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Abstract

The Internet is a very powerful media for marketing and sales support. Through modern
technology one can obtain important information about the visitors of the website and what
they find good and not so good about the site. A correct use of the information provides a
solid foundation for long-term customer relationships and target adaptation, all according to
the principles of relation marketing.

The purpose of this work has been to investigate what makes a website effective from a
marketing- and sales support perspective and to create such a website for Flexibla kontor AB
in Sater. This has carried out through an analysis of the company’s present status that was
done alongside an independent consultant, studies of literature, interviews with sales personal
and a grouping of phases of work.

Flexibla Kontor is well prepared for the effective use of a for mentioned website. They should
work to produce optimal texts for the website and investigate what visitors there are and what
they do while visiting.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Examensarbetet skall utforas for Flexibla Kontor AB och kommer i forsta
hand att handla om utvecklandet av en webbsida.

1.1.1. Om Flexibla Kontor AB

Flexibla Kontor AB ligger i Séater och existerar i sin nuvarande form sedan
tvé och ett halvt ar tillbaka. Agare &r Familjen Holsts familjestiftelse och
foretagsledare ar Bo Holst. Affarsidéen ar att salja nya och begagnade
kontorsmabler i framférallt Dalarna och Stockholm. Man saljer till alla men
forsoker inrikta sig pa foretag och organisationer som har atminstone 10 —
20 arbetsplatser.

De nya méblerna utgors av en egen serie som man kallar fér OPUS. Denna
marknadsfors genom sin stora flexibilitet, laga pris och hoga ergonomi.

1.1.2. Om IT-situationen pa Flexibla Kontor

IT-situationen pa Flexibla Kontor &r idag ganska dalig. Den mesta
kommunikationen sker muntligen eller genom brevutskick. Kunder som vill
se en viss vara maste antingen besoka butiken i Sater eller fa bilder skickade
till sig. Detta kraver fotografering, bildbearbetning och utskick. Man har en
hemsida som endast bestar av en bild pa huset som foretaget ligger i och en
e-postlank for att kontakta Bo.

Den IT-situation som rader idag gar stick i stav med de resurser som finns.
Man har t.ex. modern datorutrustning for alla med kontorsjobb, ett internt
nétverk for samtliga anstallda, bra programvaror och en stor serverplats hos
sin Internetleverantor. Det ar dessa resurser man nu vill nyttja till fullo.

1.2. Problemformulering

Examensarbetet kommer att ga ut pa att utreda vilka méjligheter som finns
for Flexibla Kontor att utnyttja Internet med avseende pa www och
marknadsforing. Nér utredningen &r gjord skall grunden till en webbsida
utvecklas utefter de uppnadda resultaten. Primart kommer utredningen ske
med installningen att webbsidan skall bli ett hjalpmedel for sdljarna i sitt
yrkesutdvande och ett satt for kunderna att pa ett enkelt satt fa en 6verblick
over foretaget och dess produkter.
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1.2.1. Syfte

e Att bredda och fordjupa kunskapen om aktuella metoder for att utveckla
effektiva webbplatser ur ett marknadsforingsperspektiv. Detta innebér
studier av marknadsféring i allmanhet och marknadsforing pa Internet i
synnerhet.

e Att praktiskt utveckla en for Flexibla Kontor anvandbar webbsida.

1.2.2. Mal

Né&r examensarbetet ar slutfort skall jag forhoppningsvis ha lagt grunden for
en for Flexibla Kontor anvandbar webbsida. Observera att malet i forsta
hand &r en fardig struktur och planering av sagda webbsida och i andra hand
den faktiska utvecklingen.

1.2.3. Avgransning

Uppdraget avgransas till att lagga grunden for en hemsida med avseende pa
layout och funktionalitet. Bilder, texter och liknande som skall finnas med
pa hemsidan &r inte mitt uppdrag att ta fram. Detta kommer Flexibla Kontor
att bista med.

1.3. Arbetsmetod

For att tydliggora for mig sjalv och andra hur mitt arbete skall utféras sa har
jag delat upp examensarbetet i ett antal faser. Dessa ar utredningsfas I,
definitionsfas, studiefas, utredningsfas Il, planeringsfas och utvecklingsfas.
Ségas bor att dessa faser inte ar orubbliga utan kommer att ga om lott och
sakerligen kommer jag ocksa att atervanda till tidigare faser for att gora
andringar eller komplettera.

1.3.1.Utredningsfas |

| denna fas skall jag tillsammans med en managementkonsult vid namn
Thomas Nordin att utreda vad det finns for problem och svarigheter i
logistik och IT inom Flexibla Kontor. Detta pa uppdrag av ALMI-projektet
IT for SME i Dalarna. Arbetet resulterar i en analys (se bilaga 4) av hela
verksamheten samt forslag till l6sningar eller forbattringar. Da denna fas &r
avslutad kommer jag sjalv att fordjupa mig i en av Flexibla Kontors
svagheter, namligen det bristande nyttjandet av hemsidan.

1.3.2. Definitionsfas

Under definitionsfasen klargor jag for mig sjalv och for foretaget vad som ér
mitt atagande och vad som inte ingar i detta. Malet for den har fasen &r att
det inte skall finnas nagra tveksamheter om varfor jag utfor examensarbetet
eller vad som kan forvéntas av mig respektive foretaget.
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1.3.3. Studiefas

Under studiefasen forbereder jag mig for den kommande férdjupningen
genom att studera for amnet vasentlig litteratur. | det har fallet ror det sig
om marknadsféring pa Internet samt webbutveckling.

1.3.4. Utredningsfas Il

Nu anvéander jag mig av de kunskaper jag forvéarvade under studiefasen och
utreder vad det finns for behov och méjligheter for en effektiv webbsida hos
Flexibla Kontor. I den har fasen gor jag &ven uttbmmande intervjuer med
den personal som kan vantas anvanda sidan och ser vad dessa har for asikter
och dnskemal. (se bilaga 3) Nar denna fas ar avslutad skall jag ha en klar
bild av vad foretagets webbplats bor innehalla och hur detta skall hanteras.

1.3.5. Planeringsfas

Under planeringsfasen sammanstéller jag all information och kunskap jag
samlat pd mig. Da fasen ar over skall jag ha en fardig plan for hur
webbplatsen skall se ut, vad som skall finnas med och hur den skall fungera.

1.3.6. Utvecklingsfas

Planen som fardigstélldes i planeringsfasen omsitts i handling och en
webbplats utvecklas.

1.3.7. Tidsplanering

Tabell 1, tidsplan.

v44 | vd45 | v46 | v47 | vd48 | v49| v50( v.51| v.52
Utredningsfas | >
Definitionsfas >
Studiefas >
Utredningsfas |1 —_—
Planeringsfas —>
Utvecklingsfas >
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2. Internets historia

2.1. Internet som helhet

Internet har existerat sedan slutet av 1960-talet da en avdelning vid namn
Advanced Research Projects Agency (ARPA) inom det amerikanska
forsvarsdepartementet lade grunderna for ett universitetsnat. De datorer man
kopplade samman var sponsrade av samma avdelning och natet kom darfor
att kallas ARPAnet. Den priméra tanken med ARPAnNet var att forskare
landet 6ver skulle kunna dela all tillganglig datorkraft mellan sig for att
utnyttja den battre inom forskningen. For att forskarna skulle kunna
kommunicera med varandra pa ett enkelt satt inférde man ocksa nagot som
man kallade for elektronisk post (e-post) och det var denna funktion som
kom att bli den stora landvinningen. Annu idag 4r e-post den mest utnyttjade
tjansten pa Internet. For att sékerstalla att all kommunikation kom till ratt
datoradress tog man fram vad man kallade Transport Control Protocol
(TCP).

Parallellt med utvecklingen i USA holl flera organisationer och foretag
varlden dver pa att utveckla sina egna kommunikationsldsningar, bade for
internt- och externt bruk. Alla féretag och organisationer hade sin egen
hard- och mjukvara varfor det blev en stor utmaning att fa dessa att kunna
fungera ihop. LAsningen togs fram av ARPA och hette Internetworking
Protocol (IP). Tillsammans bildade dessa tva protokoll det vi idag kallar
TCP/IP.

Inledningsvis var anvandningen av det som nu hade bytt namn till Internet,
begréansad till universitet, forskningsinstutitioner och militar. Nar den
amerikanska regeringen slutligen bestamde sig for att gora Internet
tillgangligt for kommersiella intressen moéttes detta av stort motstand,
framforallt hos militaren. Man var radd for att den 6kade anvandningen
skulle dra ned hastigheten pa natet for mycket. Resultatet blev dock det
motsatta nar ett stort antal foretag forstod att det fanns pengar att tjana pa
utbyggnaden av Internet. Med ett stort antal foretag som sponsorer tkade
Internets kapacitet rekordsnabbt och fler och fler kunde ta del av dess
fordelar och mojligheter. (Deitel, 2000)

2.2. World Wide Web

Aven om Internet i sig ar en foreteelse som gar tillbaka till 70-talet s& var
det inte forran 1990 som den multimediabaserade delen av det
majliggjordes.

