirre fick alltsd belackarna ritt. Den gdngen. Boo.com blev
inte sdrskilt linglivad. Grundarna spenderade sin miljard pd bland
annat kontor i flera storre stider i Europa med flera hundra anstillda,
och pa utveckling av sillsynt avancerade webbplatser — ldngt mer
avancerade dn vad datidens modemuppkopplade Internetanvindare
kunde hantera. Dessvirre lyckades de inte silja sdrskilt mdnga
plagg. Atminstone inte tillrickligt minga for att ticka de hoga
kostnaderna och fa ihop affiren.
Men liget idag visar att det kanske inte var sjidlva grundidén det ”Det gdor att jgnljd
var fel pa. Det gdr att silja kldder pd nitet, i stora volymer dessutom.  : 2/ Jpr péi nétet, i stora
Kldder stdr for ndstan en tredjedel av alla varor som siljs och ligger
i ndgon undersokning till och med fore hemelektronik.
Nir det giller tjinster dr resor som sagt en storsiljare, och fort-
sdtter att vara det i stigande grad. For Vingresor stdr ndtforsiljning-
en for cirka hilften av alla privatresor idag.

. volymer dessutom.”

Det finns gott om starka faktorer som driver e-handeln. Visserligen
finns det dnnu en osikerhet hos konsumenter, fraimst kring betal-
ningar och leveranser, som inte gir att bortse frdn, men den ir inte
sd stor att den bromsar utvecklingen nimnvirt. Dessutom arbetar
e-butikerna och branschen i sin helhet hela tiden for att minska
osiikerheten — se kapitlet Sikerhet och risker lingre fram i guiden.

Odvertraffad tillganglighet och stort utbud

Tillgiangligheten édr sannolikt den frimsta fordelen med e-handel
jamfort med traditionell butikshandel. Butikerna pa nitet ér alltid
oppna och aldrig lingre bort dn ndrmaste Internetuppkopplade dator.
Utbudet i varje enskild butik ér ofta ldtt att fa en 6verblick over,
och det ir ocksé enkelt att jamfora utbud och produkter mellan
olika butiker. I synnerhet med hjilp av ndgon av de prisjamforelse-
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Vad &r e-handel?

tjanster som finns pd nitet som samlar in och sammanstiller pris-
information fran flera leverantorer.

En extremt anvéndbar typ av tjanster f6r dig som shoppar pa natet
ar prisjamforelsetjanster. De sammanstéller priser for ett stort antal
produkter och butiker och kombinerar ofta detta med konsument-
recensioner av saval produkterna som butikerna. Pricerunner &r
dominanten och 6ppnade i bérjan av 2009 ocksé en slags portal
med nyttig konsumentinformation kring nathandel.

Det finns forstas flera andra jamférelsesajter med ungefér samma
inriktning.

Men det géller att anvénda resultaten som tjénsterna presenterar
med sunt fornuft. Det &r inte sakert att alla butiker som visas i re-
sultatlistorna skoéter sig. Visserligen gor bland annat Pricerunner
kontroller da och da for att se om butikerna verkligen kan leverera
den vara de sager sig sélja till det pris de uppger, men det &r ingen
garanti. Tank pé att det som verkar for bra for att vara sant ofta
ocksa verkligen &r det.

Tjanster som jamfor priser pa produkter och tjanster som
resor, telefoni och bank- och forsékringstjanster

Ciao.se Marknadsfér sig som "community fér konsumenter”.
Recensioner, diskussionsforum.

Insplanet.com Jamf&r férsékringar.
Kelkoo.se Recensioner.

Pricerunner.se Produkttester, diskussionsforum, portal med nyttig
information f&r konsumenter.

Prisjakt.nu Inkluderar Blocket-annonser. Diskussionsforum,
recensioner.

Prispallen.se For bocker.
Smarto.se For alla typer av e-handel.
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Lagre priser

Priserna dr en annan drivkraft som gor att e-handeln tilltalar mdnga
konsumenter. Ofta hdller e-butiker en ligre prisniva, dels for att
kunderna forvintar sig det och dels for att butikens kostnader ofta
dr ligre och deras forsdljningsvolymer storre jamfort med traditio-
nella butiker som ir knutna till en eller ndgra geografiska platser.

Bekvamlighet

Det idr bekvidmt att handla pé nitet. Jamforelsen med postorder
ligger givetvis nira till hands, men i en vilorganiserad nitbutik dr
det betydligt enklare att hitta rdtt produkt snabbt. Dessutom finns
ofta betydligt storre mojligheter att fa aktuell och omfattande in-
formation om den produkt man vill képa innan kopet.

RATT VAG TILL LYCKAD E-HANDEL — FOR KONSUMENTEN 15
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Sakerhet och risker

| det hér kapitlet tar vi upp olika betalningssatt, hur natféretag handskas med
personliga uppgifter och hur de gor f6r att minska riskerna fér konsumenterna nar
de handlar 6ver natet.

Betalning och leverans

Betalningen utpekas ofta som en osikerhet, &tminstone av konsu-
menter, och det dr fullt begripligt. I en nitbutik triffas ju aldrig
siljare och kopare och 6verlimnandet av pengar sker ddrfor inte till
en person.

Egentligen dr det inte bara sjilva betalningen som oroar. Leve-
ransen, nitbutikens del i avtalet som upprittas nir konsumenten
bestiller en vara, dr mojligen en dnnu storre osikerhetsfaktor.
Kommer jag att fd varan nir jag har betalat? Kommer jag att fa den
i tid? Men lat oss dndd borja med en titt pd vilka risker som dr for-
knippade med nédgra av de vanligaste betalningssitten.

Bank- och kreditkort

Den betalningsform som tycks skapa storst osikerhet dr kontokort,
eftersom det teoretiskt finns en mojlighet att snappa upp ett konto-
kortsnummer nir det sinds frin konsumentens dator till nitbutiken.
Men dven om avlyssning dr mojlig finns det sdtt att skydda sig mot
detta, och de praktiska riskerna med att skicka kortnummer 6ver
ndtet har visat sig vara forsvinnande sma.

I ménga bedrigerifall dér stulna kortnummer har anvints pa
ndtet har det visat sig att kortinnehavaren dessférinnan har forlorat
sitt kort i den fysiska virlden. En annan vanlig killa till stulna
kontokortsnummer dr dataintring hos foretag som hanterar konto-
kort, som till exempel butiker eller betalningsférmedlare.

Det finns ndgra avgorande skillnader mellan bankkort och kredit-
kort. En dr forstds att ett belopp som betalas med bankkort dras
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”... kreditkortskop om-
[attas av konsument-
kreditlagen. Kioparen
kan da vinda sig till
kreditgivaren for krav
pa dterbetalning,
exempelvis om varan
inte levereras i tid.”
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direkt frin kortinnehavarens konto, medan en kreditkortsbetalning
innebir att innehavaren far sina kop samlade pa en faktura som be-
talas vid ett senare tillfdlle.

En annan skillnad, som kanske dr mer avgorande, ir att ett kredit-
kortskop omfattas av konsumentkreditlagen. Koparen kan da vinda
sig till kreditgivaren for krav pd dterbetalning, exempelvis om
varan inte levereras i tid.

Faktura

Faktura hor till de mest populira betalningssitten hos konsumen-
terna. Det ger dem mojlighet att se och kontrollera varan innan de
betalar den och det ir enkelt att genomfora sjidlva betalningen. Dir-
for erbjuder ocksd manga e-handlare den mojligheten.

