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Kapitel 1: Vad ar e-handel

Instuderingsfragor
1. Under vilken tidsperiod fick e-handeln sitt genombrott?
2. Vad dr skillnaden mellan digitalisering och digital transformation?
3. Vad ar syftet med en strategi?
4. Vadinnebar affarsnytta och varfor ar det viktigt?
5. Vad ar skillnaden mellan multikanal (multichannel) och omnikanal (omnichannel)?
6. Undersok foljande féretag och beskriv vilken typ av handel de bedriver (omni-, en-, mang-, eller kors-
kanalshandel.)
a. lkea
b. Adidas
c. Interflora
d. Stadion
e. Byggmax
f. MQ
g. Amazon.com
h. Bluenile.com
7. Vad ar skillnaden mellan e-business och e-handel?
8. Ge exempel pa e-tjdnster som du har anvant.
9. Vad ar skillnaden mellan omnikanalhandel och enhetlig handel (unified commerce)?
10. Vilka fyra olika delar definierar affarsnytta?
11. Vad ar skillnaden mellan B2B, B2C och C2C?
12. Vad ar skillnaden mellan digitala kanaler och digitala plattformar?
13. Vad kallas det matt som bygger pa hur manga av en e-butiks besékare som omvandlas till kunder?

Diskussions- och fordjupningsfragor

N&r, om ndgonsin, tror du att vi kommer att sluta tala om e-handel och enbart tala om handel?

Utga fran en organisation som du kanner till och specificera vad en digital transformation konkret

skulle innebara for det foretaget.
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Kapitel 2: Kopprocessen

Instuderingsfragor

1. P3vilket vis har kundernas konsumtionsmonster férandrats de senaste aren?
2. Nar det kommer till information, vilka kéllor litar dagens kunder pa?

Vad &r en kundresa (customer journey) och vilka olika delar innehaller den?
Exemplifiera begreppet “customer journey”.

Hur skiljer kundresa (customer journey) sig fran tidigare modeller pd omradet?

o vop oW

Ge konkreta exempel pa féljande faktorer som kan paverka kundens képbeslut.
a. Omfattande beslutsfattande
b. Demografiska faktorer
c. Referensgrupper
d. Rutinmassig beslutsfattande
e. Perception
f. Personlighet
g. Klass- och kulturell tillhérighet
7. Varfor ar det viktigt att kdnna sina malgrupper val ndr det kommer till att skapa en positiv képupple-
velse?
8. Vad ar syftet med att arbeta med segmentering?
9. Varfor ar det ofta en god idé att segmentera pa drivkrafter och motivation, snarare an demografiska
faktorer?
10. Vilken malgrupp uppfattar du att f6ljande varumarken har:
a. lkea
b. Stadium
¢. Ericsson
d. Body Shop
e. Saltd kvarn
f. KTH —Kungliga tekniska hogskolan

11. Applicera STP-processen pa produkten Garden Igloo. Forklara utforligt hur du resonerar.

Garden Igloo

EXCIRXEX utbildning
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Diskussions- och fordjupningsfragor

e Det arofta en god idé att segmentera pa drivkrafter och motivation, snarare &n demografiska fak-
torer. Forsok att finna exempel dar det kan vara en fordel att segmentera pa demografiska faktorer

respektives att segmentera pa drivkrafter och motivation.
e Forsoka att identifiera ett par foretag som lyckats val, respektive inte s val, med sin positionering.

e  Smink har traditionellt sett positionernas gentemot kvinnor. Hur kan ett foretag arbeta for att posit-

ionera sig mot man (och pa det viset dubbla sin malgrupp)? Ar det ens méjligt?
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Kapitel 3: Process for praktisk
e-handelsstrategi

Instuderingsfragor
1. Varfor ar det viktigt att ett foretag skapar nytta och finns det nagra féretag som inte behover skapa
nytta?
2. Vad ar malet med en e-handelsstrategi och vad bor den innehalla?
3. Vad aren process?
4. Hurforhaller sig begreppen vision, syfte och affarsidé till varandra?
5. Vad ar en affarsmodell och vad har man den till?
6. Vad aren kostnads- respektive intaktsstruktur?
7. Varfor dr det viktigt att genomfora en nuldgesanalys?
8. Om SMART:a mal
a. Ett mal bor vara SMART —vad innebér det?
b. Vad ar fordelen med SMART:a mal?
9. Vad aren framgangsfaktor?
10. Vad innebdr begreppet konvertering?
11. Vad innebér det att lanka e-strategin till den fysiska varlden?
12, Behdver man arbeta med integritetsfragor och sdkerhetsrisker dven om man &r ett litet bolag? Moti-
vera ditt svar.
13. Vilka delar ingar i att implementera en strategi i organisationen?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Det finns manga olika modeller och processer man kan arbeta med. Vilka fordelar kan du se med att

arbeta utifran en specifik process? Kan du finna nagra nackdelar?

En av de stora svarigheterna med att implementera en strategi ar att det brukar finns individer som
motsdtter sig eller till och med motarbetar den. Vissa tanker att det I0ser sig genom att sdga till per-

sonerna, men det ar inte alltid sa enkelt.

a) Vadtror du att ett sddant motstand kan bero pa?

b) Kan du komma pa en situation dar du sjalv har motsatt dig férandringar? Vad berodde det pa?
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c) Vad for strategier tror du att man kan anvanda sig av for att fa personerna att sluta motsatta sig

forandringen?

e Kunden har en webbsida och viss digital ndrvaro men ar nu arg for att investeringen inte gett den ut-

delning som han tankt sig. Kunden har beslutat att fa 6kad effekt av sin digitala narvaro.

Du har fatt i uppgift att skapa en strategisk plan for ditt foretags digitala narvaro. Vilken arbetspro-
cess utgar du ifran for att 16sa uppgiften? Vilka delar behover vara med i din strategiska plan och hur

sakerstaller du att din plan blir korrekt?
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Kapitel 4: Lagar och regler

Instuderingsfragor

1. Vad betyder begreppet “jurisdiktion”?

2. Vadkallas Lag (2002:562) om elektronisk handel och andra informationssamhidillets tjd@nster vanligtvis?
Enligt lagen behdver en e-butik informera om vissa saker pa sin webbsida. Vad?