Tim Berners-Lee vid the European Laboratory for Particle Physics (CERN)
utvecklade det som vi k&nner som World Wide Web (WWW). Dessutom tog
han fram ett antal protokoll for kommunikation éver detsamma.

10
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WWW ger foretagen helt andra mojligheter att nd ut till kunder och aven att
malgruppsanpassa sin marknadsforing. De geografiska begransningar som
tidigare funnits inom forséljningen hos framférallt mindre foretag, ar nu i de
flesta fall inte langre aktuella — En vara gar att marknadsforas fran ena sidan
av jordklotet och séljas pa den andra. (Deitel, 2000)

| fortsattningen ndr jag talar om Internet kommer jag att, om inget annat
anges, tala om World Wide Web.

11
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3. Marknadsfdoringshistoria
Jag tanker inte ga in sérskilt djupt pa amnet marknadsforingshistoria utan

enbart ge en liten inblick i hur det tidigare har sett ut. Detta for att erbjuda
en bakgrund till Internets betydelse inom den moderna marknadsforingen.

3.1. Det forsta stadiet
| det forsta stadiet kan man inte sdga att manniskan gick in for nagon direkt

marknadsfoéring. Man bytte till sig varor och mojligheten att forflytta sig och

sina varor var tamligen begrénsad. Detta gjorde att de varor man anvande
sig av fick man fran sina grannar och vice versa. Ur ett rent
marknadsforingsperspektiv var det enkelt att lyckas med en ekonomisk
verksamhet. (Rohner, 1996)

3.2. Det andra stadiet

Det andra stadiet inleddes med industrialiseringen pa 1800-talet och den
specialiserade massproduktion som den forde med sig. Har drogs det dven
en definitiv grans mellan producent och konsument, nagot som gjorde
marknadsforing nédvéndig.

En f6ljd av massproduktionen blev affarer som nationellt saluforde olika
varor och marken. Det skapades har ett behov av att dra konsumenten till
den egna affaren och de egna varorna.

Vid sidan av den har utvecklingen skedde ocksa stora framsteg inom
kommunikationsomradet. Telegrafi, tryckt media, posthantering och
liknande gjorde stora framsteg och tillat foretagen att i storre utstrackning
sprida sitt budskap.

3.3. Det tredje stadiet

Det tredje stadiet inleddes under efterkrigstiden. Pa universiteten lades mer
vikt vid ekonomisk forskning och nya medier for masskommunikation kom
fram som t.ex. radio och TV. (FOr Sveriges del kunde man inte anvanda sig
av varken radio eller TV i kommersiellt syfte forrdn under senare delen av
80-talet, da reklambaserade sandningar tillats.) Nu okade systematiseringen
I marknadsforingen och foretagen mérkte att bra marknadsforing 6kade
marknadsandelarna for nya produkter avsevért.

3.4. Det fjarde stadiet

Det fjarde stadiet kom med informationssamhéllet och &r det som vi
befinner oss i nu. Konsumentens mojligheter att paverka har stéllt helt nya
krav pa marknadsforingen. Det géller nu att i storsta mojliga man inrikta sig
pa den enskilda manniskan.

12



Hogskolan Dalarna Examensarbete
Transport & Samhélle 05-03-16
Simon Boéthius, 1T3

4. Marknadsforing pa Internet

Jag skall forsoka utreda hur en effektiv marknadsforing mot Internet gar till
och ocksa hur den skiljer sig mot den traditionella marknadsforingen.

Det viktigaste att komma ihag nar man pratar om marknadsféring mot
Internet ar att Internet, logiskt sett, inte ar ett enda nat, utan att varje person
har sitt eget Internet baserat pa intresse och kunskap. Ett sammanléankat
natverk bestdende av en mangd sma natverk. Internet handlar om
valméjligheter — En sida man inte gillar stannar man inte pa. (Clemente,
1997)

4.1. Konsumentens beteende pa Internet

For att kunna marknadsfora sig mot Internet pa ett effektivt satt maste man
forst utreda vilka olika beteendemonster som konsumenterna normalt har.
Tva forenklade men anvandbara satt att dela in potentiella kunder &r efter
soksatt (Gonyea, 1996) eller efter Internetvana (Clemente, 1997).

4.1.1. Hunters

Hunters, eller jagare som jag kallar dem i fortsattningen, har ett bestamt mal
med sin Internetsession och soker en relativt specifik typ av information. En
jagare ar ute efter att losa ett problem, och fokuserar pa detta under sin
session. Marknadsforing som ligger utanfor jagarens intressespann &ar
mycket svar att fa fram till honom/henne varfor man istéllet maste
koncentrera sin marknadsforing till den del av jdgarna som soker efter den
produkt eller information som den egna webbsidan kan sta till tjanst med.
(Gonyea, 1996)

Detta leder oss till slutsatsen att marknadsféring riktad mot jagaren maste
placeras pa sidor med budskap liknande eller pa annat satt relaterat till det
egna.

4.1.2. Grazers

Grazers (~ ytskrapare) befinner sig pa Internet for att fordriva tid eller soka
efter ndgon form av underhallning. Ytskraparen forflyttar sig 6ver Internet
med hjalp av lankar mellan olika sidor som ett slags fritt associationsmedia.
Forflyttningen sker helt efter hur andan faller pa och efter vad som kan
tankas vécka ett intresse. (Gonyea, 1996)

4.1.3. Nyboérjare och vana anvandare

Nya anvéndare ar de mest tacksamma att marknadsfora sig mot eftersom
dessa i storre utstrackning fortfarande lagger marke till annonser och
liknande pa webbsidor. Vana anvéandare tenderar att ha ett mer selektivt satt
att lasa igenom en webbsida, vilket kan gora att han/hon i princip inte ens
ser en reklam. D&remot &r en ny anvandare mer tveksam till anvéandningen
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av e-post, betalning 6ver Internet och andra former av datakommunikation
som &r en forutsattning for e-handel. (Clemente, 1997)

Av detta kan man sluta sig till att det ar viktigt att fa ut sitt varumarke till
nybdrjaren for att sedan kunna sélja tjanster nar personen ifraga okar i
erfarenhet och vagar utnyttja mojligheterna till e-handel.

4.2. Nya marknadsféringsteorier

Inom traditionell marknadsféring talar man ofta om marknadsmixteorin.
Denna definieras som 4P (Produkt, Pris, Paverkan och Plats). Man utgar
ifran att ett féretag kommunicerar med en massmarknad, ungefar som en
TV-kanal. Kunden nds av budskapet men ingen interaktion sker, varken
mellan kunden och foretaget eller mellan kunden och reklammediet. Inom
t.ex. produktionen av billiga forbrukningsvaror kan detta satt fortfarande
vara fordelaktigt, men man missar méjligheten att etablera en langsiktig
relation till kunden. (Lones, 1996)

I och med Internets spridning har foretagen nu fatt en mojlighet att
kommunicera med kunden pa ett snabbt och enkelt och dessutom billigt satt.
En stor fordel med detta ar att foretagen kan differentiera sig och anpassa
sig till den enskilde kundens 6nskemal och behov pa ett satt som inte varit
mojligt tidigare. Detta omsétts i begreppet relationsmarknadsféring.
(Rohner, 1996)

4.2.1. Relationsmarknadsforing

Precis som namnet antyder sa syftar relationsmarknadsforing till att uppna
personliga och langsiktiga relationer mellan foretag och kund. (Dowling,
1998) Detta ar speciellt Ionsamt eftersom kostnaden for att behalla en kund
star i forhallandet 1:5 gentemot nyanskaffandet av en kund. (Rohner, 1996)

Definitionen av relationsmarknadsforing har tre delar: relationer, natverk
och interaktion. Relationer handlar om kontakten mellan kund och féretag.
Nétverk ar fler och mer komplexa relationer. Interaktion ar aktiviteter och
samspel mellan kund och foretag. (Lones, 1996) | slutanden handlar det hela
om att fa respons pa det man som foretag gor. Eftersom Internet ar ett
interaktivt media i sig sjalvt lampar det sig utmarkt for den har typen av
marknadsforing.

Aven om det primara syftet med relationsmarknadsforing &r att skapa
stamkunder sa ar det inte det enda syftet. Genom att starka banden mellan
kund och foretag kan man &ven rationalisera och kostnadseffektivisera hela
hanteringskedjan i en affarsrelation. Detta genom béttre kontakter, farre led i
hanteringskedjan etc.
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4.3. Olika typer av marknadsforing mot Internet

I och med utvecklingen av nya marknadsforingsteorier har det ocksa
utvecklats nya sétt att ndrma sig kunden i sin marknadsforing. Det racker
inte att ha teorin klar for sig, man maste omsatta den ocksa.

4.3.1. E-post

E-post &r Internets motsvarighet till direktreklam. Genom att skicka ut e-
post till potentiella kunder kan man fa fram ett personligt och lattatkomligt
budskap billigt och enkelt.