Men for butiken idr det forstds inte lika fordelaktigt. Den skickar
ut en vara till en okdnd person och hoppas att vederborande betalar.
I praktiken har detta inte visat sig vara ndgot problem. Exempelvis
har bokhandlaren Bokus.com och skivbutiken Ginza.se erbjudit
den betalningsmetoden under manga ar utan att ha rikat ut for
sirskilt mycket svinn.

Numera siljer mdnga nithandlare sina fakturor till ett factoring-
bolag som tar 6ver fordran pd kunden. Pd det sittet forsvinner risken
helt for ndthandlaren, daven om det givetvis sker till ett visst pris —
factoringbolaget kriver ndgra procent av beloppet i provision.

Men faktura limpar sig inte sirskilt vil for handel med kunder
utanfor Sverige, bland annat eftersom en sund betalningsprocess
bor inkludera en kreditkontroll av kunden innan faktura godkinns
som betalningsmetod.

Direktbetalning via Internetbank
Jamte faktura idr direktbetalning via Internetbank det mest populira
betalningsalternativet for konsumenter. Den upplevs som sikrare
dn kortbetalningar men ger forstds inte heller mojlighet att se varan
innan betalningen genomfors.

Diremot dr den aningen mer omstindlig vid sjilva koptillfillet
eftersom kunden méste ha sin koddosa, eller motsvarande, for Inter-
netbanken tillginglig. Ur ett handlarperspektiv dr detta inte heller
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idealiskt eftersom kunden limnar butiken nir betalningen genom-
fors. Precis som i fysiska butiker dr det viktigt att behdlla kunden
sd linge som mojligt inne i butiken, dven om det rakar vara en
webbsida. Men formodligen dr den nackdelen marginell.

Stold av personliga uppgifter

En risk som kanske forbises av mdnga, och som ocksd dr svir att
bedoma, dr ndtbutikernas hantering av kundernas personliga in-
formation. Det dr dessvirre timligen vanligt att en ndtbutik har
full koll pa sikra betalningsmetoder och har pilitliga system for
dem, men slarvar med att skydda sjdlva kundinformationen.

Visserligen handlar den hir risken inte s mycket om att férlora
pengar, men det dr en hogst pataglig risk att information om inkdp
och kopmonster liacker ut, och det innebir en visentlig krinkning
av den personliga integriteten. Dessutom kan givetvis information
som en persons namn, adress och personnummer anvindas sd att
ekonomisk skada kan uppsta.

Oseriosa aktorer dven pa natet

Det har funnits skojare i alla tider och i alla former. Att de finns
dven pd nitet i form av nithandlare idr forstds inte sdrskilt marklige.
Men det dr lyckligtvis inte ndgot storre problem och dirfor inget
som behover dgnas sirskilt mycket utrymme i en sddan hir guide.

Den storsta risken med att handla pa nitet idag dr att butiken Y Den storsia risken
inte kan leverera de varor kunden har bestillt och betalat for. En C med att handla D niitet
sadan butik var Kameraexperten.se som lurade mdnga konsumenter —:
pa pengar under julhandeln 2008. Genom att hidvda att de hade
extremt ldga priser kunde de placera sig hogt upp i listorna hos
prisjamforelsetjinster som Pricerunner och pd sa sitt locka manga
att handla hos dem.

Det var inte en uppenbar bluff eftersom foretaget hade funnits
under en lingre tid och skaffat sig ett hyggligt anseende genom att
skota affdrerna korrekt. Men under julhandeln 2008 blev alltsd
mdnga utan sina bestillda varor och fick inte heller tillbaka sina

idag dr att butiken inte
i kan leverera de varor
L kunden har bestéillt och
: betalat for”,
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“Idag kraver kortut-
stallarna att alla kort-
betalningar iver ndtet
ska ske med hjdlp

av SSL.”

20

pengar. Totalt rorde det sig om uppdt 14 miljoner kronor som
personen eller personerna bakom Kameraexperten.se lyckades lura
till sig.

I skrivande stund har inget dtal kunnat vickas, men en person
var dd hiktad i sin frdnvaro och ytterligare en var misstinkt. Det ir
den storsta hidrvan i sitt slag som polisen har sett, med 2 800 an-
milningar frin privatpersoner.

Lyckligtvis hor fall som detta till de extrema undantagen i e-
handelns korta historia. Det startade i alla fall en debatt i branschen
kring huruvida prisjimforelsetjinster borde ha bittre kontroll 6ver
de nitbutiker som presenteras dir.

En annan nidtbutik som fick rubriker under 2007 och 2008 var
Datorbutiken.com. Den gick i konkurs och limnade manga kunder
i sticket, kunder som hade betalat men inte fitt ndgra varor.

Det exemplet visar pd en annan risk, nimligen att foretag som
driver nitbutiker faktiskt kan gé i konkurs precis som vilka andra
verksamheter som helst. Aven om det inte ir unikt for e-handels-
foretag kan det vara svérare for konsumenten att bedoma den risken
for sddana dn for fysiska butiker. Men den stora skillnaden ir forstds
att i den fysiska butiken betalar du och tar med dig varan dirifran,
sa konsekvenserna av en konkurs blir for dig som kund vildigt sma.

Bristande tekniska I6sningar

I e-handelns tidiga barndom var konsumenter och banker ridda for
att kortuppgifter skulle komma pa vift i samband med att informa-
tionen for att genomfora en betalning skickades 6ver nitet. Men
genom att anvinda en teknik som innebar att informationen kryp-
terades innan den skickades kunde sikerheten dtminstone vid sjilva
overforingen héllas pd en bra niva.

Tekniken kallas SSL (Secure Socket Layer) och anvinds frekvent
ndr kinslig information av olika slag ska skickas 6ver ndtet. Idag
kriver kortutstillarna att alla kortbetalningar 6ver nitet ska ske
med hjilp av SSL. De stiller dessutom flera andra krav kring siker-
heten i de system som dr inblandade i betalningsforfarandet.

Ytterligare en faktor som stirker tryggheten dr att de flesta nit-
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butiker som erbjuder kortbetalningar anlitar en tredje part som tar
hand om sjilva korttransaktionerna, en sd kallad betalvixel. Dessa
arbetar nira bankerna och lever pé att erbjuda sikra betalningar och
pa att fa kunder att kidnna sig trygga i betalningsskedet.

Ett riskomride som 4r ndstan omojligt att bedoma for en lekman
dr butikens hantering av information, exempelvis dina personliga
uppgifter som du ofta behover limna i samband med betalning.
Om e-handelsbutiken inte har tillrickligt sikra system kan sidana
uppgifter komma i ordtta hinder. Det finns grupperingar som inte
gor annat dn att forsoka bryta sig in i foretags datorsystem for att fa
tillgdng till virdefull information. En del dr ute efter att sabotera i
storsta allmidnhet utan att anvinda sjilva informationen, men stors-
ta delen av alla intrang handlar om industrispionage, utpressning
och handel med information.

Risken for att ndgon skulle vara intresserad av exempelvis kund-
databasen hos sig en barnklidesaffir eller annan typisk konsument-
butik pé ndtet dr vdl minimal, men det skadar inte att du som kund
ar medveten om att risken finns och att e-handlarna behéver ha sys-
tem som kan hantera detta pd ett sikert sitt.

Anvandning och beteende

Aven om riskerna vid e-handel ir forhillandevis smé rikar uppen-
barligen en och annan illa ut. Det gér inte att fullstindigt forsidkra
sig mot bedrigerier eller att man blir offer for en konkurs. Men
genom att vara klok, anvinda sunt fornuft och folja ndgra enkla rdd
torde det gd att klara sig genom 4tskilligt shoppande pa nitet utan
ndgra missoden.