E-butiker behdver ha ett “inmatningsstdd”. Forklara vad det innebar och ange ett exempel.

Vad innebar “angerratten”?

Om avtal:

o vop oW

a. Vad innebar det att ha rattskapacitet?

b. Vad kravs for att ett avtal ska vara giltigt?

c. Vilken information bor finnas med i ett avtal?

d. Vad innebar att ett avtal ska vara skaligt?

e. Vad finns i Gra listan?
7. Om prissattning:

a. | Sverige rader "fri prissattning”. Vad innebér det?

b. Vad innebér prisinformationslagen?

c. Vilken lag géller om foretaget erbjuder kreditkop, till exempel av- eller delbetalning?
8. Om produktsdkerhet:

a. Vem eller vilka ar ansvariga for produktsékerheten — den som tillverkar, importerar eller distri-

buerar?

b. Vilka ar det som far CE-marka produkter? Ska alla produkter CE-markas?

c. Vilka skyddas av produktsdkerhetslagen?

d. Vad kan handa med en produkt som inte anses sdker att salja?
9. Vad ar Allmdnna dataskyddsférordningen (General Data Protection Regulation, GDPR)?

a. Vem omfattas av den?

b. Vad innebar foretagets ansvarsskyldighet?

c. Vad ar en dataskyddspolicy, nar tar man fram dem och varfor ar den viktig?

d. Vad ar en personuppgift?

e. Vad innebar det att foretaget behdver samtycke?

f. Far man behandla personuppgifter utan samtycke?

g. Vad ar ett dataskyddsombud?
10. |texten beskrivs tva sorters kakor. Vad ar en kaka och hur skiljer sig olika sorters kakor at?
11. Nar géller kundkoplagen respektive kundtjanstlagen?
12. Vad betyder betalningsféreldggande respektive verkstdllighet?

13. Vad ar skillnaden mellan ett tvistemal, ett enkelt tvistemal och ett skiliedomsforfarande?
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14. Vilket tillsynsansvar har Kundverket?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Tank pa en e-butik som du skulle kunna tanka dig att starta (eller redan har startat). Vilka lagar skulle i
sa fall paverka din verksamhet? Vilka lagar behover du kanna till for att sdkerstalla att du inte bryter

mot lagen? Hur kan du ga tillvdga for att hitta information som galler for just din bransch?

GDPR &r en relativt ny forordning som syftar till att skydda den personliga integriteten. Tycker du att
det &r en viktig forordning? Vilka for- och nackdelar kan du se med den? Tror du att den kommer att

uppfylla sitt syfte?

Undersdk en valfri e-butik, gdrna ndgon som du har en personlig koppling till. Uppfyller den alla kra-
ven vad galler information till kunder? (Tank pa att kundernas ratt till information finns i flera olika la-

gar.) Hur kan man arbeta for att sdkerstélla att man uppfyller lagarna och inte missar nagot?

Relevanta organisationer

Allmanna reklamationsnamnden (ARN). Information om kundratt. Prévar ocksa tvister mellan kun-
der och néringsidkare. www.arn.se

Datainspektionen. Information om bl.a. Dataskyddsforordningen www.datainspektionen.se

Kronofogsmyndigheten. Hjalper till att faststdlla betalningsansvar och driva in fordringar.
https://www.kronofogden.se/

Kundverket Information om kundréttsliga fragor.
www.ko.se

Kund Europa. Fakta och rad till kunder inom Europa.
www.kundeuropa.se

Marknadskontrollradet Lista med EU-direktiv som &r kopplade till olika produkter. Dar kan man
aven fa information om vilka myndigheter som &r ansvariga for marknadskontrollerna av respektive
produkt.

http://www.kundverket.se/for-foretag/regler-per-omradebransch/

Post- och telestyrelsen. Information om regler for elektronisk kommunikation (telekommunikation,
IT och radio) och post.

www.pts.se
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Relevanta lagar

e Avtalslagen. Om avtal i allméanhet.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-1915218-om-

avtal-och-andra-rattshandlingar_sfs-1915-218

e Auvtalsvillkorslagen. Krav kring foretagens avtalsutformning for kunder.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-19941512-

om-avtalsvillkor-i_sfs-1994-1512

e E-handelslagen. Anger vilka krav foretaget har att informera p3 sin e-butik vid forséljning av varor
och tjdnster.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2002562-

om-elektronisk-handel-och-andra_sfs-2002-562

e Direktiv 93/23/EEG om oskaliga villkor i kundavtal
http://www.notisum.se/Rnp/eu/fakta/..%5Clag¥5C393L0013.htm

e Kundkoplagen. Beskriver foretagets skyldigheter om de salt felaktiga varor.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/kundkoplag-
1990932 sfs-1990-932

e Kundtjanstlagen. Beskriver foretagets skyldigheter om de salt felaktiga tjanster.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/kundtjanstlag-

1985716 _sfs-1985-716

e Lagen om alternativ tvistlosning. Ratten och méjligheten for kunden att begéra alternativ tvistlos-
ning via ndmnder, s som Allmanna reklamationsnamnden.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2015671-om-
alternativ-tvistlosning-i_sfs-2015-671

e Lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler. Innefattar kundens angerrétt och krav kring
kundinformation infor avtal.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-200559-om-

distansavtal-och-avtal-utanfor_sfs-2005-59

e Lag(2003:389) om elektronisk kommunikation. Lag som géller elektroniska kommunikationsnat
och kommunikationstjanster — bland annat kakor.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-

forfattningssamling/produktsakerhetslag-2004451 sfs-2004-451

e Prisinformationslagen. Anger foretagens skyldighet nar det galler prisinformation till kunder.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-

forfattningssamling/prisinformationslag-2004347 sfs-2004-347

e Produktsédkerhetslagen. Anger féretagens skyldighet nar det kommer till att varor och tjanster ar
sakra for kunder.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-
forfattningssamling/produktsakerhetslag-2004451 sfs-2004-451
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Lathundar och specialhjalp