Nar man skickar ut e-post som reklam maste man komma ihag att man bara
kan skicka till personer som uttryckt en dnskan om att fa reklam pa det
sattet. E-post av den har typen, som inte efterfragats, kallas for spam och
kan inte bara ge foretaget daligt rykte utan &r numera ocksa olagligt. Detta
hindrar tyvarr inte mindre nograknade rorelser fran att anvanda sig av spam
och darmed ytterligare férsdmra statusen hos e-post som
marknadsféringsmedia.

4.3.2. Banners

Banners ar sma multimediapresentationer som placeras pa strategiska sidor
pa Internet. 1 och med att en banner kan innehélla bade farg, bild och
rorelse, kan man skapa mycket iogonfallande reklamer for att locka
besokare.

Det stora problemet med banners &r att en ménniska inte kan ta in hur
mycket information som helst. P4 en sida som innehaller mycket
information och tio banners missar man latt budskapet hos en enskild
banner. Vissa forskare menar att banners redan haller pa att forlora sitt varde
i marknadsforingen. (Deitel, 2000)

Banners har sin storsta genomslagskraft hos Grazers och nya anvéandare (se
4.1. Konsumentens beteende pa Internet) eftersom dessa ar mer mottagliga
for budskap utanfor det ursprungliga intresseomradet.

Ett visst matt av forsiktighet ar ocksa lampligt vid anvandning av banners da
alltfor intensiv anvandning kan skapa irritation och darmed motverka sitt
syfte.

4.3.3. S6kmotorer

Att finnas tillganglig hos sokmotorerna &r ett absolut maste for varje foretag
som vill marknadsfora sig pa Internet. De flesta sékmotorer anvander sig av
sa kallade spindlar som soker igenom Internet utifran vissa premisser. En
del s6kmotorer soker kontinuerligt igenom hela Internet och rankar de sidor
de hittar. (Ellsworth, 1997) For ett foretag ar det dock osékert att forlita sig
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till detta. Man bor darfor aktivt se till att man ar latthittad. Det finns nagra
sétt att forvissa sig om detta.

e Registrering. Att registrera sig hos de olika sokmotorerna &r att forsékra
sig om att man finns med pa rankingen. Sokmotorerna i sig sjalva tar
normalt inte betalt for registrering, men daremot for omkringliggande
tjanster som de kanske ocksa tillhandahaller. Det finns ett flertal foretag
pa Internet som, mot en avgift, registrerar dig hos de allra flesta storre
sokmotorer. Ett sadant foretag ar www.searchenginewatch.com. (Deitel,
2000)

e Metataggar. En Metatagg ar en HTML-tagg som inte forandrar
innehallet pa webbsidan utan enbart beskriver sidan och dess innehall.
Metataggar ar en av de saker som sékmotorerna gar igenom. Har kan
man stoppa in nyckelord som har att géra med sidan. | Flexibla Kontors
fall kan detta vara ord som: mobler, kontor, kontorsmabler, inredning
etc. Nar man skall bestamma sig for vilka nyckelord man skall ha med
pa sidan bér man sétta sig ned och tanka igenom vad man sjélv skulle
soka pa for att hitta foretaget.

o Sidtitel. Titeln pa sidan &r tillsammans med dokumentnamnet en av de
viktigaste informationskallorna for sokmotorerna. En titel som
innehaller ett eller flera av de eftersdkta orden ger en hog ranking i
resultatlistan.

e Lankning. Lankar som innehaller de eftersokta orden ger dven de en stor
fordel i rankingen hos sbkmotorerna.

Ar man noggrann nar man skapar dessa delar kan man vara ganska siker pa
att hamna hogt pa rankingen hos sékmotorerna. Detta &r viktigt eftersom de
flesta som soker efter en produkt pa Internet bara gar igenom de tio forsta
traffarna hos sokmotorn. (Deitel, 2000)

4.3.4. Tavlingar

Att ha tavlingar pa sin sida kan vara ett mycket effektivt satt att locka
besokare. Det gar naturligtvis inte att garantera att de personer som besoker
tavlingen ingar i foretagets vanliga malgrupp, men de har sakerligen vanner
som gor det eller kommer sjdlva att gora det i framtiden.

En tavling bor utformas pa ett sadant satt att den som tavlar tvingas lara sig
en del om foretaget och dess produkter. T.ex. kan besokaren fa svara pa
fragor om priser, matt, miljohansyn och liknande som foretaget vill lyfta
fram i sin marknadsforing.

En ytterligare fordel med tavlingar &r att foretaget registreras pa speciella
soktjanster for just tavlingar. En sadan tjanst ar www.tavla.nu som erbjuder
information om sidor med tévlingar, vad man kan vinna och vad som kravs
for att vinna.
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4.3.5. Lankning

Att finnas tillganglig som lank fran en sida med anknytande intressen kan
vara ett effektivt satt att fa besokare till sin webbsida. Den vanligaste
formen av samarbete inom det har omradet &r att helt enkelt utbyta lankar
med varandra. (Lones, 1996) For ett féretag som Flexibla Kontor kan detta
innebdra att man byter lank med t.ex. en inredningsfirma.

Vissa foretag ingar ett djupare samarbete dar man pa nagot satt delar med
sig av vinsten till ett féretag som bidragit till férséljningen. Det vill séga att
om en kund som handlar hos foretag B hittat foretag B via foretag A:s
webbsida tilldelas foretag B en viss del av vinsten. Sadana losningar kan
vara mycket fordelaktiga for bada parter. (Deitel, 2000)

4.3.6. Specialerbjudanden

Specialerbjudanden pa webbsidan kan vara ett bra satt att fa besokare att
testa pa sortimentet samt att aterkomma till sidan.

Ett specialerbjudande kan vara i formen av en billigare produkt, fri leverans,
fritt underhall etc. Majligheterna ar obegransade men samtliga skapar ett
mervarde for kunden.

4.3.7. Annonser for webbtjanster i vanlig media

Vanlig media &r ett viktigt komplement i marknadsféringen av foretaget pa
Internet. Det vanligaste och enklaste sattet ar att Iagga med adressen till
webbsidan i all annan marknadsféring. En annan mojlighet ar att lagga med
adressen i brevhuvudet pa all utgdende post.

4.4. Traditionella marknadsforingsmedia

Aven om den har rapporten handlar om marknadsféring riktad mot Internet
sa kan det vara vardefullt att titta pa nagra av de andra
marknadsforingsmedier som finns idag och vilka fordelar och nackdelar de
har.

Ofta syftar annonser i traditionella media enbart till att fa ut adressen till en
webbsida dar man kan ge en betydligt djupare beskrivning av foretaget eller
produkten.

4.4.1. Dagstidningar

Dagstidningar ar ett av de absolut vanligaste marknadsféringsmedierna i
varlden idag. En annons kan variera i storlek fran nagra rader till hela
uppslag eller i extrema fall hela bilagor. Storleken och placeringen
tillsammans med spridningen, bade geografiskt och demografiskt, avgor
kostnaden for en annons. En bra annonsplats i en dagstidning ar normalt
mycket dyr.
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En stor nackdel med annonser i dagstidningar ar den stora konkurrensen om
lasarens tid da den genomsnittliga lasaren spenderar mellan 10 och 20
minuter med tidningen. (Dowling, 1998) Nyheter, sport, serier och TV-
program bladdras raskt igenom. Nagonstans dar emellan skall lasaren hinna
titta pa annonsen. Det &r inte sérskilt goda odds.

En annan stor nackdel ar den breda malgrupp som en tidningsannons nar ut
till. Om foretaget séljer tandkrdm, mat eller andra férbrukningsvaror ar detta
naturligtvis en fordel, men for ett féretag som jobbar med en specialprodukt
ar det ett stort hinder. Endast en liten del av tidningslasarna ingar ju i den
malgrupp man riktar sig till.

4.4.2. Nischtidningar

Fackpress, néjesmagasin och andra nischtidningar har den stora fordelen
gentemot dagspressen att de mojliggoér malgruppsanpassad annonsering. Ett
foretag som saljer smink kan annonsera i Veckorevyn, ett foretag som séljer
datorer kan annonsera i Mikrodatorn etc. Detta ger betydligt battre odds for
att annonsen skall bli last. Som ren spekulation kan man ocksa anta att en
nischtidning, som vanligtvis kommer ut ganska séllan, kommer ligga vid
lasfatoljen anda till dess att nasta nummer kommer ut. Nagot som kanske
ytterliga forstarker mojligheten att annonsen blir 1ast.

Manga nischtidningar kommer aven ut internationellt vilket naturligtvis kan
vara ett stort plus. Att annonsera i en sadan tidning ar dock oerhort dyrt
jamfort med de nationella tidningarna.

4.4.3. Radio

Radioreklam &r en relativt billig form av marknadsféring. Tyvarr ar det svart
att fa ut budskapet till ratt malgrupp. | Stockholm, Goteborg och Malmé dar
det finns ett flertal specialiserade radiokanaler minskar dessa problem, men
da nar reklamen en ganska liten del av populationen. (Den storsta delen av
Sveriges befolkning bor visserligen i storstdderna, men sandarna ar inte
starka nog att na ut till hela storstadens befolkning.)