Konsument Europa har sammanstillt en lista med sddana rad:

Foretaget

Ta reda pé fakta om foretaget. Ar foretagets namn, gatuadress,

e-postadress, telefonnummer samt det land dir foretaget finns,

utsatta pd webbplatsen? Annars bor du kanske leta efter ett

annat foretag.
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Kundmottagning

Kontrollera att foretaget har en fungerande hantering for frigor
och klagomadl. Serisa foretag har en kundmottagning som ir
ldtt att i kontakt med och limnar tydlig information om detta.

Fantastiska erbjudanden
Var alltid misstdinksam mot extremt billiga erbjudanden eller
mirakuldst bra produkter. Det kan vara bluff.

Produkten

Lis den information som ges om sjilva produkten. Kan till
exempel en elektronisk vara anvindas i Sverige? Om en garanti
ges — giller den i Sverige?

Totalpris
Ar priset angivet inklusive porto-, expeditionsavgift och
eventuella tullavgifter? Slutsumman kan annars bli hogre dn

vad du trodde.

Leveranstid
Hur lang ir leveranstiden? Detta dr extra viktigt om du behover
produkten till ect sirskilt tillfdlle.

Personuppgifter

Kontrollera att foretaget har en personuppgiftspolicy. Lis
personuppgiftspolicyn och bestim dig forst dérefter om du vill
limna dina personuppgifter. Tdank pa att gora ett aktivt val om
du inte vill ha framtida direktreklam.

Betalning

Limna inte ut ditt kortnummer f6r andra andamal dn kop.
Skicka inte heller kortnumret via e-post. Kom ihdg att du sjdlv
maste kontrollera dina kontoutdrag. Skulle du rdka ut for att
ndgon anvinder ditt kontonummer ska du omedelbart kontakta
din kortutgivare. Betalar du med kreditkort kan du vid en even-
tuell reklamation vilja att antingen reklamera till foretaget eller
till kortutgivaren. Om du betalar en vara i férskott forlorar du
ditt bista patryckningsmedel som konsument, att hdlla inne
betalningen vid sen leverans.
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Minga banker kan erbjuda sikra kortbetalningar pa Internet.
Kontakta din bank och friga om de erbjuder denna tjinst.

Skriv ut och spara

For att kunna bevisa vad du har bestillt bor du alltid skriva ut
och spara marknadsféringen, din bestillning (innan du skickar
den) och den bekriftelse som foretaget dr skyldig att skicka dig.
Spara dven all e-post du fér fran foretaget.

Angerrétt

Handlar du frin utlandet bor du kontrollera om du kan dngra
dig och vilka kostnader du i sd fall maste betala. Inom EU har
du alltid minst sju arbetsdagars dangerritt.

Mirkning av webbplatser (trustmarks)

Vissa e-handlare dr anslutna till ett mirkningssystem, som
Trygg E-handel, dir handlaren forbinder sig att f6lja vissa regler.
Detta syns oftast genom att det finns ett mirke eller symbol pa
handlarens webbplats. Kontrollera med organisationen som ut-
fairdar mirkningen att dterforsiljaren verkligen dr ansluten.
Observera att det finns flera olika markningssystem och att dessa
erbjuder kraftigt varierande nivéer av konsumentskydd. Kon-
trollera vad det aktuella mirkningssystemet stér for. Detta ska
foretaget lamna tydlig information om.

Kalla: Konsument Europa

Teknik ger hogre sdakerhet

Som konsument kan du givetvis inte bedoma om nitbutiken du
vill handla av har tillrdckligt sikra tekniska 16sningar. Du fér helt
enkelt forsoka gora en bedomning av huruvida foretaget verkar
seriost eller inte, vilket kan vara en nog sa svar uppgift.

Da4 dr det lyckligtvis enklare att skaffa sig kunskap om hur de
hanterar din kortinformation — om du anvinder kort som betalnings-
medel. Om de som majoriteten av nidtbutiker anlitar en betalvixel dr
det i praktiken ett kvitto pd att tekniken som anvinds dr siker.

For storre butiker och for leverantorer av betaltjdnster finns en
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"Om de som majoriteten
av ndatbutiker anlitar en
betalvixel gr det i
praktiken ett kvitto pa
att tekniken som an-
vinds ar saker.”
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certifiering for betalningslosningar som kallas PCI DSS (Payment
Card Industry Data Security Standard). Om ndthandlaren eller
betalvixeln har den certifieringen kan du kinna dig relativt trygg
ndr du betalar.

Branschens egna initiativ
Trygg E-handel

For att underldtta for konsumenterna och ge seriosa e-handlare en
mojlighet att visa att de dr just seridsa, har ndgra aktorer utvecklat
en certifiering kallad Trygg E-handel. Pricerunner var initiativta-
gare till certifieringen som nu administreras av féreningen Svensk
Distanshandel, som har nit- och postorderbutiker som medlemmar.

For att bli certifierad krivs att foretaget och ndtbutiken f6ljer
vissa regler, som att foretagsuppgifter ska presenteras tydligt, att
information om pris och fraktkostnad ska framga tydligt och inte
minst att betalningslosningarna som anvinds krypterar kinslig
information och i 6vrigt dr att betrakta som sikra.

Certifieringen Trygg E-handel innehas i skrivande stund av 104
ndtbutiker. Den ger en bra fingervisning om att butiken dr stabil
och palitlig, men det dr givetvis ingen garanti. Exempelvis var
Datorbutiken.com, som gick i konkurs i slutet av 2008, certifierad
dnda fram till ndgon vecka innan konkursen, men det hjilpte inte
de kunder som inte hade fitt sina varor och ddrmed forlorade sina
pengar.
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Vilken ratt har konsumenten vid e-kop?

Det ar skillnader i konsumentskyddet beroende pa om du handlar i en natbutik
som har sin hemvist i Sverige, inom EU eller i exempelvis USA.

Om du en i 6vrigt vacker morgon uppticker att ditt konto dr linsat
och inser att det har skett genom att ndgon handlat med ditt konto-
kortsnummer behover du dnda inte vara sirskilt orolig. Ett samtal

till din bank torde 16sa problemet timligen omgdende. Det dr nim-

. "Det dr namligen
. bankens ansvar att se till

ligen bankens ansvar att se till att de betalningstjinster de levererar — : 4% de betalningstjinster
— som kontokort — ir sikra. Om ndgon dndé lyckats komma 6ver de levererar — som konto-
ditt kontokortsnummer och handlat med det ska banken ersitta dig.  : kort — dr sikra.”

Givetvis giller reglerna om att du inte far ha handskats vardslost
med kortet, men normal anvindning — inklusive betalning &ver
ndtet — raknas inte som vardsloshet.

Normalt sett gor banken en undersokning vid sddana hir fall,
men de brukar sitta in de forlorade pengarna pa ditt konto i vintan
pd att den blir klar.

Om du handlar fran en nitbutik har du faktiske i vissa fall ett bittre
skydd 4n om du handlar i en fysisk butik. Atminstone giller det
ritten att dngra sig. I Sverige dr den tiden 14 dagar, och i 6vriga
Europa minst 7 arbetsdagar. Det styrs av ett EU-direktiv som talar
om vilka regler som giller vid distanshandel, till vilken alltsa e-
handel riknas.