Kundverket: Liten lathund, reviderad 2016 — Viktiga lagar pd kundomradet.
http://publikationer.kundverket.se/lagar/liten-laghund-rev-2016

Kundverket: Butik for alla.
http://publikationer.kundverket.se/produkter-och-tjanster/gemensamt-for-alla-produkter-och-

tjanster/butik-for-alla

Europeiska kommissionen: Lista 6ver produkter som ska CE-markas.
http://ec.europa.eu/growth/single-market/ce-marking/manufacturers_sv

Post- och telestyrelsen. Hitta kakor. Foretaget ar ansvarigt for att kdnna till vilka kakor som an-
vands pa deras webbplats. Post- och telestyrelsen har utvecklat en tjanst for att identifiera vilka kakor
som anvands pa webbplatsen.

hittakakor.pts.se

Svensk handel och Kundombudsmannen. Lathundar for kundkdplagen och kundtjanstlagen.
http://www.kundverket.se/contentassets/4b832bd4a8f34b87afc,d851645882cb/lathund-

kundtjanstlagen-2013.pdf http://publikationer.kundverket.se/lagar/lathund-kundkoplagen
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Kapitel 5: E-handelns
affarsmodeller

Instuderingsfragor

1. Foljande delar &r grunden till en affarsmodell pa. Beskriv vad de olika delarna betyder och hur de skil-
jer sig fran varandra.
a. Vision
b. Syfte
c. Afférsidé

2. Kandu ge nagra exempel pa vardeskapande produktions-, leverans- och intdktsmodeller?

3. Vad éar co-creation? Forklara och exemplifiera.

4. Vad ar fordelarna med dropshipping?

5. Kan du ge ndgra exempel pa freemium (utover de som namns i boken)?

6. Beskrivvad begreppet “den langa svansen” innebar och varfér den ar vardefull.
7. Vad éar skillnaden mellan Shop & Collect respektive Shop & Reserve?

8. Vad ar 8P for sorts modell? Hur och nar anvdander man den?
9. Vilka ar de 8 punkter som beskrivs i 8P-modellen?
10. Ge nagra exempel pa digitala plattformar.
11. Hur kan digitala plattformar vara ett stod for affairsmodellen?
12. Ge minst fyra exempel pa olika digitala plattformar som féretagen kan vélja att arbeta med, och nar
det ar [ampligt att valja dessa?
13. En business model canvas innehaller féljande delar. Beskriv och exemplifiera.
a. Vardeerbjudande
b. Kundrelationer
c. Kundsegment
d. Distribution
e. Nyckelpartners
f. Nyckelaktiviteter
g. Nyckelresurser
h. Kostnader
i. Intakter

14. Skapa en egen business model canvas for ditt eget foretag eller for ett foretag du kanner till.

11
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Diskussions- och fordjupningsfragor

Virdekedjan respektive co-creation ar tva olika vardeskapande affarsmodeller. Vilka for- och nackde-

lar ser du med modellerna och undersdk hur nagra foretag du kanner till kan tankas se pa detta.

Identifiera fem tjanster eller foretag som har forandrats utifran den nya tekniken och dar foretagen

drar nytta av att skapa konkurrensférdelar bortom produkten.

Vilka férandringar kan din verksamhet gora for att minska kundens kostnader och uppoffringar och

mota kundernas efterfragan pa enkelhet, tillganglighet och hog serviceniva?

Kundernas erfarenheter och engagemang paverkar andra i relationen till féretagets varumarke och

produkter. Hur tror du att kunderna upplever métet med ditt foretag?
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Kapitel 6: Grundlaggande
begrepp for affarsnytta

Instuderingsfragor

o vop oW

10.

11.

12.

13.

14.

Vad &r ett nyckeltal och vad &r dess syfte?
Hur vet organisationen vilket nyckeltal som den ska valja?
Varfor ska ett nyckeltal alltid vara kvantifierbart?
Vad innebar det att man arbetar med “nuldge, malldge och utfall” nar man arbetar med nyckeltal?
Beskriv och exemplifiera skillnaden mellan “ekonomiska resultat” och “icke-ekonomiska resultat”.
Vilka av féljande &r icke-ekonomiska resultat:
a. 100 % vinst
b. 34 % 6kad kundndjdhet
. 3789 nya besok pa Facebooksidan
d. 46 ooo kri 6kade forsaljningsintakter
Vad ér skillnaden och relationen mellan begreppen ROI, KPI och konverteringsgrad? Forklara och ex-
emplifiera.
Vilka tva mojligheter har foretaget att 6ka konverteringsgraden?
Ge exempel pa tre mojliga konverteringsgrader for en saijt.
Ett foretag har foljande forutsattningar, vilken konverteringsgrad har de?
a. Av 2 000 besckare sa fyller 150 i ett formular for att ta emot foretagets nyhetsbrev.
b. 679 personer har kopt produkter av foretaget och 34 067 personer har besokt sajten.
c. Avde 546 personer som lagt produkter i varukorgen ar det endast 35 stycken som slutfor ko-
pet.
Vad innebar det och vad ar fordelen med att mata konverteringsgraden i flera steg pa en sajt?
Beskriv relationen mellan investering och avkastning (resultat).
Berdkna ROI:
a. Alternativ A: Foretaget investerar 1 000 0oo kr i en webbsida och far en vinst pa 450 ooo kr.
b. Alternativ B: Foretaget investerar 478 ooo kr i en ny design for sin befintliga e-butik och far en
okad vinst pa 93 0oo kr.
c. Alternativ C: Féretaget investerar 49 ooo kr i en nyhetsbrevsfunktion. Nyhetsbrevet 6kar vins-
ten med 67 ooo kr.
d. Vilket alternativ av A, B och C ar det basta respektive det samsta for foretaget?

Vad ar skillnaden mellan ROl och férvantad ROI?
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15,

16.

17.
18.
19.

20.

