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E-handel - efter starten


Tack

Tillägnad mina barn Marcus och Camilla som fått växa upp och hjälpa till i min e-handel med allt från inventeringar och klistra etiketter till leveranser och programmering.

Tack söta ni


Ur nöden föds kreativiteten

Jag och min kollega Diana satt i en bil på väg från Bristol, tillbaka mot London. Vi hade just förhandlat fram ett nytt bra konsultkontrakt och det kändes som att min satsning i England äntligen började ge avkastning. Då ringer Omid från Stockholmskontoret - det kom att bli början till slutet. Dagen var den 11e september och året var 2001, två flygplan hade kraschat in i World Trade Center i New York. De kommande veckorna kom den engelska marknaden att helt kollapsa och alla våra nya kontrakt annullerades.

Några månader senare, i början av 2002, var jag tillbaka i Stockholm. Hela IT-branschen hade dött, vi hade avskedat all personal för att undvika konkurs och jag hade minskat min lön med två tredjedelar. Det var tufft, vi hade inga jobb men fortfarande kontor och fasta kostnader som måste täckas. Som tur var fanns det lite pengar i kassan och några gamla trogna kunder som slängde åt mig ett litet ben då och då, när jag tiggde och bad.

Men när det är som tuffast så är jag också som kreativast. Jag hade utvecklat webbplatser, eller kanske snarare webblösningar, sedan mitten av nittiotalet och tyckte att det här med e-handel lät spännande. Hur svårt kunde det vara?

På ledig tid, kvällar och helger började jag bygga ett e-handelssystem från grunden. Jag hade bekanta i England som hade svårigheter med just e-handel för konfektion eftersom lagersaldona är lite mer komplexa än om du säljer pennor. Det handlar om fler dimensioner, antal, färg och storlek. Det var inte många färdiga system klarade det 2002.

Efter något år var jag klar och i oktober 2003 lanserade jag webbutiken SFQ. se. SFQ stod för Strumpor För Qvinnor och vi hade ett litet sortiment nylonstrumpor men inget eget lager, det hade jag inte råd med. Mina finanser var faktiskt så ansträngda att jag inte ens hade råd att registrera ett företag och jag fick nästan panik när den första beställningen kom in efter bara 2 dagar.

Den här boken är en berättelse om mina år som e-handlare och mina både bra och dåliga erfarenheter. Det handlar om misstag jag önskar du slipper göra och val jag varmt rekommenderar. Det handlar inte så mycket om teknik utan om verksamhet och företagande - om att vara e-handlare.

Mats Ingelborn, September 2012


E-handeln är startad

Så du har startat en e-handel, det var inte så svårt? Det svåraste kanske var att hitta något bra att sälja, att välja hur du skulle ta betalt eller vilken e-handels-plattform du skulle sälja på?

Men nu då? Vad händer nu när beställningarna sakta men säkert kommer in och varorna levereras ut. Vad är nästa steg?

Anton Johansson som bl.a driver e-handeln Headler brukar tala under rubriken «E-handel är enkelt» och visst är det enkelt att starta e-handel. Men all verksamhet på nätet är lätt att komma igång med, i en intervju i brittiska magasinet Link sa jag för tre år sedan:

«It has never been easier nor cheaper to set-up a company and marketing its products»

För så är det, internet har tagit bort så många av de hinder som tidigare krävde kapital för att komma fram, men resan på andra sidan av dessa hinder har inte förändrats så mycket.

Pressen från kunder, myndigheter och leverantörer vad det gäller tillgänglighet, rapportering, avtal och ekonomi är precis lika krävande idag som för 20 år sedan. Och för att inte tala om konkurrenterna, dom finns där i än större horder än tidigare – det är ju lika enkelt för dom att starta e-handel som för dig.

Bara för att det är enkelt att starta är det inte enkelt att driva.

Nu vill jag absolut inte skrämma dig från att fortsätta med din e-handel men jag vill att du förstår vad det handlar om, det är så mycket mer än att slänga upp en webbsida.

Jag är ingen förespråkare för detaljerade affärsplaner, men kolla så att du har en idé som håller och att du kan tjäna pengar på den. Vinst är A och O, inte omsättning och förstå att bara för att verksamheten är på nätet och pengarna smidigt kommer in på ditt konto så krävs fortfarande redovisning och koll på din ekonomi. Jag har sett många företag stupa för att man inte förstått hur ett företag ska skötas även när man haft en vettig idé.

Håll koll på din likviditet och räkna med att det tar tid!
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Om du driver din e-handel som ett sidoprojekt och inte behöver leva på den så ge din e-handel några år – alla din konkurrenter är inte uthålliga och många kommer ge upp medan du sakta kan växa din kundbas och din trovärdighet. Personligen tror jag det sättet är det bästa, att starta smått, utan finansiella krav och jobba ihärdigt för att sakta och organiskt växa, det är så jag gjort med Calzessa.

«Värdet är summan av ansträngningarna»

Att just vara uthållig och inte ge upp de dagar, veckor eller kanske till och med månader då allt bara känns skit är det som kommer göra din e-handel framgångsrik. I boken «The Dip» resonerar författaren Seth Godin om hur du framgångsrikt driver ett företag. Huvudtesen är just att du måste klara dippen för om det vore enkelt skulle alla driva framgångsrika företag och så är det ju inte.