Men det kan for all del bli lite knivigt att avgora vilket lands
regler som giller. En nidtbutik kan ju drivas i exempelvis Tyskland,
men silja till svenska kunder. Om butiken i allt visentligt dr an-
passad till den svenska marknaden dr det férmodligen de svenska
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Vilken ratt har konsumenten vid e-kdp?
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reglerna som giller, aven om grundregeln siger att det dr lagarna i
det land dir butiken finns som ska styra.

P4 motsvarande sitt som for dngerritten finns skydd for “oskiliga
avtalsvillkor”, ritt att reklamera varor och ritt att fa pengarna till-
baka vid utebliven leverans.

Om det skulle uppsté en tvist mellan dig som konsument och
foretaget du har handlat av kan du fd hjilp av konsumentmyndig-
heten i respektive land. I Sverige vinder du dig till Allmédnna
Reklamationsnimnden (www.arn.se). Om du har handlat av ett
foretag utanfor Sverige, men inom EU, kan du anmiila foretaget till
en central organisation, Econsumer.gov. Den hjilper forvisso inte
enskilda konsumenter men verkar for att hoja sikerheten inom den
europeiska konsument-e-handeln.

For att fa hjdlp med tvister med utlidndska foretag inom EU
vinder du dig till Konsument Europa (www.konsumenteuropa.se),
som kan tala om vilken myndighet i det aktuella landet du bor
kontakta.

Om du didremot handlar av en butik i USA giller inte dessa regler.
Da giller faktiskt inga generella regler alls. Istillet dr det innehéllet
i det avtal du ingdr vid varje kdp som styr vilka rittigheter du har.

Du miaste sjilv ta reda pd vad som giller i varje enskilt fall i
sddana frigor som dngerritt, mojlighet att reklamera och hur ling
tid efter kopet siljaren tar pd sig ansvaret for fel som kan uppstd
hos varan. Kolla ocksd om du far ndgon tillverkargaranti pa
produkten och om den garantin i sd fall giller i Sverige.

Nir du handlar av en nidtbutik utanfér Europa maste du ocksa
betala svensk moms och i forekommande fall tullavgifter. Dessa
liggs normalt pd av det bolag som levererar varan till dig i Sverige.
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Sa nar du framgang med e-handel

Du behdéver tillracklig kunskap kring manga olika delar for att lyckas med att driva en
natbutik. Det géller till exempel logistik, sdkra betalningssystem, faktura-, direkt- och kort-
betalning samt postférskott.

Natbutikens utseende och uppbyggnad samt leveranstiden paverkar ocksa
din framgang som e-handlare.

E-handel ir inte bara pd médnga sitt fornimligt for dig som konsu-
ment. Det kan ocksd vara ett sitt att tjina pengar. Men dven om
det i reklam och marknadsforing fran leverantorer som erbjuder
e-handelslosningar kan verka enkelt att sdtta upp en rorelse med
forsiljning fran en nitbutik, giller det inda att veta vad man gor
for att minska risken for ett misslyckande.

Du behover tillricklig kunskap kring manga olika delar for att
lyckas. Och inte minst en forstdelse for att det sdllan gir att gora
snabba pengar pd en nitbutik. Konkurrensen ir stenhird. Aven om
du 6ppnar en svensk butik och din rérelse har site i Mora eller Sveg
sd konkurrerar du inte sdllan med butiker 6ver hela virlden.

E-handeln gor forvisso att det gér att smyga igdng en verksamhet
med forhdllandevis smd medel, men dven om du gor sa okar dina
chanser att lyckas betydligt om du ocksa gor allt som annars krivs

for vilket foretag som helst. Det ror sig om sddana grundliggande : V...en inledande om-
saker som en inledande omvirldsanalys, upprittande av en genom- yd.;/'[djﬂnﬂ/yj’ uppréttan-
tankt affdrsplan, full koll pd ekonomin och inte minst hért arbete. de av en genomtinkt

Dir skiljer sig inte en nétbutik frdn andra verksamheter. affirsplan, full koll pa

Andra saker att tinka pd ir egenskaper och mojligheter hos den
tekniska plattform eller tjdnst du viljer att bygga din butik pa,
vilka betalningslosningar du erbjuder och inte minst hur din
logistikapparat fungerar.

: ckonomin och inte minst
o hart arbete. Dair skiljer
i sig inte en natbutik fran
© andra verksambeter.”
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"Denna vil genomtinkta
logistik bor bland annat
innebdra att e-postplatt-
[formen dr sammankopplad
med de system du an- :
vander for hantering av
sadant som kunder,
produkter och logistik...”

30

S4 du har dntligen bestimt dig, hittat en bra nisch for din nidtbutik
och skaffat en e-handelsplattform och bra avtal med leverantorer.
Nitbutiken ir snygg, littoverskadlig och alla produkter dr pé plats.
Nu dr det bara att vinta pa bestillningarna.

Dir kom en. Sen en till. Och strax innan lunch ytterligare tre.
P4 eftermiddagen borjar det bli lite svettigt och nir kvillen kom-
mer har du drygt tio bestdllningar.

Grattis!

Det vill siga om du har gjort ritt. Fér imorgon kommer det
ytterligare tio bestdllningar, eller kanske dnnu fler. Och sedan vixer
det.

Om du inte har en vil genomtinkt logistik ldr du fa problem.
Denna vil genomtinkta logistik bor bland annat innebira att
e-postplattformen dr sammankopplad med de system du anvinder
for hantering av sddant som kunder, produkter och logistik — eller
att den innehéller sidana funktioner.

Annars borjar mardrommen. Vid fler dn tio ordrar per dag kan
det nimligen bli omdjligt att halla reda pd bestillningar, produkter
och kunder.

Det hir innebir inte att du som borjar i liten skala maste gora en
stor upphandling och anlita dyra konsulter som kan guida dig ritt.
Men du méste noggrant tinka igenom hur din nitbutik ska fungera
pa "baksidan”, det vill siga vad som ska hinda frin det att en kund
ligger en bestillning till dess att varan dr betald och levererad.

Detta dr mojligen en av de trista sidorna med e-handel, men
manga har fitt erfara att det dr just logistiken och hur smidigt den
fungerar som kan vara skillnaden mellan fiasko och framgéang.

Om e-handlare i slutet av 1990-talet hade ett sjd med att fa till
fungerande betalningslosningar dr det idag ett av de minsta
problemen. Det finns leverantdrer som inte gor annat dn att erbjuda
just betalningslosningar till ndtbutiker.
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Payex dr exempelvis det snabbast vixande foretaget pd omradet.
Dibs Payments Services dominerar marknaden och har erbjudit oli-
ka betalningslosningar for nitbutiker sedan 1998.

Upplidgget dr enkelt. Leverantorer som Payex och Dibs Payment
Services erbjuder alla férekommande betalningslosningar, ser till
att alla tekniska system finns pa plats och skoter alla transaktioner
— utom sjilva penningtransaktionerna. Du som nidthandlare betalar
givetvis for tjansten, men i de flesta fall dr priset lagt i férhédllande
till vad det skulle kosta i bdde tid och pengar att ordna motsva-
rande 16sningar sjilv.

Nir kunden i ndtbutiken ska betala hamnar han eller hon fak-
tiskt pd betalningsleverantorens sidor — dven om de ofta dr utfor-
made pa ett sddant sitt att de verkar hora till butiken.

Fordelen dr att ndthandlaren inte bara slipper ta stillning till
vilka tekniska system som ska upprittas och drivas, hon behover
inte heller ta ansvar for att kommunikationen mellan kunden och
betalningssystemet sker pé ett sikert sdtt. Det ansvaret har betal-
ningsleverantoren.