Varfor ar det svart att |6sa ekvationen ROl = (30000 féljare pa FB — SEK 30 0000) / 30 000 = x Och om
man “behover” veta svaret — vad maste man da gora?

N&r man raknar pa ROI (Return on investment) kan man da rakna pa investeringen i SEK och utfallet i
likes pa Facebook? Varfor, varfor inte? Forklara och exemplifiera.

Vilken betydelse har tiden till break-even nar det kommer till investeringar?

Hur vet man vilket utfall som hor till vilken investering?

Vad &r skillnaden mellan direkta och indirekta kostnader?

Vad dr skillnaden mellan bidragskalkyl och en sjalvkostnadskalkyl?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Ett foretag ska investera i ny grafik till sin e-butik. Férutom ersattning till grafikern som gor sjalva ar-
betet, vilka investeringar tycker du att det &r rimligt att rdkna med, och vilka ska inte rdknas med?
Implementering av grafiken? Arbetet med att gora inkOpet av tjansten? Lon till den som arbetar med
webbsidan och behéver léra sig den nya grafiken? Andringar av texten pa webbsidan som maste &nd-
ras for att passa den nya grafiken? Lansering av den nya webbsidan? Marknadsféringsmaterial som

maste goras om eftersom webbsidan ser annorlunda ut?

Vad tycker du ar rimligast: bidragskalkyl eller sjalvkostnadskalkyl? Motivera ditt svar.

Kan det finnas situationer ndr man béra genomfora en investering fast den prognostiserade ROl:n nar

negativ?
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Kapitel 7: Modeller for att
berakna affarsnytta

Instuderingsfragor

1. Affarsnyttan kan beskrivas som summan av fyra delar. Namnge och beskriv varje del.
2. Namn ndgra nyttor som kan uppsta av om man véljer att investera i en e-butik.
3. Business case:
a. Vad ar ett business case?
b. Vilka ar fordelarna med ett business case?
c. Nar skapar man ett sadant?
d. Hur presenteras det vanligen?
e. Vilka fem delar bestar ett business case av och vad ska varje del in- Férindringsforslag
nehalla?
4. Beskriv miniriskmetoden och exemplifiera!
5. Beskriv affarsnyttoprocessen med egna ord. Néar ska den anvandas? Initiera faréndringar
6. Tillhoger ser du affarsnyttoprocessen. Vilka ar de saknade stegen?
a. A
b. B
c. C

Diskussions- och fordjupningsfragor

e Detfinns ett antal riktlinjer for hur man bor arbeta for att sakerstdlla affarsnytta i projektet. Haller du

med om alla dessa? Finns det ndgra som du tycker &r viktigare &n andra?

e Vilka konkreta situationer kan man tanka sig ddr implementation av it i organisationen inte bidrar till

affarsnyttan?

e Vilka for- och nackdelar ser du med att arbeta med business case? Kan du ténka dig nagra andra situ-

ationer dar man kan ha nytta av att arbeta med business case?

EXCIRXEX utbildning s
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Kapitel 8: Strategisk analys

Instuderingsfragor

10.

11.

12.

Varfor ar det viktigt att genomfora strategiska analyser?
Hur avgoér man vilka sorters analyser som men bér genomfora?
Vilka kallor kan och far man anvanda nar man genomfor strategiska analyser?
Varfor ar det en god idé att genomfdra analyser tillsammans i stallet for enskilt?
Hur kan man ta reda pa hur stor en specifik marknad &r och varfor ar det viktigt att vara noggrann nar
man avgransar marknaden?
Vad &r skillnaden mellan interna och externa analyser? Hur ar dessa kopplade till féretagets mikro-
respektive makromiljo?
I en SWOT-analys undersoks organisationen utifran ett antal olika perspektiv. Ge exempel 3 pa ty-
piska faktorer som skulle kunna sta under respektive rubrik i en SWOT.
a. Styrkor
b. Svagheter
c. Mojligheter
d. Hot
Utga fran ett resursbaserat synsatt och undersok om foljande resurser skapar konkurrensférdelar.
a. SAS:s flygplan
b. GlaxoSmithKline Consumer Healthcare AB:s produkt: Alvedon, filmdragerad tablett 500 mg,
20 st.
c. Och hur &r det ndr samma vara, Alvedon, filmdragerad tablett 500 mg, 20 st, séljs via Apo-
tea.se?
d. Tomas Ekman, VD for Dustin (Sveriges storsta e-handel)
Genomfor en PESTLE-analys for nedanstdende e-butiker och forklara varfor resultatet skiljer sig at.
a. Adlibris.se
b. Mathem.se
c. Complett.se
Rita upp och férklara Porters Femkraftsmodeller utifran begreppen: Kundens forhandlingsstyrka, le-
verantorens forhandlingsstyrka, substitut for varan eller tjansten, konkurrens fran nya aktérer och
konkurrens mellan befintliga aktorer. Applicera modellen pa en e-butik som du kanner till.
Forestall dig att du ar Jarno Vanhatapio, grundare av Nelly.com. Skapa en konkurrentanalys med
minst fem foretag som hjalper dig att fatta beslut om det verkligen &r en god idé att starta Nelly.com.

Tank dig att du &r ansvarig for e-butiken Jollyroom.se. Skapa en grundlig kundanalys for foretaget.
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Diskussions- och fordjupningsfragor

e Mot Porters Femkraftsmodell finns det, som for alla modeller, viss kritik. Nagra kritiska punkter ar:
o Modellen passar for 8o-talets industrier men inte fér dagens kunskapsekonomi. Jamfort med
8o-talet har nya krafter kommit in i ekonomin sasom digitalisering, globalisering och avre-
gleringar.
o Modellen innehaller inga kvantitativa matningar, det vill saga siffror.
o Modellen &r mer inriktad pa att identifiera attraktiva marknader i stallet for att vara ett verk-

tyg for att ett utveckla ett foretags strategi och foretagets effektivitet inom en marknad.

