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Svensk e-handel vaxer sa det knakar. Under 2017 shoppade
svenskarna pa natet for strax under 110 miljarder enligt
rapporten Svensk e-handel som bygger pa en undersdkning av

YouGowv.

Oavsett om du ar ett uppstartsforetag med
lagret under sdangen eller ett etablerat fore-
tag ar de viktigaste incitamenten for konsu-

menten att det ska vara enkelt och ga snabbt.

Som e-handlare ar dina kontaktytor med
kunderna farre an i en fysisk butik. Ditt digi-
tala bemotande blir darfor valdigt viktigt.

S4, vad bor du som funderar pa att starta
e-handel tanka pa? For att dina kunder ska
fa en riktigt bra kundupplevelse ar det vik-
tigtatt du:

1. Sdtter en e-handelsstrategi

2. Implementerar en anvandarvanlig
e-handelsplattform

3. Valjer en enkel och saker betalnings-
l6sning

4. Satsar pa en palitlig logistikpartner

5. Skapar smart och konstandseffektiv
marknadsfdring

Det &r med andra ord en hel del du maste
tdnka pa nar du ska starta din e-handel. Déar-
for har vi pa DHL Parcel sammanstallt den
har guiden.

Trevlig ldasning och lycka till!
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Oavsett vilken verksamhet du startar kommer du att stéta pa
1 & E- HAN D E LSST RATE G I hinder som du inte kan forutse — det galler aven for dig som
startar e-handel. Du kommer aven att behova ta dig an
arbetsuppgifter som du aldrig dgnat dig at forr, eller ens visste
fanns. FOr att undvika fallgropar och ovalkomna dverrasknings-

moment bor du gd igenom fragorna nedan innan du satter igang
med din nya verksamhet pa allvar:

B Har jag en konkurrenskraftig produkt/ B Ekonomin: Gor en budget som inkluderar
tjdanst, och gar den att silja pa natet? berdaknad lonsamhet. Glom inte att frak-
m Aren webbshop den bésta forséljnings- ten tillkommer och att priset kan variera
kanalen fér mig? beroende pa var du respektive dina kun-
m Affarsidén: Hur ska du tjana pengarna? der befinner er.
Var tydlig s att alla kan forst& vad du ®m Riskanalys: Ha framframforhallning — ge-
erbjuder marknaden. nom att vara medveten om riskerna blir
® Vilka i kunderna? det lattare att kunna hantera dem pa ett
bra sdtt.

®  Hur ska varan sdljas och marknadsforas?

m  Vilka dr dina konkurrensférdelar? Pris?
Servicegrad? Sortiment? Din nisch och
kunskap inom ett visst omrade?

Tdnk pa: Ldgg tid pd strategiarbetet,
det spar du bdde tid och pengar pa.
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2. E-HANDELS-
PLATTFORM

Att valja e-handelsplattform ar inte enkelt. Det behdvs ett
anvandarvanligt granssnitt med anvandaren i fokus och du maste
sjalv kunna hantera ordrarna pa ett smidigt satt. Sa vad ar da viktigt
att tanka pa i valet av e-handelsplattform och leverantor?

Vdlj en partner med ett tydligt fokus pa
e-handel som kan 6versétta bade dina
affarsbehov och dina kunders behouv till
den tekniska ldsning som passar er bast.

Satsa pa en e-handelsplattform fran
nagon av de etablerade leverant6rerna
pa marknaden. Da kan du utga fran att
den redan har fardiga integrationer mot
affars-, CRM- logistik- och e-postsystem.
Valj inte en stor, komplex och dyr e-han-
delsplattorm med funktioner som du inte
har behov av. Visserligen maste du vara
rustad for framtiden, men béttre da att
vdlja en skalbar plattform dar du kan
borja med basfunktioner och sedan ad-
dera funktionalitet vid behov.

Valj en plattformsleverantér med gott
renommé ifrdga om snabb och tillgénglig
kundservice. Utan kvalitativ och l8s-
ningsfokuserad support star du hand-
fallen om nagot oférutsett intraffar.
Utgad inte fran dig sjalv. For att nd basta
mojliga resultat som maste du tanka
bortom dig sjalv och istdllet se till vad
alla som kommer i kontakt med plattfor-
men (eller din e-handel) kan ténkas be-
héva.

Titta pa hur andra har gjort och lar av
dem. Prata med folk inom organisatio-
nen, i branschen - till och med konkur-
renter —och ta reda pa hur de har valt att
ga tillvaga.