Den vanligaste betalningsformen dr faktura. Ungefir tre av fyra
e-handlare erbjuder fakturabetalning, och andelen 6kar snarare dn

minskar.
Du kan givetvis vilja att sjilv skota faktureringen, och bara . "Du kan givetvis vilja
skicka med en faktura vid varuleveransen. S4 gér minga, men det L att sjalv skita fakture-

innebir en risk eftersom kunden kanske inte vill eller kan betala.
De handlare som inte vill ta den risken siljer fakturan till ett facto-
ringbolag, ofta via sin betalvixel. Factoringbolaget betalar nit-
handlaren i runda tal 95 procent av fakturabeloppet och tar 6ver
fordran pa kunden.

ringen, och bara skicka
med en faktura vid
varuleveransen. Sa gor
mdnga, men det innebdar
en risk...”
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"Betalningen ska kriva
sd [a steg som mijligt.
For varje steg eller
moment som kravs okar
visken att kunden av-
bryter kipet.”
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Direktbetalning via Internetbank dr en annan vanlig 16sning, som
konsumenter enligt undersokningar uppskattar. Den dr enkel, be-
kant och upplevs som béde trygg och bekvim av manga. Just
tryggheten i betalningsforfarandet dr ndgot som nithandlare efter-
stravar i forsta hand, eftersom de har lirt sig att osikerheten hos
konsumenter dr kopprocessens virsta fiende, tillsammans med fak-
torn "kringlig”.

En annan viktig faktor for e-handlarna dr enkelheten. Betalningen
ska kriva sé fd steg som mojligt. For varje steg eller moment som
krivs okar risken att kunden avbryter kopet. Ect alltfor komplicerat
system tar i princip helt bort impulsképen.

Den relativa enkelheten idr férmodligen anledningen till att kort-
betalningar internationellt sett dr den vanligaste betalningslosningen.
Aven om det innebir en del knappande nir kortnumret ska anges ir
forfarandet vilkdnt och kortet alltid med i plinboken. Diremot
férekommer nya metoder och tekniker — bland annat under beteck-
ningen 3D Secure — som idr avsedda att oka sikerheten men som
ocksd gor betalningen avsevirt krangligare f6r kunden. Exempelvis
innebir 3D Secure att betalningsprocessen forlings med ett steg
ddr kunden maste knappa in ytterligare en kod.

Postforskottsbetalning, en metod som ju anvints brett av postorder-
foretag, dr ingen populir metod hos e-handelskonsumenterna. Bara
tre procent foredrar den framfor andra metoder enligt en under-
sokning av Handelns Utredningsinstitut och Posten.

Dels kostar den mycket — avgiften for en postforskottsbetalning
dr 40 kronor — och dels innebir den att leveransen blir kringlig
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eftersom kunden madste ta sig till ett utlimningsstille och betala
istdllet for att fa varan hemskickad direkt. Den nackdelen blir for-
stds mindre om det ror sig om en stor vara, som dnda maste himtas
vid ett utlimningsstille.

Generellt sett giller att ju fler betalningslosningar du erbjuder
desto fler kunder kan du locka att handla hos dig.

Nitbutiken Ginza, som siljer musik och film, dr ett bra exempel pé

att form inte stdr i forsta rummet for att nd framgang. Ginza om-

sitter 300 miljoner kronor om dret och blev 2008 utsedd till drets

e-butik av Pricerunner. Detta trots att sjdlva butiken dnnu under L "Det méste vara tydligt

2008 tedde sig ritt gammaldags och trdkig till utseendet. :
Ginza sjdlva tror att det har att géra med att det som framfor alle

avgor om folk koper eller inte dr huruvida butiken verkar serios och .

ocksd huruvida det dr enkelt att handla. I enkelheten ligger ocksa s ur mycke fi Wf’ét en

tydlighet. Det méste vara tydligt inte bara hur mycket varorna : kostar och bur ling tid

kostar utan ocksa hur mycket frakten kostar och hur lang tid det det kommer att ta innan

kommer att ta innan varorna ndr koparen. S varorna ndr koparen.”.
Icke desto mindre tillstdr Ginza att formen inte dr ovisentlig.

Det finns mélgrupper som avstér fran att handla hos Ginza eftersom

nidtbutiken inte ger ett modernt intryck. Dirfor lanserades en ny

e-butik i bérjan av 2009, med en frisch och modern form.
Att formen faktiske dr viktig, inte minst f6r nya butiker och for

okinda varumirken, visar ocksd undersokningar. Det handlar i

forsta hand om huruvida det ser seridst ut, men det hianger nira

ihop med om det édr en form som tilltalar malgruppen. Flera under-

sokningar, bland annat E-barometern som gors av Handelns ut-

redningsinstitut och Posten, visar just det som Ginza anade, att en

av de frimsta faktorerna som avgor om konsumenter handlar frin

en butik dr hur serids den upplevs. Och dven om skojare mycket vil

kan gémma sig bakom en snygg fasad kar med andra ord chanserna

att fa silja om butiken ser serios ut.

inte bara hur mycket
varorna kostar utan ock-
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"En traditionell post-
orderkund kan lugnt
vinta tre-fyra dagar inn-
an den bestillda varan
kommer. Kunder som ko-
per fran en natbutik ar
berydligt otdligare, ...”

34

Utseende utan funktion tar ingen e-handlare till ndgra hogre hojder.
En av nycklarna till framgdng inom e-handel anno 2009 dr kommu-
nikation med kunderna. Inte bara genom att placera ett e-post-
formulir pd sidan, utan frimst genom att ge dem mojlighet att
komma i kontakt med varandra.

Moijligheter att limna och ldsa recensioner dr idag legio bland
moderna nitbutiker, inte bara de kanske mest uppenbara inom
musik och film. Médnga nitbutiker liter ocksd kunderna blogga om
sina erfarenheter.

Vilka metoder en ndtbutik viljer beror péd vilken typ av produkter
man siljer och hur mélgruppen ser ut. Kommunikationen syftar till
att skapa engagemang hos kunderna och ta hjilp av dem att bygga
fortroende for butiken hos andra kunder.

Korsforsiljning, eller cross selling som det amerikanska uttrycket
lyder, dr en annan funktion som absolut bor finnas i en modern nit-
butik. Amazon.com var en pionjir inom detta, den smact klassiska
raden "Andra som kdpte den hir varan kopte ocksa...” dterfinns
idag i en eller annan form i manga nitbutiker. Det handlar om att
skapa merforsiljning.

Nithandel 4dr inget annat dn postorder, hdvdar somliga. Fel! Det
finns manga avgorande skillnader. En av dem 4r kundernas krav pd
snabb leverans.

En traditionell postorderkund kan lugnt vinta tre-fyra dagar
innan den bestillda varan kommer. Kunder som koper frin en nit-
butik dr betydligt otdligare, visar mdnga e-handlares erfarenheter.
Helst ska varan dyka upp i brevlddan hemma nista dag.

Dirfor ligger en stor del av nyckeln till framgédng f6r niathand-
lare i att fa till logistiken. Och det madste fungera varje gang, det
duger inte att leverera inom utsatt tid tre ganger av fyra. D4 dyker
fortroendet hos kunderna blixtsnabbt. Dessutom madste du da dgna
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mycket dyrbar tid i telefon till att svara pa kundernas frigor om var
deras varor ar.