Haller du med om kritiken? Vilka problem kan du se med de olika punkterna? Finns det ndgot som du
kan gora for att minimera dessa potentiellt negativa effekter om du @nda véljer att genomféra ana-

lysen?

e EnSWOT-analys kan anvandas i manga olika situationer. Fundera 6ver om du kan ha nagot varde av
den i foljande situation:
o Attvalja om du ska ta ett arbete eller ga en speciell utbildning?
o Om foretaget ska fortsatta salja produkt A
o Att bestamma om du vill bo i ett specifikt omrade?
o Om foretaget bor gora en stor investering i digital teknik?

o Att avgora om du vill ha en fortsatt relation med din partner?

e Det aralltid mojligt att gora fler analyser, gora analyserna mer omfattande, ta med fler faktorer och
fler kallor. Hur avgér man vad som ar tillrdckligt bra, det vill séga nér investeringen i den analys som

man genomfor understiger vdrdet av analysen?

Lastips

e Viasajter sd som Alexa kan du hitta statistik om olika sajters webbtrafik. Varfor inte ta en titt pa dina
konkurrenter, gar de sa bra fér dem som du tror?
http://www.alexa.com/siteinfo/google.com,

e Foretaget StatCounter har skapat Global Stats som tillhandahaller data om vilka sékmotorer som &ar
mest populdra. Dar finns &ven information om vilka webbl&sare, operativsystem och digitala enheter
som anvands i olika regioner. http://gs.statcounter.com/#search_engine-SE-monthly-201701-207105-
bar

e Exakt hur Googles algoritmer fungerar ar en valbevarad hemlighet. Google har dock presenterat olika
guider, till exempel Search Engine Optimization Starter Guide for att hjalpa foretag att férbattra sin
rankning. Du hittar den har:
https://static.googleusercontent.com/media/www.google.com/sv//webmasters/docs/search-engine-
optimization-starter-guide.pdf
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Kapitel 9: E-butikens tekniska
grund

Instuderingsfragor

10.

11.

Vilka tre komponenter bestar en e-handelsplattform vanligen av?
Vilka kan konsekvenserna bli om man bestaller en e-butik utan tillrdcklig kompetens?
Vad bor en forstudie for en e-butik innehalla?
Kravspecifikationen:
a. Hur tar man fram en kravspecifikation och vad ar syftet med den?
b. Vad ar skillnaden mellan funktionella och icke-funktionella krav?
c. Kan du ge tre exempel pa funktionella respektive icke-funktionella krav?
Hur ska man utlasa férkortningen SaaS, och vad innebéar den?
Vad betyder foljande begrepp:
a. uppgradering
b. open source
c. konfigurera
d. innehallshanteringssystem
e. insticksprogram
f. programmeringsgranssnitt
g. mobile first
Vad innebdr systemintegration och hur vad behdver man skapa for att kunna genomféra integration-
en?
Vilket system ska du skaffa om du vill arbeta med ...
a. Relationen till dina kunder
b. Hantera order och inkop
c. Order, fakturor och I6ner
d. Effektivisera orderhanteringen
Vad &r skillnaden mellan responsiv och adaptiv design?
Vilka tre huvudsakliga betalningsalternativ finns det?
Betallosningar ar viktiga. Forklara och exemplifiera foljande begrepp
a. betalningsformedlare
b. inlésenavtal

c. betalvaxel
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12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.

d. kortinlésen

e. narfaltskommunikation

bl

kontaktlosa
g. SSL
h. 3-D Secure
i. RFID
Vad ar en kroppsburen enhet? Och vilken teknik bygger de pa?
Var placeras den fardiga e-butiken for att kunderna ska kunna besdka den?
Hur kan en internetadress se ut? Och vad ar ett domannamn?
Forklara vad Hypertext Transfer Protocol Secure innebar. N&r anvénds det?
Vad betyder begreppen...
a. Redundans
b. Lastbalanserad
c. Upptid
d. Servicenivaavtal
Vad ar sékmotoroptimering?
Hur ser processen for det ut?

Namn nagra olika faktorer som paverkar rankingen i Googles resultatlista.

Diskussions- och fordjupningsfragor

Vilka for- och nackdelar ser du om du jamfor de olika valen som finns nar det kommer till e-

handelsplattformar? Hur bér man tanka nar man ska valja?

Det finns ett antal olika nya tekniker som anvands inom detaljhandeln, till exempel smarta provrum
eller magiska speglar. Tror du att dessa kommer att komma till Sverige, nar och pa vilka premisser?

Kanske har du redan sett vissa tekniker har? Tror du att det kommer att skapa varde?

Virtuell, augmentet och mixed reality ar tre olika tekniker for att paverka verkligheten. Ta fram ex-
empel pa nar dessa tre olika tekniker anvands i verkligheten — kanske i din vardag? Forsok sedan
komma pa nagra situationer dar du eller samhallet skulle kunna ha glddje och nytta av att anvénda

den sortens teknik. Kan du se nagra nackdelar med tekniken?
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Kapitel 10: Att bygga for
konverteringsoptimering

Instuderingsfragor

1. Det finnsihuvudsak tva olika saker som man kan gora for att 6ka forsaljningen i sin e-butik. Vilka tva?

2. Vadinnebar det att arbeta med konverteringsoptimering? Varfér gér man det?

3. Hurhog ar den genomsnittliga konverteringsgraden for svensk e-handel?

4. Varfor ar konverteringsgraden ofta lagre i mode- och teknikbranschen?

5. Vad ar anvandarupplevelsen och varfor ar den relevant att ta hansyn till?

6. Vad ar skillnaden mellan anvandbarhet och tillganglighet?

7. Konverteringsprocessen bestar av fyra steg. Namn dem och beskriv kortfattat vad de innehaller.

8. Na&r bor man bérja tanka pa e-butikens konvertering?
9. Forsta sidan/landningssidan
a. Nar kunderna kommer till forsta sidan finns de tre olika frdgor som de behéver fa svar pa for
att vilja stanna kvar. Vilka?
b. Vad ar “above the fold"?
¢. Hur manga bryr sig om att scrolla nedat?
d. Hur mycket reklam bér man ha pa forsta sidan?
10. Produktsidor
a. Varfor ar det viktigt att anvanda de begrepp och de kategorier som kunderna anvander?
b. Vad ar brédsmulor? Och vilken nytta har man av dem?
c. Vad ska man ténka pa ndr man rankar kategorier?
d. Vad bor man ténka pa nar man skapar en produktbeskrivning?
e. Ar s6kfunktionen viktig? Vad ska man ténka pa?
11. Fortroende for e-butiken
a. Varfor ar det viktigt att kunden far fértroende for e-butiken?
b. Vilka olika strategier kanner du till for att hjdlpa kunderna att kdnna fortroende?
c. Det finns tva skal att ha tydlig kontaktinformation? Vilka d&?
12. Avslut
a. Vad betyder CTA? Exemplifiera!
b. Hur skapar man en effektiv kundvagn?
c. Vad ar 6vergivningsgrad?
d. Vad ska man tanka pa nar det galler att designa formular?