4.4.4. Television

TV ér ett mycket effektivt satt att fa ut sitt budskap till en stor del av
befolkningen, atminstone visuellt sett. Dock ar det mycket dyrt bade att
producera och kopa reklamtid i TV. Dessutom &r det svart att veta vem som
tittat pa ett program och om personen éverhuvudtaget ar kvar framfor TV:n i
reklampausen. For att en sadan kontroll skall vara saker kravs ett mycket
stort kundunderlag.
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4.4.5. Direktreklam

Direktreklam blir allt vanligare trots allt tal om det pappersldsa samhallet.
Varje vecka dimper det ner kilovis med s.k. skrappost i brevladan hos alla
svenskar.

Att skicka ut reklam pa detta satt ger foretaget en mojlighet att adressera
reklamen till ett specifikt marknadssegment, vilket naturligtvis ar en fordel.
Den stora nackdelen &r att en mycket stor del av den reklam som skickas
personligt aldrig ens 6ppnas.

4.5. Malgruppsbearbetning

Pa ett media som Internet dar miljontals manniskor rér sig dygnet runt kan
det vara svart att fa ut sitt budskap till ratt kundgrupp. For att 16sa detta
maste man jobba malgruppsinriktat — Man maste se till att den
marknadsforing man har nar fram till rétt personer.

4.5.1. Databasbaserad marknadsféring

Till viss del anvénds databaser aven inom traditionell marknadsforing, men
da mest for att forenkla utskrift av adresser eller lagersaldo. Inom
relationsmarknadsféringen, och da framforallt mot Internet, kan man se
betydligt bredare anvandningsomraden for databaser. (Rohner, 1996)

’Relationsmarknadsforing syftar till att identifiera
kunden, narma sig kunden, utfora begarda tjanster
och underhalla relationen. Databasen &r verktyget
som hjalper foretaget med detta.” (Rohner, 1996)

Med databasens hjalp kan man lagra all uppténklig information om
kunderna — Hur lange de besdker webbsidan, vad de gér medan de ar dér,
vilken typ av lankar som fangar deras intresse, varifran de kom etc. All den
har informationen kan senare anvéndas for att utforma reklam och
information speciellt riktad till den enskilda kunden. Genom dagens teknik
kan man dven se hur en kund har reagerat pa den riktade marknadsforingen
— Klickade han/hon pa lanken vi erbjod, kopte han/hon produkten och sa
vidare.

Ett bra exempel pa databasbaserad marknadsforing &r kundhanteringen pa
Internetbokhandeln Amazon. Genom att inte bara registrera vad kunder
handlar utan ocksa vilka bocker de soker och inom vilken kategori, vilka
recensioner de laser etc. skapar man sig en otroligt detaljerad bild av varje
enskild kund. En kund som vid ett tillfalle gar in pa Amazon och scker efter
bocker inom d&mnet medicin kan nasta gang han eller hon kommer dit rakna
med att fa ett antal tips pa liknande bocker och forfattare utan att gora
nagonting.

Inom databasbaserad marknadsforing talar man om att komplettera
marknadsmixteorins fyra P med fyra T (Rohner, 1996):
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e Targeting (= malgruppsbearbetning) gar ut pa att rikta marknadsforingen
mot ratt malgrupp. Istéllet for att skjuta vilt omkring sig vill man traffa
"mittpunkten” pa en gang.

e Tailoring (= skraddarsydda lIosningar) handlar om kundanpassning.
Innan nagon sadan kan ske maste man dock kanna kunden. | detta har
man god hjalp av databaser.

e Tying (= skapa band) innebdr att nar kunden erbjuds en annan Idsning &n
den som det egna foretaget erbjuder, skall han/hon inte ha nagon
anledning att byta. Man skall alltsa knyta till sig kunden for framtiden.

e Tapping (~ tappning) &r teorin att vinsten flodar fran en god
kundrelation. Det finns ingen battre reklam an en néjd kund.

Med hjalp av databasbaserad marknadsforing kan man hitta kunden for att
sedan skapa en relation och en gemensam nyttobas for sig sjalv och kunden.
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5. Fungerar marknadsféringen?

Efter att man genomfért en marknadsféringskampanj ar det av stor vikt att
man utvérderar kampanjen. Att marknadsfora sig ar kostsamt och det finns
inte plats for verkningslés marknadsforing i ett foretags budget.

5.1. Marknadsundersékningar

Att utféra marknadsundersokningar har lange varit ett av de vanligaste
satten att utrona var foretaget star i sin relation till konsumenterna, sa dven
pa Internet. Den stora skillnaden mellan en marknadsundersokning i vanlig
bemarkelse och en pa Internet ar att den senare har mojlighet att na samtliga
besokare pa webbplatsen, d.v.s. foretagets specifika malgrupp. Detta
forutsatter ju naturligtvis att gruppen man vill na &r den som besoker
webbplatsen. Vill man istéllet na en generell grupp kanske det ar battre med
ett traditionellt brevutskick eller en telefonundersokning.

Placeringen av undersokningen pa webbplatsen ar mycket viktig. Manga
valjer att ha undersokningen i ett speciellt s.k. ”child-window” (se ordlista).
Detta ar bra satillvida att det inte stor det normala innehallet pa webbsidan.
Mindre bra &r att man riskerar att missa manga besokares asikter, bade
genom speciella program som automatiskt tar bort sma fonster och genom
att manga reflexmassigt sjalva tar bort dem (de flesta moderna webblasare
har t.o.m. automatisk borttagning av popup-fonster som
instaliningsmaojlighet). En annan vanlig placering ar att automatiskt dirigera
om den som besoker webbsidan till en speciell undersékningssida.
Besokaren fyller i formul&ret och dirigeras sedan till den vanliga
huvudsidan da han/hon klickar for att skicka ivag sina svar.

Vad det galler utformningen pa formularet finns det inga givna regler. Det
kan dock vara klokt att halla antalet fragor sa lagt som mojligt. Detta dels
eftersom folk kan vara stressade och dels eftersom manga fortfarande
betalar for den tid de anvénder sin Internetuppkoppling. Folk skall inte
kénna att det ar ett tvang att fylla i formularet utan snarare att det &r roligt
och att deras asikter raknas.

5.2. Statistik fran webbservern

Statistik fran webbservern ar den mest omfattande kallan till aterkoppling vi
har tillgang till. Har kan vi hitta information om vem som har handlat vad,
varifran en besokare kommit, hur manga bestkare som ror sig pa
webbsidan, hur l1ange de stannar m.m. Det géller for foretaget att kunna
koppla samman all denna statistik med den marknadsféring man anvant sig
av. (Lones, 1996)

Om ett foretag till exempel legat ute med en Internetbaserad annonskampan;

for en viss produkt, kan man gd in i webbservern och ta reda pa hur antalet
besok och forfragningar paverkats under tiden kampanjen varit aktiv.
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6. Anvandbarhet

Aven om anvindbarhet inte direkt anknyter till marknadsforingen i sig s ar
den nog sa viktig for att behalla besokare pa webbplatsen och fa dem att
aterkomma. Anvandbarheten géller d&ven administrationsmojligheter for
webbplatsen. En webbsida som inte underhalls blir latt gammalmodig och
inaktuell.

6.1. Kundperspektiv

Om vi forutsatter att personen &r intresserad av webbsidans innehall redan
fran borjan sa finns det ur kundens perspektiv ett antal kriterier som
tillsammans gor en webbsida anvéndbar: (Gonyea, 1996)

e Information. Vad foretaget an sysslar med &r det alltid lika viktigt med
korrekt och bra information. Vilken information som behdvs varierar
naturligtvis med foretaget, men det skall alltid finnas en presentation av
foretaget for den som inte haft att géra med foretaget tidigare, och en
maojlighet att komma i kontakt med foretaget.

e Navigation. En tydlig och enkel navigation &r ett maste. Lankar och
information skall vara logiskt placerade och i prioritetsordning.
Observera att prioritetsordningen skall utga fran kundnyttan och inte
fran foretagsnyttan. Det &r troligare att en besokare pa webbsidan ar mer
intresserad av priserna pa produkterna &n vad foretaget gor for miljon
aven om foretaget kanske hellre presenterar sitt miljoarbete.

e Layout. Sidans grafiska profil maste vara i linje med foretagets som
helhet. En person som haft att gora med foretaget tidigare skall inte
behdva tro att han/hon kommit fel vid ett besok pa webbsidan. Vidare
skall webbsidan "lukta” av foretaget, d.v.s. ha en sadan utformning att
det inte rader nagra tvivel om vilken bransch foretaget ar i.

Dessa tre hornpelare ar utgangspunkten for en bra webbsida. Hur bra en
affarsidé an ar sa kommer ingen intressera sig for den om den inte
presenteras pa ett bra satt och &r latt att hitta.