En funktion som vixer i popularitet ar SMS-avisering av paket.
P det sittet vinner konsumenten i allmidnhet en dag i leveranstid i
och med att han eller hon far ett SMS-meddelande till sin mobil-
telefon sd snart paketet finns for avhdmtning pd utlimningsstillet.

Det gar inte bara snabbare, det blir ocksd enklare eftersom kun-
den inte behéver ha med sig ndgon avi. Det ricker att tala om det
nummer som anges i aviseringen eller visa upp SMS-meddelandet
tillsammans med en ID-handling.

SMS-avisering dr en tjanst som transportforetaget, exempelvis
Posten, tillhandahdller. Enligt Posten férdubblades anvindningen
av tjdnsten mellan 2007 och 2008, grovt sett.

Arbetet med att skapa en effektiv och héllbar logistik kriver allt
mer resurser for manga nitbutiker. Inte bara for att kraven pd
leveranstid dr fortsatt hoga fran konsumenternas hall, utan ocksa for
att logistiken blir mer komplex i takt med att forsiljningen okar.

Négon har riknat ut att chansen att du ska fa silja till en ny be-
sokare som kommer in i butiken ér cirka 15 procent. Om besdkaren
har handlat av dig tidigare dr chansen ddremot 50 procent.

Aven om procentsatserna sikerligen varierar rejilt fran fall till
fall visar de att det dr en god idé att behandla sina kunder vil, sa
att de kommer tillbaka till ndtbutiken.

En bra bérjan dr givetvis att ha en butik som dr ldtt att hitta i,
har bra priser och levererar snabbt och palitligt. Men det finns mer
att gora. Se exempelvis till att reklamationsdrenden tas om hand
fort och pa det sitt som dr smidigast for kunden. Om det gar dr det
ocksd en bra idé att ha en kundtjdnst som det gar att ringa till —
inte bara ett e-postformulir.

En akronym som synts och diskuterats flitigt i foretagsvirlden
det senaste decenniet eller sd &r CRM, Customer Relationship
Management. Enkelt uttryckt dr det datorstod for att man ska

RATT VAG TILL LYCKAD E-HANDEL — FOR ENTREPRENOREN

Sa nér du framgang med e-handel

35



Sa nér du framgang med e-handel

"Men det handlar ocksa
om mjuka virden. Som
att giva kunden nijd,
gora henne lojal och inte
bara [a henne att komma
tillbaka utan ocksa fa
hennes vinner och bekanta
att vilja handla av dig.

36

kunna analysera och forstd vilka ens kunder dr och vad de frigar
efter.

Det dr ndgot som dven en aldrig sé liten e-handlare tjdnar pd att
gora. Aven om ditt ursprungliga sortiment attraherar kunder méste
varje nitbutik hinga med och gora forindringar i sortimentet, bade
utifran den allmidnna utvecklingen inom branschen och utifran
kundernas d@ndrade behov.

Men det handlar ocksd om si kallade mjuka virden. Som att
gora kunden nojd, gora henne lojal och inte bara fa henne att
komma tillbaka utan ocksa fa hennes vinner och bekanta att vilja
handla av dig.

Det finns inget enkelt recept for hur du ska uppné detta. Men
genom att hdlla noggrann koll péd vad som siljs, till vilken typ av
kund och nir, genom att ge mdojlighet for kunderna att engagera
sig och skriva recensioner eller kanske starta bloggar hos dig har du
kommit en god bit pa vig.
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E-handel som komplement
till fysisk butik

Vad &r bra och daligt med att starta en natbutik om man redan har en fysisk butik?
| det hédr kapitlet tas nagra aspekter upp.

Nir e-handeln nu vixer, trots kris och forsiktighet hos konsumen-
terna, torde det vara lockande for dgare av fysiska butiker att satsa
pa nitbutiker. I synnerhet som kostnaderna forknippade med en
nitbutik kan verka laga.

Maiénga foretag som driver fysiska butiker har redan 6ppnat for-
siljning pa nitet. Men framgédngarna kommer kanske inte sa ldtt
som siffrorna for e-handeln generellt antyder att de borde gora.

Flera foretag har gjort erfarenheter som visar att det dr svart att
silja bade i butik och pd nitet. Svdrigheterna handlar till stor del
om att vilja strategi. Hur ska foretaget arbeta med webbforsiljning?
Vilken losning kriver det? Hur ska man fa kunderna att handla pa
webben? Och inte minst: blir det ndgra kunder kvar i butikerna?

Den senare frigan ir en av de viktigaste. Ett foretag som har
forhéllandevis hoga kostnader for butikslokaler och personal vill
givetvis inte se att ndtforsiljningen bara 6kar pd bekostnad av
butikernas omsittning.

Dessutom fungerar en butik pd ett annat sitt in en webbplats.
Butikskunder koper ofta ndgot mer dn vad de hade tinkt sig nir de
gick in i butiken, medan nidtkunder beter sig mer rationellt och
inte lika ldtt faller for frestelser som resulterar i merforsiljning.

Men alla resonerar inte pd det sdttet. Exempelvis ser klidkedjan
Lindex nitkanalen som en nodvindig del av helheten. De menar att
nitet skapar merforsiljning i butikerna. Det var inte sjilvklart for
Lindex att satsa pd en nitbutik, och dn idag har kedjans e-handels-
ansvarige en utmaning i att visa det fulla virdet av e-butiken for
ledningen. Att den bir sig sjdlv dr en sak, men det dr omdgjligt att
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mita hur mycket den bidrar till att 6ka forsiljningen i butikerna.
Andi dr Lindex, och for den delen en handfull andra kedjor som
sdljer via ndtet, overtygade om att den effekten finns.

Hur det dn stér till med den saken kvarstdr det faktum att inte
sirskilt manga fysiska butiker 6ppnat ndtbutiker. Det kan bero pé
brist pd kunskap, bdde om hur webben fungerar som forsiljnings-
kanal och hur den kan utnyttjas for att skapa en integrerad affirs-
modell med bade ndt- och butiksforsiljning.
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Har far du ta del av hur tva nétbutiker natt framgang nar de startat fysiska butiker
som ett komplement.

Om fysiska butiker har svirt att fa sin ndtbutik att fungera bra har
de som gatt dt andra hdllet haft det betydligt ldttare. Att forst
etablera sig pd nitet och sedan dppna en fysisk butik tycks vara ett
framgédngsrecept vil virt att prova.

Elektronikbutiken Netonnet ir ett av de goda exemplen. De fort-
satte att 6ka sin forsiljning rejilt under hosten 2008, i ett lige da
branschen som helhet minskade markant.

En av Netonnets grundstyrkor dr logistiken. Fram till dess att de
oppnade sina forsta butiker, sd kallade lagershoppar, var avsaknaden
av fysiska butiker en av de storsta svagheterna, resonerade foretagets
vd Anders Halvarsson. For okunniga hemelektronikkunder var inte
ndtbutikerna sirskilt lockande. De behover hjdlp vid sjdlva kop-
tillfdllet och gar dirfor hellre till en affir i stéllet.

Det resonemanget ledde fram till att Netonnets 6ppnade fysiska
butiker. Sju lagershoppar har det blivit hittills och planen ar att
vixa ytterligare.