Tdnk pa: Vdlj en leverantér som
utgar fran dina affdrsbehov och
foreslar rdtt [6sning for dig.
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3. BETALLOSNING

Att valja ratt betallosning ar ocksa ett betydelsefullt val for dig som
e-handlare. Du vet sakert sjalv hur frustrerande det kan vara nar en
betaltjanst kranglar och du inte kan avsluta din betalning.
Betalningstjansten behdver darfor vara bade smidig, enkel och
saker for att kunden ska valja att slutfora sitt kop.

Mer &n halften av alla kop sker dessutom

idag via mobil eller surfplatta. Darfor ar

det inte bara innehallet pa hemsidan som

maste mobilanpassas, utan dven sjalva

betalningsfunktionen.

Borja med att satta dig in i vilka betal-
ningslésningar som finns pa marknaden
—det &r mellanhanden mellan dig och
kunden som gor det mojligt fér dig att
erbjuda kunden olika betalningssatt.

Ta reda pa hur just dina kunder kommer
att vilja betala.

Ta reda pa vilka l6sningar som ar enkla
att koppla till din e-handelsplattform. Det
ar ett satt att undvika dyra kostnader i
samband med implementation.

Tank igenom vilka behov och vilken bud-
get ditt foretag har idag, men aven hur
dina planer ser ut infor framtiden. Ett
vanligt misstag ar man tanker for kort-
siktigt.

Se till att fa fler kunder att stanna kvar i
betalprocessen. En tumregel i Sverige ar

att du bor erbjuda kort, faktura och betal-
ning via internetbank. Nu erbjuder dven
fler féretag mojligheten att betala med
Swish i samband med betalningen, vilket
de flesta konsumenter uppskattar.

Nar vissa kunder prioriterar enkelheten
vill andra handla pa faktura for att det
upplevs som sdkrare. Darfor ar det viktigt
att erbjuda flera olika betalsatt eftersom
de fyller olika varden fér olika kunder.

Visa din betalningslésning pa webb-
shoppens startsida. Betalningsforetagens
logotyper har hég igenkanningsgrad och
inger fértroende hos kunderna.

Tdink pa: Betalningsl6sningen
paverkar hur manga av besékarna
som konverterar och blir kunder.
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Vill du vinna striden om bade kunderna och lonsamheten behover
4. LO G I STI KPA RT N E R du besvara fragan: hur ska min vara levereras pa snabbast mojliga
och mest kostnadseffektiva satt?

Framgangsrik e-handel handlar i hdg grad om valgenomtankt
logistik.

Logistik som strular &r tidskrdvande och ® Vilka leverensldsningar efterfragas?
det blir kostsamt att ratta till felaktigheter m  Ardet hemleveranser fér privatpersoner
9 i efterhand. Dessutom kan du forlora dina eller stora pall- och styckerdakningar till

kunder om du inte haller vad du lovar — det grossistforetag?

vill sdga; att varorna inte kommer frami tid. ® Ledtider —hur ldng tid tar leveransen

Darfor maste den logistikpartner du véljer fran dig till slutkunden?

vara palitlig. ®  Korta leveranstider 4r ett bra konkur-
rensmedel i vissa branscher, men inte

Inled med att formulera en logistikstrategi. nédvindigt i alla. Undersdk vilka ledtider

Centrala fragor att reflektera &ver r: som logistikféretaget kan erbjuda for de

lander du ska levererar till, samt hor dig
for om leveranssakerheten i de olika
landerna. Viktigast ar att du kan vara
saker pa att utlovad leveranstid halls.

m  Vilken geografisk marknad ska du tillgo-
dose?

m Vilka lander vill du nd idag och vilka lan-
der vill du nd imorgon? Kan din logistik-
partner leverera till alla marknader, eller
levererar nagot logistikforetag béattre an
andra till ett visst land? Det kan ibland
vara en fordel att erbjuda flera olika lo-
gistikpartner. Nackdelen ar att det kan bli
mer tidskravande.

Tdnk pa: En palitlig logistikpartner
spar bade dina kostnader och 6kar
din kundnéjdhet.
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Nar du satt din logistikstrategi, haden i
alltid i atanke nér du viljer logistikpartner.
Utover strategin beho6ver du dven reflektera
over foljande delar:

® Formaga att anpassa sig efter dina behov
Valj en partner som ar lyhord infor din
verksamhets behov och som bast kan
Oversétta dessa till en hallbar logistiklos-
ning.

®  Mottagarmakt och leveranssatt
Hur vill dina kunder fa sin vara levere-
rad? Kunder uppskattar alltid att kunna
vdlja mellan flera olika leveranssatt.