6.2. Foretagsperspektiv

Né&r man talar om anvandbarheten hos en webbsida ur foretagets synvinkel
sa ar det normalt administrationsmajligheterna man talar om. Det ar
foretagets ansvar att se till att webbsidorna ar uppdaterade och riktiga, att
funktionaliteten fungerar etc.

Anvandbarheten sedd ur marknadsféringssynpunkt stéller ett par
grundlaggande krav pa webbsidan:
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e Separerad layout. Man bor se till att webbsidans layout sparas som en
eller ett par egna filer separat fran 6vriga dokument. Detta for att
forenkla underhallet av sidan. Vid en revidering av webbsidans grafiska
utformning behdver man da inte andra i en mangd olika filer utan endast
i de sérskilda layoutfilerna.

e Logisk lagring. Filer och bilder som anvands pa sidorna skall vara
logiskt lagrade pa webbservern enligt en enkel katalogstruktur och dopta
pa ett sadant satt att det inte rader nagra tvivel om vilka filer som ar
vilka. Behdver man andra i ndgon fil skall det inte vara nagra problem
att hitta ratt fil.

e Databas. Databasen som foretaget lagrar all anvandarinformation i bor
vara stor nog for att kunna hantera allt den ar satt att hantera. Databasen
skall dessutom vara logiskt upplagd och lattorienterad.

Tillgodoser man dessa elementéra krav sa har man en administrativ grund
som latt kan tillgodose de punkter som ar grundkravet pa en webbsida ur
anvandarsynpunkt.
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7. Tekniska aspekter

Som tidigare namnts sa racker det inte med enbart teorier kring
Internetbaserad marknadsféring. Man maste aven skaffa sig och forsta en
del tekniska delar for att kunna hantera sin marknadsforing.

7.1. Treskiktslosningar

Att ha en treskiktslésning for sin webbsida innebér att man har delat upp
webbldsningen i tre delar: (Homer, 2000)

e Presentationsskikt. Detta ar vad anvéandaren ser, d.v.s. sidans layout.

e Logikskikt. Det ar har man lagger alla funktioner och logik som hor
sidan till.

o Databasskikt. Sjalva lagringen av den information som skall finnas pa
sidan sker i databasskiktet.

| och med att informationen ar skild fran layouten och logiken sa kan man
med mycket enkla medel skapa ett foranderligt innehall pa sin webbsida
bade informationsméssigt och layoutméssigt. Med andra ord har man pa
detta satt lagt grunden for kundanpassade sidor — Relationsmarknadsforing.

7.2. Databas

Databasen ar vad man bor anvanda for att lagra bade information om
anvandarna och den information som skall finnas pa webbsidan. Detta ger
stor flexibilitet och gor det enkelt att &ndra samt att utvinna intressant
information.

Det galler att databasen ar anpassad for den respons som man vantar sig pa
sin webbsida. Om man antar att det aktuella foretaget har en mycket lyckad
kampanj for en viss produkt, sa kan man ocksa anta att trycket pa webbsidan
okar. Det ar da viktigt att databasen &r sa pass snabb och rymlig att den kan
hantera all samtidig information som skall lagras och hamtas. (Vassos,
1996)

7.3. Webbserver

Webbservern maste liksom databasen kunna hantera det kade trycket pa
webbsidan som en lyckad kampanj bor generera. Har handlar det om att
distribuera de efterfragade dokumenten i tid.

7.4. Programsprak

Det finns en méangd olika programsprak och lsningar som man kan
anvanda for att skapa den funktionalitet som behovs pa webbsidan. Vad
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man bor ta hansyn till ar vad man kan kréava av besokaren. Skall vara
besokare vara tvungna att ha den senaste webblasaren fran Microsoft for att
kunna hantera vara dokument eller skall det racka med vilken webblasare
som helst?

En mycket bra I6sning i sammanhanget ar sa kallade Active Server Pages
(ASP). ASP ér ett skriptsprak som ar gjort for att exekveras pa servern och
sedan skickas som html-kod till klienten. F6r anvandaren marks ingen
skillnad oavsett vilken webblasare han eller hon anvénder eftersom allt som
webblésaren ser ar ren html-kod.
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8. Resultat

Jag tankte har redovisa hur en ideal webbsida med fokus pa marknadsforing
och séljstdd borde se ut, hur webbsidan jag utvecklat for Flexibla Kontor ser
ut och varfor den ideala sidan och den faktiska sidan inte dverensstammer i
allt.

8.1. Den ideala webbsidan

For att klargora vad jag menar med en ideal webbsida sa skall jag borja med
en kort forklaring. En ideal webbsida i det hdr sammanhanget ar helt enkelt
en sida som designmassigt och funktionsmassigt innehaller alla bitar som
kan anvandas for att locka kunder. Observera att jag annu inte tar nagon
hénsyn till vilken typ av foretag webbsidan skall tillhora eller vilka resurser
som finns att tillga.

8.1.1. Innehdll

Den ideala webbsidan har ett innehall som i mesta mojliga man foljer
relationsmarknadsféringens teorier och syftar till att skapa varaktiga band
till kunderna. Detta innebar i forsta hand att man for en dialog med kunden.
Med hjalp av modern teknik kan man fora en sadan dialog utan att kunden
ens ar medveten om det — Information om kundens tankar och asikter finns
att tillga i webbservern och den data som lagras dér.

Texter som finns pa webbsidan skall vara skrivna for publicering pa
Internet. FOretaget bor inte ta befintliga texter ur t.ex. broschyrer och
reklamblad utan texter som ar speciellt skrivna for att placeras pa
webbsidan.

8.1.2. Design

Designen &r nog, nast innehallet, den mest fundamentala biten i
webbsideskonstruktionen. Aven om funktionaliteten pa sidan &r stralande s&
ar det svart att fa en besokare att anvanda sig av sidan om designen ar dalig.
Nar jag talar om design hér s talar jag inte bara om layout utan aven om
navigation och forstasida.

e Layouten bor vara sadan att besokaren kanner igen sig i foretaget. Farger
och bilder skall kunna férknippas med foretaget pa ett eller annat sétt.
En webbsida for ett foretag som séljer resor till Medelhavet bor t.ex.
anvanda sig av varma farger som for tankarna till sol och hav medan en
begravningsfirma kanske bor anvédnda sig av svart och vitt i mesta
mojliga man. En ytterligare sak att tdnka pa vad det galler layouten ar att
ha ett genomgaende tema for hela webbsidan. Att drélla med olika farger
och bilder utan koppling till texten ger ett fult och oseridst intryck

e Navigationen skall fokuseras pa vad som ar intressant for besokaren att
kanna till och for foretaget att formedla. De lankar man anvander sig av

26



Hogskolan Dalarna Examensarbete
Transport & Samhélle 05-03-16
Simon Boéthius, 1T3

pa forstasidan skall alltsa prioriteras efter besokaren. En restaurang bor
t.ex. ha meny och 6ppettider som sina mest prioriterade lankar medan en
hogskola kan ha t.ex. tillgangliga kurser for den kommande terminen.

e Forstasidan ar foretagets mojlighet att ytterligare framhéva de saker
som man ser som mest prioriterade. Detta ar webbforetagets
skyltfonster. For att aterknyta till restaurangen sa kan man tanka sig ett
urval av menyn som forstasida med lite vackra matbilder som
illustrationer. Man skulle kunna kalla forstasidan en sammanfattning av
webbsidan som helhet och det ar ocksa sa den bor anvandas.

8.1.3. Funktionalitet

Det enklaste och samtidigt mest effektiva séttet att skapa en webbsida som
anvander sig av de delar som jag ndmnt tidigare ar att gora en
treskiktslosning. Genom att dela upp layouten, funktionaliteten och
informationen kan man pa ett mycket enkelt satt férandra innehallet utefter
besokarens 6nskemal. Sma forandringar kraver med en sadan 16sning sma
insatser precis som de borde gora.

8.2. Den skapade webbsidan

Som jag redan antytt sa blev inte den skapade webbsidan helt som den idealt
skulle vara enligt de teorier som jag lagt fram. Anledningarna till detta
redovisar jag senare i rapporten.

8.2.1. Innehdll

Innehallsmassigt foljer den skapade webbsidan i mangt och mycket de
regler som kan sagas galla for den har typen av sida och speciellt da med
avseende pa beteendet hos Internetbestkarkategorin jagare. Kategorin jagare
valde jag eftersom jag forestaller mig att kontorsmabler &r sadant man aktivt
sOker information om snarare &n bara hittar av en handelse.

e Texterna och &ven bilderna ar speciellt framtagna for
Internetpublicering.

e Varaktiga relationer till kunderna skapas dels genom flera olika satt att
ta kontakt med foretaget och dels indirekt da sidan skall anvandas som
produktkatalog under pagaende samtal med saljare.