Netonnet dr ocksd ett bra exempel pd att det krivs en genom-
tanket strategi ndr bade nit- och butikskanalerna ska anvindas, samt
formdgan att knyta ihop strategin med varumirket, som dr det
konsumenterna ser och bygger sina forvintningar pa. Med tanke pa
hur Netonnets butiker ser ut och fungerar dr det f6ga troligt att
konsumenter skulle ha attraherats av dem om inte varumirket sinde
ut ritt signaler. Butikerna ger verkligen en kinsla av kallt lager,
med hioga lagerhyllor, lastpallar med uppskurna kartonger for att

RATT VAG TILL LYCKAD E-HANDEL — FOR ENTREPRENOREN

41



Fran e-handel till fysisk butik

"Butikerna dr allt
annat dn ombonade, men
priserna ar laga och har
Jfinns personal med grund-
ldggande kunskaper
kring produkterna.”

42

exponera varorna och spartansk inredning i 6vrigt. Butikerna dr allt
annat idn ombonade, men priserna dr ldga och hir finns personal
med grundliggande kunskaper kring produkterna.

Addnature ir ett annat exempel pd en ndtbutik som efter ndgra drs
verksamhet 6ppnade en fysisk butik. Anledningen var att deras
kunder efterfrigade en sddan. Produkterna som Addnature siljer

— for d@ventyrssporter och friluftsliv — dr timligen komplicerade och
kunderna har ofta frigor kring dem. Det dr ocksd en typ av pro-
dukter som ménga vill se och ta pd innan de fattar beslut om att
kopa.

En annan fordel som den fysiska butiken innebar nir den
oppnades 2004 var att Addnature kunde ta in produkter frin flera
leverantorer. Flera leverantorer hade nimligen varit ovilliga att
leverera till Addnature tidigare eftersom de bara sdlde pd nitet.
Den aspekten torde generellt sett vara mindre viktig idag, nir
mognaden kring nitet som forsiljningskanal dr betydligt storre.

Addnature har egentligen ingen sirskild strategi for sina tva
kanaler — mer dn att de ska ses som en enhet snarare dn som tva
skilda kanaler. Darfor har Addnature samma priser i butikerna som
pa nitet och dérfor arbetar en del av butikspersonalen ocksd med
sddant som har att géra med nitbutiken. Sortimentet dr detsamma
i de tvd kanalerna, dven om man kan presentera fler produkter i
ndtbutiken dn i de fysiska butikerna.

Overhuvudtaget ser foretaget till att underhélla intrycket av att
de tva kanalerna hor ihop och egentligen dr samma. For det dr sd
det fungerar, de tva kanalerna lyfter varandra. Den fysiska butiken
fungerar som ett sitt for kunder att lira kinna Addnature och
senare ocksd handla fran ndtbutiken. Kunder som handlar i ndt-
butiken inspireras till att besoka den fysiska butiken.

Men sker det inte till ett hogt pris? Ar inte en butik, med hyra
och personal, dyrare att driva dn en ndtbutik? I somliga fall dr det
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sa, men inte for Addnature. Arbetet med att hilla nitbutiken med
sina 5 000 produkter uppdaterad och intressant for kunderna kriver
flera heltidsanstillda. Totalt arbetar ungefir lika manga i de tvd
fysiska butikerna som med nitbutiken.

Det kan alltsd vara ett misstag att tro att en ndtbutik automatiskt
ir billigare och mer 16nsam 4n en fysisk butik. En annan lirdom att
dra dr att det dr helt olika saker att driva en nitbutik och en fysisk
butik. Addnature insdg detta och anstillde en person med erfarenhet
fran traditionell butiksverksamhet nir de 6ppnade sin forsta butik.

Idag har Addnature tva fysiska butiker, bdda i Stockholm. Det
finns inga planer pé att 6ppna ytterligare butiker.

RATT VAG TILL LYCKAD E-HANDEL — FOR ENTREPRENOREN 43






Att bygga en natbutik

Att satta upp en egen natbutik kréver inte nédvandigtvis nagon teknisk kunskap.
Déaremot ar det viktigt att bestdmma administrationsnivén. Nedan finner du en steg for
steg-lista som ger tips om hur du kan ga till védga for att satta upp butiken.

I sin enklaste form kan en butik pé ndtet vara en enda webbsida
med en lista 6ver produkter, information om vad de kostar och en
funktion som gor att besokaren kan bestilla produkterna. En enkel
ndtbutik behover inte ens innehalla funktioner for betalning.

Sd sdg médnga av de sd kallade nitbutikerna ut i e-handelns be-
gynnelse. Men idag skulle en sidan affir inte fa sirskilt stor forsilj-
ning. Nir vi idag sdger nitbutik tinker vi oss en webbsida med ett
antal funktioner och egenskaper som gor att den kan liknas vid en
fysisk affdr. Det bor exempelvis finnas mojlighet att lyfta fram vissa
varor som i ett skyltfonster, det bor finnas en tydlig struktur for
hur produkterna presenteras sd att kunderna enkelt hittar i affiren
och det mdste finnas bra sckmdjligheter — det ir ofta en av de
viktigaste funktionerna.

En central funktion i en ndtbutik dr kundvagnen eller varukorgen,
dir besokaren placerar de varor han eller hon vill ha. Det liter som
en trivial del, men varukorgen ligger grunden till mdnga funktioner
som exempelvis kan skapa merforsiljning utifrin vad kunden redan
har bestillt.

En butik maste givetvis ocksd ha en kassafunktion, sd dven en
ndtbutik.

Att sitta upp en egen butik kriver inte nédvindigtvis ndgon
teknisk kunskap. Det finns flera leverantorer som hyr ut nyckel-
firdiga butiker som i princip bara ir att fylla med produkter — eller
snarare information om produkter. Tjinsterna varierar forstds i pris
och vilka mojligheter som finns till individuell anpassning. Over-
lag innebidr de hir firdiga l6sningarna vissa begransningar, men de
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flesta utom de allra billigaste erbjuder mdjligheter till skriddar-
sydda l6sningar.

Urval av hyrbutiker

Certitrade (www.certitrade.se)
E-butik (www.e-butik.se)
Jetshop (www.jetshop.se)
Mamut (www.mamut.se)

Nordisk e-handel (www.nordiskehandel.se)
Preemtech (www.preemtech.fi)

Textalk (shop.textalk.se)

WPT, Web Presentation Toolkit

(www.bonnevierkonsult.se)
Xelera (www.xelera.se)

Bestim ambitionsnivan. Ska butiken vara ett komplement
eller den huvudsakliga intiktskillan i din verksamhet? Kommer
du att silja 50 eller 500 produkter? Vilken omfattning butiks-
verksamheten ska ha paverkar valet av 16sning. Generellt kan
sdgas att dven om du har en 1dg ambitionsniva i borjan bor du
vilja ett system som tilldter att din ndtbutik kan vixa utan att
du behover byta plattform.

Utforma en supportfunktion. Det hir dr visserligen inte en

del av sjdlva nitbutiken, men den ér sd viktig att den dnda far

komma med. Kunder kommer inte bara att képa produkter av

dig, de kommer ocksa att vilja kontakta dig nir de har frigor

och de kommer att vilja skicka tillbaka produkter av olika skal.

Se darfor till act du har mojlighet att ta hand om sddana drenden
innan du bérjar bygga din butik. Mdnga
kunder vill ocksd ha mojlighet att ringa,
inte bara kommunicera med e-post.

Vilj leverantor av butikslosning. Titta
inte bara pd vilka funktioner du behover
idag utan forsok forutse vad du kan komma
att behova ndr butiken vixer. Och titta inte
bara pa funktionerna i sjdlva butiken. Minst
lika viktigt dr funktioner for ett bra st6d till
logistiken och hanteringen av kunderna,
eller mojligheterna till sammankoppling
med externa system for dessa delar. Det ar
ocksa viktigt att kontrollera vilket stod som
finns for integration med olika ekonomi-
system. GOr en noggrann genomgang av
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leverantérer innan du viljer — prata girna med nagra av leve-
rantorens referensforetag. Se rutan intill for ett urval av
leverantorer.