®  Braoch enkel returhantering
Har logistikforetaget en bra returlds-
ning? Som e-handlare maste du rdkna
med fler returer an for en vanlig butik.
Kunden kan inte se och kdnna pa varan
innan kopet vilket innebar att den inte
alltid motsvarar férvantningarna. Fri
frakt och retur kan ibland leda till att
kunderna képer mer an de egentligen
har fér avsikt att behalla.

= Tull
I ménga lander, t.ex. Norge, ar tullférfra-
nadena komplexa. Har din logistikpartner
bra service och tjanster kring tull? Ar det
val insatta och kan de fungera som boll-
plank vid denna typ av fragor?

® Lager

Ett alltfor stort lager dr onddigt dyrt och
medfdr fasta kostnader. Distribuera hell-
re varan direkt till slutkund fran grossis-
ten eller tillverkare. Behéver din verk-
samhet ett lager, valj en logistikpartner
som kan erbjuda lagerlésningar.

Kundservice

Hur proaktiv och hjdlpsam ar logistikfo-
retagets kundservice om varan inte kom-
mer fram till kunden eller om nagot an-
nat oférutsett hander?

TA-system

| ett transportadministrativt system bo-
kar du dina transporter, skriver ut frakt-
dokument och sparar sandningar. Anvan-
der du en transportor kan du oftast
anvanda deras eget TA-system vilket
oftast ar avgiftsfritt. Anvander du flera
olika transportdrer, anvand ett oberoen-
de TA-system dar de flesta transportorer
ar anslutna.

Miljo

Har ditt foretag fokus pa miljé och hall-
barhetsfragor? Stark bade ditt miljé- och
varumarkesarbete genom att vdlja ett
logistikforetag som har likvardiga varde-
ringar och se vilka typer av miljovanliga
transporter de kan erbjuda.

Logistik som strular

dr tidskrévande och
kostsam. Ddrfér maste
den logistikpartner du
véljer vara palitlig.
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5. KOMMUNIKATION
OCH MARKNADSFORING

Eftersom du inte traffar dina kunder, som du gor i en butik, blir bade
kundservice och kundvard en central del i din kommunikation och
marknadsforing. Att halla vad du lovar och att ha en proaktiv
kundtjanst som r tillganglig och snabb om nagot hander blir darfor

ocksa extra viktigt.

De tillfallen da du kan paverka dina kunders
syn pa din verksamhet ar:

-> Pawebben

Vid betalningstillfallet
Vid leverenstillfallet

Vid uppackning av varan

Vid eventuell returhantering

R R R 2

Genom kundservice

Nar det galler marknadsforing ar det viktigt
att tanka kostnadseffektivt och smart. Satsa
pa kreativa satt att synas som inte kostar sa
mycket — sociala medier, bloggar, SEO och
SEM. Dina kunder googlar troligtvis nar de
ska shoppa pa natet och darfor galler det att
hamna hogst upp pa trafflistan fér den vara
du saljer. Att skapa trafik till din webbshop sa
att kunderna hittar dig, genom exempelvis
kopt annonsering, kan darfor vara vart att
lagga lite extra pengar pa. Det dr ocksa den
vanligaste misstaget manga nybdrjare gor —
att glémma bort hur potentiella kunder ska
hitta dig ute i “cyberspace”.

En stor del av kundupplevelsen handlar om
logistik. Rent generellt kan vi se att det finns
tre framgangsfaktorer nar det kommer till
e-handel och logistik: kundkommunikation,
leverenslofte och upplevd leverensservice.
Kunden vill veta nar den bestallda varan
kommer. Darfor behdver du kombinera sjal-
va leveransen med en leveransbevakning sa
att du kan meddela kunden om ett problem
uppstar eller om leveransen blir férsenad.
Detta ar lika viktigt ar vid returhantering.
Kommunicerar du hela tiden proaktivt med
dina kunder minskar du sjalv dina kostnader
genom att kundservice blir mindre belastad
och dina kunder blir annu mer ngjda.

Sist men inte minst. Forsok att halla dina
kunder ndjda och lojala. Nar du levererar
varan till din kund, passa pa att ligga ner ett
erbjudande eller en trevlig halsning fran dig.
Det kravs namligen inga stora investeringar
for att tillfora ett personligt mervarde till
dina kunder.

Tdnk pa: Att halla vad du lovar
blir dnnu viktigare nér du inte tréffar
dina kunder.



“Foretagen vill helst
slippa returer da det
kostar béde tid och
pengar. Helt felaktigt”
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RETURER GER
LOJALA KUNDER

Cathrine Englund Find
ar produktchef pa DHL

En av de viktigaste delarna fér en
framgangsrik e-handel &r hur du klarar av
returhanteringen.