Vad det géller webbservern och den information som utvinnas ur den sa
ligger det utanfor mitt ansvarsomrade. Daremot kommer Flexibla Kontor att
rekommenderas att konfigurera webbservern pa ett sadant satt att
anvandarinformationen kan anvandas pa ett bra sétt.
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8.2.2. Design

Layoutmassigt har webbsidan skapats med
Flexibla Kontors logotyp som designgrund.
Detta visar sig i farg och form. (se bilaga 2)

Den besokare som tidigare haft kontakt med : _
Flexibla Kontor kanner forhoppningsvis ::'gutr 2. Flexibla Kontors
igen sig pa webbsidan. ogotyp

Vad det géller huvudmenyn sa ar lankarna utvalda med hansyn till vad
besokaren kan forvantas leta efter. (se bilaga 1)

8.2.3. Funktionalitet

Flexibla Kontors webbsida kommer ha inslag av treskiktsldsning men langt
ifran fullstandig. Den information som behdvs for att bygga upp
produktkatalogen ligger i en egen databas och genereras automatiskt
darifran med hjélp av ASP-dokument. Layouten ar separerad fran ovrig
information i storsta mojliga man. Som webbsidan ar skapad kommer det
krévas lite mer arbete fOr att gora en forandring an det skulle krévas i en
fullstandig treskiktslosning, men dnda inte sarskilt mycket arbete.

Pa sikt borde man ocksa anvéanda sig av den information som gar att fa ut
om besdkarna for att pa ett battre satt kunna skraddarsy sin webbsida
dynamiskt utefter bestkarens tidigare beteende. Av intresse hér &r t.ex.
vilken del av webbsidan besokaren spenderar tid pa; begagnat eller nytt, och
fran vilken sida besokare kommit. En bestkare som gatt direkt fran en
webbsida for en mycket exklusiv mébeldesigner kanske &r mer mottaglig
for en dyrare produktkategori?

8.3. Varfor inte den ideala webbsidan?

Det &r svart att gora en losning for ett specifikt foretag som har exakt de
specifikationer som jag satt upp for en ideal webbsida, speciellt inom den
givna tidsramen. Det finns framforallt tva anledningar till varfor webbsidan
inte ar den ideala. Dessa ar min forstaelse for foretaget och foretagets 1T-
mognad.

8.3.1. Att forsta foretaget

Den uppgift jag sattes att utféra var att skapa en webbsida for Flexibla
Kontor som framfdrallt skulle anvéndas for marknadsforing och saljstod. En
sadan webbsida &r ett slags digitalt skyltfonster. Detta stéller stora krav pa
mig som utvecklare. Jag maste satta mig in i och skaffa mig forstaelse for
den affarsidé som ligger till grund for foretagets verksamhet. Tyvarr kan jag
séga att jag inte lyckats med detta till hundra procent. Detta for med sig att
mina asikter om hur sidan bor se ut med nodvandighet maste sta at sidan for
foretagsledningens asikter.
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8.3.2. IT-mognaden i foretaget

Flexibla Kontor har generellt en relativt lag datormognad. Eftersom
webbsidan, efter det att mitt examensarbete ar fardigt, maste administreras
av nagon pa Flexibla Kontor ar det viktigt att det ar latt att gora forandringar
i sidorna. For nagon med erfarenhet av datorer och programmering ar en
treskiktslosning att foredra, men da andringarna skall géras av ndgon som
saknar dessa kunskaper &r det inte sékert att samma sak galler. Darfor &r de
flesta dokumenten pa sidan nu statiska. Detta for att undvika kodfel,
databasfel och liknande som ar svart att korrigera om man saknar de ratta
kunskaperna.
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9. Slutsatser

Jag vill rekommendera Flexibla Kontor att fortsatta arbetet med
marknadsforing och saljstod pa Internet. Mojligheterna ar obegransade och
da framst nar det galler malgruppsanpassning.

Flexibla Kontor som foretag ar idealiskt for tdnkandet som
relationsmarknadsféringen star for. Manga av de kunder man har idag &r
aterkommande och genom att arbeta med marknadsforing och séljstod pa
Internet kan man uppréatthalla och starka det férhallandet. Pa ett mer konkret
plan bor man pa Flexibla Kontor:

o arbeta med de texter och bilder som skall finnas med pa webbsidan
sa att dessa till fullo for fram det budskap man vill ha ut.

e fundera pa vilken information som &r intressant att fa fram om
anvandarna och sedan implementera detta med hjalp av webbserver
och/eller ASP-funktionalitet. For malgruppsanpassningen ar detta ett
maste.

e tdnka igenom vad man kan gora for att locka besokare att ga till
webbsidan dven da de egentligen inte funderar pa att handla mabler.
Forslag pa sadana saker kan vara tavlingar, diskussionsforum, spel
och liknande. Pa detta satt far man en majlighet att fora ut nyheter
till kunderna utan att kontakta dem personligen varje gang.

Det finns ett starkt stod for den hér typen av webbsida hos séaljare och
ledning pa Flexibla Kontor. Samtliga tror att det kommer att férenkla och
forbéattra deras yrkesutdvande. Séljarnas stdd och foretagets affarsidé torde
gora webbsidans inforande i det dagliga arbetet relativt smartfri.

Med dessa saker avklarade kan man ocksa borja fundera i banor kring e-
handelslosningar via webbsidan. Dessa bor i sa fall kopplas till det
existerande ekonomisystem som man har pa Flexibla Kontor. En sadan
16sning kan med storsta sannolikhet betyda mycket framforallt for mindre
ordrar, t.ex. en enstaka stol eller liknande. Observera att ett e-handelssystem
kraver att lagersystemet fungerar felfritt och att dven det &r helt
implementerat i ekonomisystemet. (se bilaga 4)

Efter slutfort arbete kan jag konstatera att jag inte till fullo utnyttjade och
disponerade den tid jag hade tillganglig pa ett bra sétt, ndgot som skapade
en enorm tidspress mot slutet. Detta till trots anser jag att de syften och mal
som jag satte upp i arbetets inledning &r uppfyllda. Jag har utrett vad som ar
effektiv marknadsféring pa Internet och jag har lagt grunden till en for
Flexibla Kontor anvandbar webbsida.
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10. Ordlista

ARPA

ARPAnet

ASP

Databas

E-handel

E-post

HTML-tagg

Internet
Internetsession

IP

Kod

Lankar

Marknadsmixteorin

Meta-tagg

Programsprak

Relationsmarknads-
foring

Examensarbete
05-03-16

Advanced Research Projects Agency. En
avdelning inom det Amerikanska
forsvarsdepartementet.

Ett amerikanskt universitetsnat grundat av
ARPA.

Active Server Pages. Ett sétt att fora in
funktionalitet pa webbsidor.

En sorts lagringsmedia for data.

Elektronisk handel &r handel baserad pa
Internet.

Elektronisk post ar brev som skickas over
Internet.

Ett marke som talar om for en webblasare hur
webbsidan ser ut.

Ett varldsomspannande logiskt datanét.
Den tidsperiod da man besoker Internet.

Internetworking Protocol. Ett protokoll som far
héard- och mjukvara fran olika tillverkare att
forsta varandra.

Instruktioner till en dator — Programkod.

Text eller bilder som forflyttar
Internetanvandaren fran en webbsida till en
annan.

En marknadsforingsteori som sdger att Produkt,
Pris, Paverkan och Plats &r vad som bestammer
ett foretags framgang.

Ett marke som beskriver innehallet pa en
webbsida men utan att paverka det. T.ex.
nyckelord.

Ett sprak som anvénds for att ge instruktioner
till en dator.

En marknadsféringsteori som fokuserar pa
langsiktiga relationer till kunderna.
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Sokmotor

TCP

TCP/IP

Treskiktslosning

Webblésare
Webbplats
Webbserver
Webbsida

WWW

Examensarbete
05-03-16

Letar information at anvandaren.

Transport Control Protocol. Anvands for att
hitta adressen till en viss dator.

Ett protokoll som &r en sammanslagning av
TCP och IP.

Ett satt att bygga webbsidor som innebér att
man delar upp layout, funktionalitet och
informationslagring.

En programvara som tolkar HTML-taggarna.

En avgransad del av WWW.
En lagringsplats for webbsidor.
Se webbplats.

Den grafiska delen av Internet.
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Bilaga 1. Webbsidans struktur

Ramverk — index.htm

top- top-right.htm
left.htm
bottom- main.htm
left.ntm
kontakt.htm miljo.htm nytt.asp begagnat.asp

top-left.ntm och top-right.htm innehaller endast bilder. Dessa utgor den
grafiska layouten for sidan.

bottom-left.htm innehaller huvudlankarna for webbsidan. Dessa &r nytt,
begagnat, miljo, kontakt och om foretaget.

main.htm &r webbsidans framsida.

kontakt.htm innehaller ett formular for att via E-post kontakta Flexibla
Kontor.

miljo.htm beskriver det miljotankande som Flexibla Kontor star for.

nytt.asp ar en databasgenererad listning dver Flexibla Kontors nya
produkter.

begagnat.asp ar en databasgenererad listning 6ver Flexibla Kontors
begagnade produkter.



Bilaga 2. Webbsidans layout.