e. Frakten har stor paverkan. Beskriv hur och varfor.
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f. Vad ska en tydlig orderbekraftelse innehalla?

Diskussions- och fordjupningsfragor

e Naturligtvis kan man arbeta med konverteringsoptimering ndr som helst under en e-butiks livstid.
Vanliga tillfallen &r under framtagande av e-butiken och ndr man har anvant den en tid. Hur tror du

att arbetet skiljer sig och vilka fér- och nackdelar kan du se med de olika tidpunkterna?

e Undersok valfri e-butik utifran konverteringsprocessens fyra steg och de olika strategier som man kan
anvanda. Anvander den valda e-butiken dessa? Vad har de valt och vad har de valt bort? Varfor tror
du? Kan du finna nagra faktorer som de har med i sin butik som inte star i boken? Vilka? Vilket varde

kan du se med dem?

e Na&rman arbetar med en sidas grafiska utseende finns det manga olika saker att ta hénsyn till. Vilka
saker da? Vilka av dessa ar viktigast och vilka kan man lagga mindre viktig vid? Vad ar vardet att ar-

beta med dessa frdgor? Bor man alltid gora det — eller bor man avsta ibland?

21



Ovningsuppgifter: E-handel i praktiken — fran strategi till afférsnytta (ISBN: 978-91-523-5112-3)

Kapitel 11: Forsorjningskedjor
och logistik

Instuderingsfragor

1.

o vor oW

8.

9.

Definiera begreppen “hantering av forsorjningskedjan” respektive “logistik”? Vilken relation har be-
greppen till varandra?
Vilka krav stéller dagens kunde pa leveransen?
Ungefar hur stor andel av alla inleveranser &r returer?
Vilka tre delar ingar i “Inboud Logistics”?
Vilka tre delar ingar i “Outbound Logistics"?
Om du ska arbeta med hantering av férsorjningskedjan (supply chain management), vad kan du da
rent konkret tankas arbeta med?
Volymprognoser
a) Varfor och nér utfér man en volymprognos?
b) Vad betyder SKU? Kan du ge exempel pa SKU:er?
c) Vad betyder pcs?
d) Namn nagra av de faktorer som man forsoker uppskatta nar man gor en volymprognos.
e) Vilka tre faktorer &r avgorande for hur stor lagret behover vara?
Vad har man for nytta av ett lagerhanteringssystem?

Vad ar en “plocklista”?

10. Vad kallas ett system som anvands for att kdpa, boka och hantera frakt fran ett eller flera fraktbolag?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Frakten ar en hog kostnad for manga e-handlare och det ar sallan mojligt att ta ut hela fraktkostna-
den av kunden, eftersom manga stora foretag har valt att erbjuda fri frakt, och ibland fria returer, vil-
ket en del kunder vant sig vid. Hur ser du pa detta med “fri frakt”? Ar det vardefullt och rimligt eller
staller det till med en massa problem och skapar orealistiska forvantningar och gor det svarare for

kunderna att jamfora faktiska priser?
Manga menar att det ar viktigt att anvanda ett tilltalade emballage, eftersom méanniskor generellt blir

mer positiva till en fin kartong och produkten inslagen i silkespapper, an en enkel brun wellpapplada.

Haller du med om det? Hur stor ar betydelsen? Ar det mojligt att rakna hem kostnaderna? Hur paver-
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kar detta foretagets vinst? Vilka olika strategier kan du komma p3a forutom fina kartonger?

e Detfinnsidag manga livsmedelsbutiker, tobaksaffarer och liknande, som har paketutlamning. Vissa
av dessa har larmat om problem med volymer som &r sa stora att de inte kan hantera dessa och laga
ersattningar. Detta har i sin tur lett till att visa butiker har sagt upp sina avtal med fraktbolagen. Fun-

dera 6ver hur dessa problem skulle kunna I9sas.

Lastips

e Svensk Digital Handel &r branschorganisationen som de driver fragor prioriterade for e-handeln. Vik-
tiga fragor ar bland annat effektivare logistik, forbattrad infrastruktur, effektivare varudistribution
samt smidiga och sakra returldsningar.
https://dhandel.se

e Descartes. Forkortningar inom logistik och supply chain management.
https://www.descartes.com/knowledge-center/acronyms-logistics-supply-chain-management
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Kapitel 12: Informations- och
it-sakerhet

Instuderingsfragor
1. Vad ar skillnaden mellan behdrighet, integritet, sekretess och tillganglighet?
2. Vilka faktorer paverkar den digitala hotbilden?
3. Vad ar skillnaden mellan tekniska och administrativa sdkerhetssystem?
4. Vad ar en informations- och it-sékerhetspolicy och vad ar dess syfte?
5. Hur gdr man tillvdga for att ta fram en informations- och it-sakerhetspolicy?
6. Vad ar ett ledningssystem for informationssakerhet? Kan du ndmna nagot?
7. Vadinnebdr det att arbeta med sakerhetsklassificering av information?
8. Eninformationssakerhetspolicy ska innehalla anvandarregler och ansvarsforbindelser, vad innebar
det?
9. Ardet viktigt att policyn &r férankrad i ledningen? Motivera ditt svar.
10. Vilken ISO-standard galler for informationssdkerhetssystem?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Vilka sékerhetssystem, om négra, har du for din egen personliga data? Ar det tillrdckligt? Motivera
ditt val!