Cathrine Englund Find, som ar produktchef
pa DHL, ger sin syn pa saken:

— Precis som Handelsradets rapport: “Kon-
sumentreturer i digital handel: Balansakt i
tre dimensioner” visar pa, kan du géra din
e-handel till en succé om du skoter re-
turhanteringen ratt. Pa sikt ar ett val-
fungerande retursystem en 6desfraga om
man vill dverleva i den tuffa konkurrensen.

Fem forskare har, pa uppdrag av Handelsra-
det, undersokt konsumentreturer inom digi-
tal handel i Sverige. 730 fallstudier med tolv
olika e-handelsforetag ingick och resultatet
visar att en returnerande kund pa sikt ar en
dubbelt s& lonsam kund som den som inte
returnerar.

— Foretagen vill helst slippa returer da det
kostar bade tid och pengar. Helt felaktigt,
enligt denna rapport, sager Cathrine En-
glund Find.

Aven om resultatet vid en férsta anblick kan
verka 6verraskande ar undersdkningens
slutsatser kring kundernas lojalitet logiska,
menar Englund Find:

— Egentligen ar det vl inte sa ovantat att det
ar sa har. Jag kan bara relatera till mig sjalv
nar jag képt nagot och sedan angrat mig
eller kanske vill reklamera nagot. D3 ska det
vara smidigt att returnera varan. Hos DHL ar
en stor del av leveranserna just returer. Dar-
for erbjudes dven en sarskild tjanst for detta.

| framtiden kravs att saval e-handlare som
leverantdrer vassar returhanteringen ytterli-
gare, menar Cathrine Englund Find:

—Konsumenterna kommer att vilja ha fler
mojligheter att [Amna in sina returer pa stal-
len som passar dem och deras vardag. Kan-
ske vill man ha méjligheten att fa returer
hamtade hemma, eller ldmna in via ndgra av
vara gula DHL-boxar. Vi ser forstas att det
finns fler nya mojligheter att utveckla inom
detta omradet.
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TIPS FRAN
E-HANDLARE

BASTA TIPSEN FOR ATT LYCKAS MED DIN E-HANDEL

MEDS &r ett nytt, snabbfotat och kundfoku-
serat natapotek pa e-handelsmarknaden.
Marcus Ramstrand &ar logistikchef pa MEDS
och har mangarig erfarenhet inom bran-
schen. Hans framsta tips for en lyckad e-
handelssatsning ar:

B Ha ett eget IT-team som kan skapa kon-
troll 6ver IT-utvecklingen. Det ar avgo-
rande for att attrahera ratt kunder.

®  Erbjud snabba och precisa leveranser
och lev upp till det du lovar.

B Bygg en bra, sokordsoptimerad sajt som
skapar god kundupplevelse.

B Skapa dven en god kundupplevelse bort-
om det visuella genom att leverera i tid,
tain nya produkter i ett snabbt tempo
och se till att verksamheten har mojlig-
het att hantera stora mangder produktin-
formation.

® Hantera logistiken pa egen hand om du
har mojlighet att gora det. Detta for att
konkurrera med de mest snabbfotade
e-handlarna och den fysiska handeln.

ANPASSNING AR NYCKELN TILL FRAMGANG

I borjan ar alla nya — oavsett om du ar ett
etablerat foretag eller ett uppstartsforetag
kan alla kanna sig osdkra infor de utmanin-
gar som stélls pa verksamheten inf6r en
etablering av en e-handel. Vi passar darfor
pa att citera Charles Darwin som redan for
6ver 200 ar sedan konstaterade:

“It is not the strongest of the species that
survives, nor the most intelligent that sur-
vives. It is the one that is the most adaptable
to change.”

For det ar inte alltid de starkaste eller de
storsta foretagen som dverlever —det dr de
snabba, innovativa och smarta féretagen,
som standigt anpassar sig efter radande
omstandigheter. Att bara prata om foran-
dring och forbattring racker inte, det galler
att leva efter samma devis. Inte minst nar
det galler e-handel.

Lycka tilli din med din nya
e-handelssatsning!



Vi satsar gront. Hinger du med?

Nar du skickar paket med oss pa DHL kan du vara saker pa att vi
gor allt for att minska var miljopaverkan. 2050 &r vart globala
mal att vi ska ha noll nettoutsldpp av vaxthusgaser. Redan i dag
har vi kommit en bra bit pa vagen. Har i Sverige har vi sedan 2008
minskat vara utsldpp med 48% (minskade koldioxidutslapp per
ton km). F6lj gdarna med pa var resa mot mer hallbara transporter.

Vill du bli kund hos DHL?
0771-345 345
dhlpaket.se