Nytt
Begagnat
Miljo

—

Om oss

L
Kontakt
e———

Flexibla Kontor

Har Du ocksd investerat | toppmodern 1T-utrustning,
valutbildad personal och moderna lokaler? Kontorsmbblerna
dd? arbetar ni fortfarande vid omodema kontorsmdbler
konstruerade pd 60-talet di datorarbete, ergonomi,
viaffektivitet, verksamhatsanpassning och [T-funktion var
okanda begrepp? IT-arbete ar inte bara datorer och
mjukvara.

Se vad Opussanen kan gora med tanke pa funktionalitet,
ergonomi och ekonomi. Opus & Flexbiitet, Yteffektiatet,
Ekonomi och Anpassning. Opus tillverkas | bokfanerad MOF,
naturell eller betsad

ALLTID P& LAGER! OpusExpress tillverkas i tlig
boklaminatbalagd MDF

F = -l = X
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Bilaga 3. Fragor till saljarna.

Hur ser du pa majligheten att anvanda en webbsida som
marknadsforingskanal?

Vad ser du for mojligheter med en webbsida som séljstod?

Vad tycker du bor inga i en bra webbsida for ett foretag som Flexibla
Kontor?

Vad bor framhéavas nar man marknadsfor Flexibla Kontor?

Nar du tanker pa Flexibla Kontor, vilken grafisk profil ser du da? (Farger
etc.)

Vad tycker du Flexibla Kontor skall inge for kénsla med sin webbsida?
(Trygghet, professionalism, modernitet.)

Ovriga tankar?
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Bilaga 4. Verksamhetsanalys. Observera att detta endast ar en
avgransad del av den fullstdndiga analysen.

Flexibla Kontor

Verksamhetsanalys

utford av
Thomas Nordin
Simon Boéthius

Genom ALMI-projektet
IT for SME foretag i Dalarna

2000-11-24
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Syfte

Syftet med denna undersokning &r att se mojligheter och nytta med ett val utvecklat
datasystem, eller ratt uttryckt informationshanteringssystem. Informationsteknologi eller IT
omfattar mycket mer &n sjélva datorutrustningen. Forutséttningarna for en lyckad utveckling
och IT-satsning 6kar om man tar hansyn till hela foretaget med personal inbegripen. IT &r
ingen fristdende del av foretaget utan utgor ofta en betydande del av verksamheten.

Genom att analysera foretagets verksamhet och vilka informationsfléden som finns samt att ta
hénsyn till behov och forutsattningar ska arbetet mynna ut i ett eller flera forslag till
forbattring och forenkling av verksamheten och informationshanteringen.

Sammanfattning

Flexibla kontor AB ar ett privatagt foretag som funnits i sin nuvarande form sedan 2.5 ar
tillbaka. Foretaget ags till 100% av Holst familjestiftelse. Flexibla kontor AB ar beléget i
Sater med huvudkontor, butik och lager. Lager finns dessutom dven i Stockholm vilket &r
bemannat med en person, Kurt Kajander samt aven lager i Falun och Arkhyttan.

Flexibla Kontor AB marknadsfor och séljer nya och begagnade kontorsmdébler. Nya mdbler
utgdrs av en egen serie OPUS. Ca 70% av forséljningen utgors av nya moébler och ca 30% av
begagnat. Pa det satt foretaget arbetar, dels genom rotforsaljning av begagnade maobler samt
lagerhallning av nytt och begagnat, skapas stor flexibilitet for kunden vilket ocksa blivit
foretagets styrka och starkaste konkurrensmedel.

Idag &r 10 personer anstallda pa foretaget med en évervikt pa den manliga sidan. Da foretaget
ar relativt nytt har expansionen inneburit en del pafrestningar. Verksamhetsidén innebar bland
annat mycket hantering av begagnade maébler samt behov av lagringsyta. Arbetet pekar pa hur
det ser ut idag och vad som krévs for en fortsatt expansion. | en expansionsfas som foretaget
befinner sig i kravs att man ar observant pa vilka rutiner och fléden som paverkas och vad
som bor forandras. Studien tar upp detta och ger forslag till forandring.

| foretaget sker dagligen ett relativt stort informationsfléde med order, offerter, arbetsorder,
fakturering och bokforing med mera. Detta sker till stora delar manuellt och/eller hanteras
flera ganger i dator.

Den genomforda analysen pekar pa ett antal majligheter att utveckla och forenkla
informationshanteringen pa ett positivt satt. Genom en val genomtankt I6sning skapas flera
fordelar. Bland annat frigors tid pa lagret, mer lattillganglig information samt enklare och
snabbare kommunikation mellan personal och ledning.

Intern och extern kommunikation ar idag nyckelord for att lyckas bade med att skapa ett bra
klimat inom foretaget men &ven for att kommunicera med kunder och leverantérer. Flexibla
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kontor har den mojligheten att lyckas och bor se 6ver den interna kommunikationen. Vilket
ocksa analysen pekar pa.
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Foretaget

For att fa en uppfattning om vad som paverkar verksamheten, har vi valt att gora en
overgripande verksamhetsanalys. Hur ser verksamheten ut, rent schematiskt och i praktiken?
Hur sker kommunikationen internt och externt?

Nedan har vi valt att gora rubriker 6ver de delar vi anser vara av vikt att ta med i analysen.

Organisation 1

[ LeverantOrer Affarsidé
Flexibla o

Vision
[ Verksamhet -

Marknadsforing 1

[ Kommunikation
Kunder
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Organisation
Nedan visar vi en figur dver organisationen pa Flexibla Kontor hésten 2000.

Bo Holst
Daglig ledare
Forsaljning Ekonomi Data Lager/transport
Goran Olsson Stella Arto Anders Smidht
Vakant Ulla Janne Eriksson
Kerstin Andersson Goran Svensson

Verksamhet

Flexibla kontor AB &r ett privatagt foretag som funnits i sin nuvarande form sedan 2.5 ar
tillbaka. Foretaget &gs till 100% av Holst familjestiftelse. Flexibla kontor AB ar beléget i
Sater med huvudkontor, butik och lager. Lager finns dessutom &ven i Stockholm vilket &r
bemannat med en person, Kurt Kajander samt aven lager i Falun och Arkhyttan.

Flexibla Kontor AB marknadsfér och séljer nya och begagnade kontorsmdébler. Nya mdbler
utgdrs av en egen serie OPUS. Ca 70% av forséljningen utgors av nya mébler och ca 30% av
begagnat. Pa det satt foretaget arbetar, dels genom rotforsaljning av begagnade mabler samt
lagerhallning av nytt och begagnat, skapas stor flexibilitet for kunden vilket ocksa blivit
foretagets styrka och starkaste konkurrensmedel.

Kunder

Foretaget riktar sig till alla med behov av kontorsmébler i framst Dalarna och Stockholm.
Aven om alla kategorier ar viktiga &r en stravan att na féretag och organisationer med 10-20
arbetsplatser.

Marknadsforing

Den marknadsforing som sker a&r genom annonser i dagspress och personlig bearbetning.
Annonser ar kostsamma och upplevs ge liten effekt men svart att mata. Vad hander om
annonsen uteblir? ”Syns man inte finns man inte”. Personlig bearbetning och referenser ar det
som upplevs som mest effektivt idag. Foretaget har ett eget framtaget broschyrmaterial vilket
enligt personalen sjélva kan och bor goras béattre. Marknadsforingen &r idag generellt sett liten
i forhallande till den ambition foretaget har. Den ambition foretaget har ar att ta fram en egen
hemsida samt att arbeta mer koncentrerat med malgruppsinriktade atgarder, marknadsplaner
etc.
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IT

Idag utgor 1T, i bemarkelsen datoranvandning, ingen sjalvklar del i verksamheten pa Flexibla
kontor AB. Da man kommunicerar med kunder anvander man oftast telefon och i
undantagsfall e-post. Inom foretaget sker den mesta kommunikationen och informationen
muntligt. Varje anstalld har ocksa ett postfack dar skriftlig information kan delas ut. Malet for
Flexibla kontor &r att fa igang en béattre och bredare IT-anvandning.

Resurser
Flexibla kontor AB har mycket goda resurser for att bygga upp en effektiv IT-bas.

For narvarande finns det sju datorer pa foretaget varav tre ar barbara. Samtliga &r utrustade
med Windows 98 som operativsystem och har Office Standard Edition installerat. | detta
ingar Outlook, Word, Excel och PowerPoint. Man har ocksa en server med Linux som
operativsystem. Pa servern finns det en ISDN-uppkoppling for extern kommunikation.

Fysiska forutsattningar for ett internt natverk finns redan. Man har en HUB med atta platser
varav sju anvands idag. Kablar ar redan dragna till butik och lager och samtliga datorer &r
utrustade med natverkskort.

For ekonomiarbete anvander man XOR Compact 4.0 3000 Plus.

Flexibla Kontor har ocksa bade skanner och skrivare for A3-format samt programvara for
CAD.

Man har Algonet som Internetleverantér men funderar pa att byta.