Den svagaste lanken i alla foretags sdkerhetssystem &r manniskorna.

a) Hur tror du att det kan komma sig?

b) Kan du forestalla dig en situation dar du blir lurad? Hur skulle det kunna ga till?
c) Vad kan du och féretaget gora for att skydda sig mot det?

d) Kan du beskriva konsekvenserna av en sadan situation, for dig och for foretaget?
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Kapitel 13: Tre fokuspunkter

for okad forsaljning

Instuderingsfragor

1. Vad arvdrdet av FRY-modellen och ndr anvdnds den?

2. Vad star akronymen FRY for och vad innebar de olika begreppen?

3. Beskriv skillnaden gdllande ekonomiska resultat och icke-ekonomiska resultat nér vi talar om fre-
kvens. GIém inte att exemplifieral

4. Vad ar skillnaden mellan interaktionsfrekvens och transaktionsfrekvens?

5. Beskriv skillnaden gdllande ekonomiska resultat och icke ekonomiska resultat nar vi talar om rack-
vidd. GIém inte att exemplifiera!

6. Vad innebar avkastning och varfor ar det svart att paverka den? Vad har vi for mojligheter om vi trots

allt vill paverka den?

Diskussions- och fordjupningsfragor

e "Allt handlarigrund och botten om konvertering.”, pastar jag (forfattaren). Vad kan jag mena med

det? Haller du med om det pastdendet? Motivera ditt svar.

e Beskriv hur ett foretags aktiviteter, deras icke ekonomiska resultat och deras ekonomiska resultat

hdnger samman. Rita och exemplifiera.
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Referensmaterial: Skrivregler och skrivhandbocker

o Klarspraksgruppen. Klarspraksgruppen har regeringens uppdrag att framja ett klart och begripligt
sprak hos myndigheterna. Har finns bland annat information om klarspraksarbete, Svarta listan, Lat-
hund for webbskribenter och Klarsprakstestet, ett frdgeschema for att skapa enkla och lattforstaeliga
texter. http://www.sprakochfolkminnen.se/sprak/sprakradgivning.html|

e Sprakvardsportalen, Sprakvardsgruppens portal med lankar till manga webbplatser om sprak.
www.svenskaspraket.nu

e Svenska spraknamnden, Svar pa sprakfragor och mycket mera. www.spraknamnden.se

e Svenska datatermgruppen, Rekommendationer om hur vi bér hantera datatermer pa svenska.
www.nada.kth.se/dataterm

e Ehrenberg, Sundin, Lundin, Wedin & Westman: Att skriva béttre i jobbet. 3:e uppl. Norstedts Juri-
dik. 2003.

e Myndigheternas skrivregler (Ds 2004:45). Statsradsberedningen. 6:e uppl. 2004.
e Ord for ord (Norstedts svenska synonymordbok). Norstedts ordbok. 1992.

e Svarta listan — ord och fraser som kan ersattas i forfattningssprak. Statsradsberedningens PM
2004:1.

e Svenska skrivregler. Svenska sprakndmnden. 2000.
e Svenska Akademiens ordlista 6ver svenska spraket (SAOL). 13:e uppl. 2006.

e Svenskt sprakbruk. Ordbok 6ver konstruktioner och fraser. Svenska spraknamnden. Norstedts
Ordbok. 2003.

e  Sprakriktighetsboken. Svenska spraknamnden. 2005.

Organisationer inom marknadsforingsomradet

¢ Reklamombudsmannen. Stiftelsen Reklamombudsmannen &r naringslivets sjdlvreglering som pro-
var anmald reklam.
http://www.reklamombudsmannen.org

e Sveriges Annonsorer. Har tagit fram rekommendationer fér marknadsforing i bloggar och sociala
medier.
https://www.annons.se/system/files/bloggrekommendationen_2015_o.pdf

e Internationella Handelskammaren (ICC). Internationella regler for reklam och marknadskommuni-
kation.
http://www.icc.se/sjalvreglering/marknadsforing

e  Swedish content agancys. Branschorganisation som har skapat en ordlista for content marketing.
http://swedishcontent.se/2015/03/buzzwords-som-cirkulerar
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¢ Patent- och marknadsdomstolen. Genom Patent- och marknadsdomstolens domar utvecklas praxis
for marknadsféring. http://www.domstol.se/Om-Sveriges-Domstolar/Domstolarna/Patent--och-

marknadsdomstolarna/

Lagar och regler inom marknadsforingsomradet

e Marknadsféringslag (2008:486).
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-

forfattningssamling/marknadsforingslag-2008486 sfs-2008-486

e Svarta listan - Tillkdnnagivande (2008:487) med anledning av marknadsforingslagen (2008:486).
Lista 6ver marknadsféringsmetoder som under alla omstandigheter ar forbjudna.
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-

forfattningssamling/tillkannagivande-2008487-med-anledning-av_sfs-2008-487

¢ Kundverket: Regler per omrade och bransch. Beroende pa vilken bransch foretaget arbetar inom kan
det finns andra lagar, allmdnna rad och branschoverenskommelser. http://www.kundverket.se/for-
foretag/regler-per-omradebransch/
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Kapitel 14: Att driva trafik till
butik med inbound marketing