Utforma butiken. Om grafisk design inte dr din starka sida gor
du klokt i att ta hjdlp av antingen den leverantor du har valt
eller av ett foretag som arbetar med webbdesign. Butikens utse-
ende dr viktigt av flera skil. Framfor allt mdste den ge ett seriost
intryck. Dina besokare kommer att bilda sig en uppfattning om
din seriositet baserat pd just utseendet. Och undersékningar vi-
sar foga forvinande att konsumenter undviker ndtbutiker som
inte ger ett seriost intryck. Samtidigt ska du komma ihdg att
tydlig information om betalmetoder, leveranstider och inte minst
pris dr betydligt viktigare f6r kunderna dn en tjusig design.

Vilj betalningslosningar. Kortbetalning tillhor de mest efter-

frigade betalningslosningarna, jamte faktura. Det ér alltsd en

bra idé att vilja dcminstone dessa till din

butik. Nir du har bestimt dig for vilka

16sningar du vill erbjuda vinder du dig Urval av betaltjanster
antingen till en betalvixel (se ruta intill),
eller helt enkelt till butiksleverantoren
som i sin tur samarbetar med en betal-

Certitrade. Kortbetalningar.

Dibs. Kortbetalningar, faktura, direktbetal-
ning via internetbank

viixel, Kreditor. Faktura- och delbetalningstjanster.
Uppriitta avtal med banker. Nir du har Payex (www.payex.se). Kortbetalningar,
valt betalningslosningar hos din ndtbutiks- direktbetalning via internetbank, betalsamtal,
leverantor skickar en del leverantorer SMS och elektronisk planbok

nodvindiga papper till dig for upp- Paynova. Kortbetalning.

rittande av kontrakt med den bank du Paypal. Férmedling av betalningar, kort-
anvinder. Kontrakten dr nédvindiga om betalning.

du tidnker erbjuda kortbetalning och Payson (www.payson.se). Férmedling av
direktbetalning via bank. Nir banken betalningar och direktbetalningar via internet-
har fitt ditt kontrake skiter de kontakten bank.

med betalvixeln samt nitbutiksleveran- Svea Webpay (www.sveawebpay.se).
toren. Somliga leverantorer hjilper dig Faktura- och delbetalningar.

sedan att sdtta upp betalningslosningen i
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din butik. Andra dr inte lika hjdlpsamma utan liter butiksinne-
havaren sjilv ta hand om det praktiska arbetet.

Fyll butiken med produkter. Det hir arbetet kan ta ling tid
och om du har minga produkter ir det forstds en god idé att
gora det sd fort du har face tillgang till butiken. Om du har
manga produkter dr det tidsodande att ldigga in varje produkt
for sig. En bittre 16sning dr att importera produktinformationen
frdn en firdig sammanstillning i exempelvis Excel. En del butiks-
leverantorer ger ocksd mojlighet att importera produktlistor
som ligger i ett affdrssystem. Forse varje produkt med utforlig
och siljande information, och inte minst en bild. Om du har ett
stort sortiment dr det en god idé att borja med en mindre del av
det for att arbetet inte ska bli 6vermiktigt och for att resultatet
ska bli helgjutet. Forsok att hilla alla produktbeskrivningar och
bilder enhetliga. Det stirker intrycket av en serios butik. Kom
ihdg att du bara far en chans att gora ett bra forsta intryck pa
dina butiksbesokare.

Skapa attraktiva erbjudanden. Det hir giller bara om du har
valt en butiksplattform som har funktioner f6r merforsiljning.
En av de effektivaste funktionerna i den kategorin idr presentation
av relaterade produkter. Om kunden exempelvis har kopt en
cd-briannare dr det limpligt att presentera bra erbjudanden pé
inspelningsbara cd-skivor. De hir relationerna maéste i allminhet
skapas manuellt i butikslésningen. Ju bittre jobb du gor hir
desto storre dr chansen till merforsiljning. Andra funktioner dr
klassiska "kop-1-betala-for-2” och givetvis kampanjprodukter

— produkter som far en framtridande plats i ndtbutiken och
kanske ett rabatterat pris under en period.

Underlitta for sokmotorer. Médnga kunder ldr hitta din butik
via sckmotorer. Dirfor giller det att anpassa innehéllet i din
butik sd att den hamnar sd hogt upp som mdojligt i sékmotorernas
resultatlistor. Detta kallas s6kmotoroptimering och dr nirmast
en hel vetenskap. Men du kommer lingt bara genom att skriva
bra, beskrivande texter till produkterna. Det finns ocksd mojlig-
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het i mdnga butiksplattformar att ange s kallad metainformation
for varje produkt. Den informationen visas inte for besokarna,
men sokmotorerna ser den och anvinder den i rankningen av
sokresultat.
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.SE (Stiftelsen for Internetinfrastruktur) &r en oberoende allmannyttig
organisation som verkar for en positiv utveckling av Internet i Sverige.
Utover att ansvara for Internets svenska toppdomén bedriver .SE ett om-
fattande utvecklingsarbete:

.SE:s Internetguider &r en skriftserie som riktar sig till intresserade lek-
mannaanvandare och behandlar olika Internetfrdgor. Denna publikation
ingér i serien. L&s mer: iis.se/more/aboutguide.

Webbstjarnan ar en tavling i webbpublicering fér skolan. Syftet &r att
dra nytta av Internets mojligheter i skolarbetet, genom att bygga en
webbplats kring ett valfritt skolarbete. Lads mer: webbstjarnan.se och
stjdrnkikarna.se.

Internet for alla. .SE bidrar till olika atgérder for att férbéttra tillgénglig-
heten till Internet for de grupper som idag inte &r anslutna till natet.

Palitlig e-post. .SE undersoker vad som kan goras for att tka saker-
heten och fértroendet for e-post fér bade féretag och privatpersoner.

IPv6 och DNSSEC ar tva viktiga teknikprojekt som ska sékerstélla att
Internets infrastruktur &ven i fortsattningen kan vidareutvecklas och
fungera sékert. Las mer: ipv6forum.se respektive dnssec.se.

Bredbandskollen ar ett konsumentverktyg som hjalper bredbands-
kunder att utvardera sin bredbandsuppkoppling. Lds mer: bredbands-
kollen.se

Internetstatistik .SE har tagit initiativ fér att etablera ett samarbete kring
statistik och fakta om Internet, vilket bland annat resulterat i den tryckta
rapporten Svenskarna och Internet. Las mer: iis.se/more/internetfacts
och internetstatistik.se.

Internetfonden bidrar till Internetutvecklingen genom att finansiera
fristdende projekt. Bland uppdragstagarna finns organisationer, privat-
personer och akademiska institutioner. Las mer: iis.se/more/fund.

Internetdagarna &r .SE:s arligen aterkommande konferens fér alla som
arbetar med Internet. L4s mer: internetdagarna.se






Som en del i .SE:s arbete med Internetutveckling producerar .SE

ett antal skrifter under produktnamnet .SE:s Internetguider. Guiderna
behandlar olika Internetrelaterade omraden och riktar sig i forsta
hand till intresserade lekmannaanvéndare. En guide kan vara saval
en praktisk handbok som en mer beskrivande rapport.

.SEe

Stiftelsen for Internetinfrastruktur
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