Kommunikation

Pa Flexibla Kontor sker kommunikationen med kunder i dagslaget normalt per telefon eller
fax. Man ser ett behov av att i hogre grad anvénda sig av e-post, framférallt nar det galler
kommunikationen med sadana foretag som sjélva i stor utstrackning anvander sig av e-post.
Med hjalp av e-post skall man ocksa kunna skicka digitala bilder till kunderna for att an mer
snabba pa affarsprocessen.

Den mesta interna kommunikationen pa Flexibla Kontor sker idag pa muntlig vag. En séljare
som behover information om lagersaldot for en viss produkt maste fysiskt ga ut pa lagret och
fraga innan han eller hon kan séga nagot sékert till kunden. Information som skall ut skriftligt
laggs i personliga postfack som finns for alla anstallda pa foretaget eller lamnas/hamtas
personligen av den det berér. Den pappershantering som genereras ar 6nskvart att minska ned
i mesta méjliga man. En intern e-postfunktion tror man skulle kunna minska bade springet
och pappershanteringen.

For information uppifran och kommunikation med ledningen har man ett saljmote en gang i
veckan dar saljarna och ledningen traffas for genomgang och information. Pa dessa moten
narvarar ocksa lagerchefen ibland. Det finns inga moéten som inbegriper personalen i sin
helhet.
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Kommentar:

Extern e-post innebar flera fordelar for Flexibla Kontor. Man far en snabb och tydlig
kommunikationsvag med kunder. Tiden det tar for information och formalia att na kunden
minskar och avsluten blir snabbare. Som det ar idag kan en séljare inte sjalvklart skicka t.ex.
en offert per e-post sjalv. Forutsattningar maste skapas for en sadan kommunikation och ett
minimum &r att man ordnar fler och personliga e-postadresser pa foretaget, samt ser till att
alla som behover det far tillgang till extern datakommunikation.

En fungerande intern e-post skulle kunna spara mycket tid for Flexibla Kontor. Information
kan enkelt na den det beror och risken for missforstand minskar nar direktiven eller
informationen &r i skriven form. Man har tidigare haft en fungerande intern e-post genom
programmet Outlook varfor det inte borde vara nagot problem att fa igang en fungerande
sadan igen.

Vi foreslar att Flexibla Kontor ser till att pa nytt fa igang den e-post som man tidigare anvant
sig av bade for intern och extern kommunikation. Viktigt att tanka pa ar att hela personalen
maste vara inforstadd i nyttan och méjligheterna med e-posten innan den praktiska l6sningen
kan tas i bruk. Dessutom bor rutiner for dess anvandande utarbetas.
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Ekonomisystemet XOR

Det ekonomisystem som man idag anvander pa Flexibla Kontor heter XOR Compact 3000+
och &r version 4.0 vilket &r den senaste. Idag anvander man en mycket liten del av vad
systemet ar kapabelt till. Forhallandet idag illustreras av bild nummer 1.

Séljare forhor sig
Offert om lagersaldo for
! leveransdatum.
= Coamn > o)
A
| __—| Orderkopia
v |
@ger)— Varorna plockas till
| utlastningsplatsen och stryks
\frén lacersaldot.

- Foljesedel gar till lagerchef for
Eggi;:?%s \ A kostnadsberakning och vidare
administration @ till administrationen som
en fakturaunderlaa.

Kommentar:

XOR hanterar bokfdring, kund- och leverantorsreskontra, fakturering, offert, order, lager och
inkop. En total integrering av XOR i Flexibla Kontors rutiner skulle gora stor skillnad bade
vad det galler tidsatgang och hanterbarhet.
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Bild nummer 2 ar en skiss pa hur det skulle kunna se ut om man nyttjade XOR till fullo. Som
synes kan man kapa flera steg i hanteringen och déarmed spara mycket tid. Observera att
systemet naturligtvis ar atkomligt for alla parter i det interna néatet som behover anvanda det,
men att réattigheterna att utféra olika kommandon kan anpassas till vad som ar nodvandigt for
personen i fraga.

Saljaren hamtar och lamnar @
all information direkt till

XOR fran sin dator.

XOR
¢ Koll mot lagersaldo och leveransplan for
lev.datum

e Reservation i lager och ev. restbestallning
e Skapande av plocklista och féljesedel

\ - gt -
il Plocklista och foljesedel skrivs ut

pa lagerchefens skrivare.

Plockning

A

y
@@ Fakturaunderlag och andra
/ uppgifter som behovs registreras

i XOR fran lagerchefens dator.

\4

XOR

e Minskning av artiklar i lager

e Okning av kundfordran i kundreskontra

e Okning av omséttning pa kund och artikel.

Tekniken som behdvs for att infora en sadan har losning finns redan pa Flexibla Kontor, men
innan den kan tas i bruk maste personalen utbildas och se nyttan med systemet. Inget system
fungerar bra om det inte anvénds av alla som skall anvanda det och dessutom anvénds efter
framtagna och kanda rutiner.
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Internet

Forutom ett fungerande arbete med e-post vill Flexibla Kontor ocksa fa igang en fungerande
hemsida till fordel for bade det egna foretaget och kunderna. Som det ser ut idag sa har man
en hemsida pa www.flexiblakontor.se, men denna innehaller endast en bild pa foretagets
lokaler och en e-postlank. I framtiden vill man kunna anvéanda sidan som framforallt saljstod,;
bilder pa sortimentet, mojliga kontorslosningar m.m. skall kunna presenteras pa en sadan sida.

Kommentar:

En vélgjord, funktionell och framférallt informativ hemsida kan innebara manga fordelar for
Flexibla Kontor. Vad man forst och framst kommer att tanka pa ar mojligheten att lagga ut
bilder pa sitt sortiment. Detta skulle sakerligen kunna fa upp kundens intresse for produkterna
och i vissa fall kanske till och med leda till affar utan butiksbesok.

Manga foretag som marknadsfor sig pa Internet forsoker halla priserna lite i skymundan néar
de presenterar sitt utbud. Ett av Flexibla Kontors starkaste saljargument &r just priserna, varfor
man borde gora precis tvartom och istéllet framhdva priserna i anslutning till de olika
produkterna. Kanske borde man till och med ga sa langt att man har lankar till sina
konkurrenter och darigenom tydligt visa att man inte &r radd for att jamforas.

Det viktigaste att tdnka pa da man som foretag skapar en Internetsida, &r att ta tid pa sig.
Manga foretag hamnar i en situation dar man konstaterar att man behéver en hemsida, men
ingen kan igentligen saga varfor. Man maste ta sig tid att utreda vilken nytta foretaget kan ha
av sidan, vilken nytta kunden kan ha av sidan och framfor allt vilket budskap man vill
formedla. Vad skall finnas med, vad skall inte finnas med, finns det intressenter vi inte
omedelbart ser, hur fangar vi intresset hos folk som av en slump hamnat pa var sida? Att stalla
sig sjalv dessa fragor och anvanda sig av resultatet ger i slutandan en sida som inte bara
formedlar produkter, utan ocksa talar om for folk vilka Flexibla Kontor &r och vad de star for.

Mojligheter med en Internetsida:

Nedan tar vi upp en mangd funktioner som kan férekomma pa en foretagssida och vilka
fordelar det kan innebaéra.

e Saljstod. Produkterna formedlas med bilder och beskrivningar. En eventuell kund kan titta
pa sortimentet utan fordrojning och under pagaende samtal med en séljare.

e Foretagspresentation. Har har man méjlighet att ge kunden den bild av féretaget som ér
onskvard att formedla. Bra bilder av t.ex. butiken och de anstallda kan inge fortroende och
dessutom 6ka motivationen hos personalen. Det inger stolthet att veta att man &r en del i
vad foretaget vill visa upp.

e Diskussionsforum. Kanske kan man lata kunderna diskutera olika kontorsldsningar, bade
med varandra och med foretaget. Ett forum av den har typen kan ocksa ge foretaget idéer
och viktig input.
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e Support. Kunder som har problem med sina produkter kan snabbt fa hjalp

e Nyheter. VVad hander i branschen och hur hanterar vi det?
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Slutkommentar

Flexibla kontor har, som vi ser det, stora mojligheter att forbattra och férenkla verksamheten.
Foretaget har en omtyckt produkt och som vi ser det stor utvecklingspotential. Det viktigaste
som vi ser det ar att fa en engagerad personal och darmed ocksa effektivare och mer I6nsamt.
Ge forutsattningar for detta och ”slapp” in personalen i foretagets tankar och idéer. Den extra
tid som kravs kommer mangfalt att betalas och skapar forutsattningar att utveckla ett
framgangsrikt foretag till att bli annu mer framgangsrikt.

Kommentar ALMI

Flexibla kontor &r ett foretag med behov av en struktur pa hela verksamheten. Vi har inte
kunnat blunda for detta utan gett synpunkter och kommentarer dér vi funnit behov av detta.
Som ett resultat av detta har foretaget vidtagit flera atgarder for att komma till ratta med de
brister som papekats. Det har ocksa paborjats ett genomforande projekt med fokus pa
internkommunikation med IT-stod.
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