Instuderingsfragor

1. Forklara skillnaden mellan interruption market och permission marketing. Ge konkreta exempel.
2. Beskriv kort vad inbound marketing &r och vilket vdarde som finns med det.
3. Marknadsexponering
a. Vilka ar de fyra olika sorterna?
b. Vad innebar de olika sorterna?
c. Ge konkreta exempel pa de olika sorterna?
d. Vilka av de olika sorterna &r inbound respektive outbound marketing? Motivera ditt svar.
4. Nar géller marknadsféringslagen?
Vad innebér informationskravet enligt marknadsféringslagen?
6. Processen for inbound marketing
a. Vilka fyra steg ingar i processen?
b. Vad ar syftet med respektive steg?
c. Forklara vilka aktiviteter som man kan genomféra i de olika stegen
d. Vad ar marketing automation och vilka verktyg kan man anvanda for det?
e. Nar kunden kommer in i processen &r han eller hon i forsta steget en framling, Vilka andra steg
gar kunden igenom pa vagen till att bli en kund?
7. Vad dr en kundprofil och hur kan den anvandas?
8. Vad innebar profilbaserad marknadsféring?
9. Innehallsmarknadsforing
a. Vad innebar begreppet innehallsmarknadsféring?
b. Vilka tekniker anvander man inom den ramen?
c. Beskriv processen.
d. Det finns tre viktiga faktorer att ta hdnsyn till ndr man skapar innehall. Vilka &r dessa?
e. Vad innebadr det att en text ar multimodal?
f. Vad ar viktigt att tdnka pa ndr man arbetar med multimodala texter?
g. Vad ar for- och nackdelarna med att anvanda de produkt- och marknadsféringstexter som le-
verantoren eventuellt tillhandahaller?
h. Vad &r corporate storytelling?
10. Vad innebar begreppen

a. upphovsratt
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b. verkshojd
c. ideell ratt
d. Creative Commons
11. Vad innebar begreppet sponsrat innehall och hur skiljer det sig fran influerarmarknadsféring?
12. Vad ar social selling och vad behdver man tanka pa for att lyckas med det?
13. Hur valjer man vilka plattformar for social media som man bor anvénda?
14. Sokmotormarknadsforing
a. Vad innebar begreppet?
b. Ge exempel pa produkter som man kan kopa
c. Vad ar skillnaden mellan PPC och CPM?
15. Vad ar malgruppsdriven annonsering?
16. Definiera begreppet programmatic advertising och ge ett exempel.
17. Vad ér en landningssida och hur anvands den?
18. Vad bor man tanka pa nar man designar en landningssida?
19. Vilken lag &r det som reglerar om man far skicka e-post innehéllande marknadsféring och vid vilka till-

fallen brukar det vara tillatet respektive inte tillatet?

Diskussions- och fordjupningsfragor

*  Social selling kréver narvaro i sociala medier, och ofta behover féretradaren for foretaget anvanda
den egna profilen eller en féretagsprofil som ar kopplad till den privata profilen. Vélja nagra verktyg
och undersok hur just de forhalla sig till detta. Reflektera ocksa dver vilka for- och nackdelar som du
kan se med att upptrada i social media med eget namn, snarare an foretagets, nar du féretrader fore-

taget. Kan detta skilja mellan olika roller?

*  Vemellervilka roller och avdelningar anser du bor arbeta med innehallsmarknadsféring? Vilken kom-

petens eftersdker féretagen? Vad tror du behdvs for att vara duktig pa innehallsmarknadsféring?

*  Hurtror du att framtiden fér inbound respektive outbound marketing ser ut? Ar inbound bara en

fluga? Har outbound helt spelat ut sin roll eller kommer vi snart att aterga till outbound i hégre grad?
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Kapitel 15: Utvardering och
konverteringsoptimering

Instuderingsfragor

10.

11.

12.

13.

14.
15.

Forklara och exemplifiera varfor det ar viktigt att knyta konvertering och marknadsféring till affars-
malen.
Vad &r syftet med en matplan och vad ska den innehalla?
Namn nagra av de saker som kan matas och vilket varde méatvérdet har. Ange ocksa om det ar ett
icke-ekonomiskt eller ett ekonomiskt varde.
Beskriv hur man kan méata konverteringsgraden i flera steg. Vad ar fordelen med det?
Vad kan man maéta och vilka typer av verktyg kan man anvanda sig av?
Varfor ar det viktigt att de anstéllda som arbetar med matning kan forhalla sig neutrala — och &ar det
viktigt i alla situationer?
Vad &r multi channel attribution?
Vad ar transaktionsdata och varfor &r det relevant? Ge ett exempel.
Vad &r skillnaden mellan korrelation och kausalitet? Varfor &r det relevant att skilja dem at?
Hur avgér man vad man bor mata?
Anvandbarhetstest
a. Vilka sorters anvdndbarhetstest kanner du till?

b. Beskriv olika test ingdende och ge exempel

c. Vilken &r den stora skillnaden mellan en expertgranskning och ett traditionellt anvandbarhets-

test?
d. Vad ar vardet av anvandbarhetstest?

N&r man gor en expertgranskning utifran heuristiska principer - vilka saker kan man titta pa da?

Beskriv vad ett A/B-test &r och jamfor det med ett multivariat test. Vad skiljer? Vilka for och nackdelar

kan du se med de olika metoderna?
Vad &r en atgardsplan och varfor ar den viktig?

Vad &r en kostnad-effekt-matris? Rita och beskriv! Nar kan du anvanda en sadan?

Diskussions- och fordjupningsfragor

Du har fatt ett uppdrag som konsult pa e-butiken Inet (www.inet.se). Féretaget ar oroliga 6ver sin

konverteringsgrad som de tycker &r allt for 13g. Du vill nu férbereda dig val infor moétet med dessa. Du

borjar darfor med en analys dar du tittar pa nedanstaende.
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o Vilka konverteringsstrategier verkar anvandas?
o Tycker du att dessa verkar fungera?

o Vilka konverteringsstrategier anser du bor ta hansyn till/implementeras? (glom inte nyttoa-
spekten).

o Finns det andra saker med afférsnytta som du anser vara viktiga att ta upp?

e Vissa pastar att det ar viktigt att foretagen har kontroll dver matningen i stéllet for att kdpa den tjans-
ten av nagon annan? Haller du med om detta? Varfor ar det viktigt att de anstéllda som arbetar med
matning kan forhalla sig neutrala — och ar det viktigt i alla situationer?

e  Genomfor en expertgranskning utifran heuristiska principer pa valfri e-butik. Sammanstall dina resul-
tat och ta fram en atgéardsplan for foretaget. Vilka saker bor de dndra pa forst?

e Skapa en lista dver dina favoriter nar det galler matverktyg.
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