Men det handlar också om att vara uthållig för rätt anledningar och förstå när det är dags att ge upp och bara acceptera förlusterna.

Uthållighet men framförallt en bra idé och ett exceptionellt utförande är det som även i dag kommer segra. Bara för att det är enkelt att starta är det inte enkelt att driva.

Summering


	Det är inte enklare att driva e-handel än något annat företag

	Håll koll på intäkter, kostnader, vinsten och framförallt likviditeten

	Väx sakta och utan finansiella krav

	Var uthållig

	Om det vore enkelt har det inget värde




Glädje och frustration

När våra beställningar började trilla in blev jag oerhört glad. Det finns nästan ingen bättre känsla än att få bekräftat att människor är villiga att, med sina egna hårt intjänande pengar, betala för något som man själv hittat på. Det är nog också den främsta anledningen till att jag är företagare och entreprenör.

Men för varje beställning som kommer in känner jag också bördan att leverera, att behöva gå in på lagret och packa ett paket. Den känslan är frustrerande eftersom jag vet att det är just leveransen som gör intäkterna möjliga men jag startade ju inte e-handel för att slå in paket.

Jag har pratat med många e-handlare som känner precis likadant och det är okej, vi måste få känna frustration bara vi fortsätter leverera i tid och med kvalitet.
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En annan ständig källa till blandade känslor är våra kunder. Jag älskar dom alla, ja egentligen gör jag det just för att dom valt att handla från oss men i stunden finns det också få som kan göra mig så irriterad. Det är lite som med barn, man älskar dom hela tiden men dom kan samtidigt reta gallfeber på en. Men som företagare vet jag ju att kunden alltid har rätt, till och med när kunden har fel. Det är också oftast både relationsmässigt och ekonomiskt fördelaktigt att tänka så, men ibland är det extra svårt.

För några år sedan kontaktade en kund mig och begärde att vi inte levererade de beställda och betalade varorna. Det hela berodde på att beställaren egentligen var hans sambo som olovligen använde hans kreditkort eller personnummer för att beställa varor till sig själv. Mannen tyckte inte detta var okej vilket jag förstod och sympatiserade med.

Han ringde och bad oss hålla koll på beställningar från hennes email. Det gjorde vi. Då bytte hon givetvis email och han ringde igen för att be oss hålla koll på leveranser till deras adress. Vi satte upp en stor lapp över packbordet för att vi skulle kunna bevaka detta.

Men när det är mycket att göra, kanske 100 paket att packa en dag, då slinker en beställning ganska enkelt igenom. Man tittar helt enkelt inte på vem eller var beställningarna ska skickas, man bara packar. Detta hände givetvis med den här kunden och han ringde och skällde ut mig efter noter, det går till och med så långt att han hotar mig med våld. Men eftersom kunden alltid har rätt så ber jag honom ännu en gång att ta det lugnt och försöka stoppa köpen tidigare än i vår e-butik, t.ex genom att kontakta de betalningstjänster vi använder.

Tyvärr finns ingen teknik i vår e-handelsplattform att stoppa köp från vissa kunder, vi kan bara försöka hålla en manuell uppsikt. Men det är fullkomligt möjligt att vända sig till våra betalningsleverantörer och se till att köp inte kan genomföras.

Alla vi som driver företag måste ju älska våra kunder eller i alla fall uppskatta dom otroligt mycket. Men ibland är det extra svårt och en utmaning.


När det blir fel

Räkna med att det kommer bli fel. Du kommer skicka fel varor, skicka till fel adress, skicka fel färg eller fel storlek, skriva fel i beskrivningen och lova något du inte kan hålla. Dessutom kommer dina leverantörer göra fel, de kommer skicka dig en sak och säga att det är en annan och leveranser kommer försvinna med posten. Och som om det inte vore nog så kommer några kunder tycka att det är fel även när du gjort rätt. Med andra ord, du måste förbereda dig för när det blir fel.

Visst ska du försöka se till att så få av dessa fel kan uppstå överhuvudtaget genom att sätta upp tydliga processer och rutiner och se till att du samarbetar med de bästa av partners (mer om detta i senare kapitel).

Det första är givetvis att inta attityden att kunden alltid har rätt, men det får inte gå till överdrift och var inte rädd för att avsluta en kundrelation. Många är de böcker och föreläsningar som med övertygelse försöker få oss osäkra företagare att alltid ge kunden rätt och lära oss att en missnöjd kund kan förstöra ditt rykte för alltid. Visst ska man inte ta lätt på missnöje men det finns alltid en gräns. Det kan inte vara lönsamt att i oändlighet jämka för en kund som du med största sannolikhet redan har tappat. Lär dig leva med förlusten och gå vidare.

Jag ska erkänna, jag har låtit kunder veta att de gjort fel och låtin dom ta konsekvenserna av sina fel, ja till och med straffat kunder som uppenbart brutit mot de regler vi satt upp. För i min värld handlar e-handel mycket om effektivitet och automatisering. För att dessa två ska kunna fungera måste kunden också «passas in» i processen. Det kan givetvis vara så att du bestämmer dig för att din e-handel är über-personlig och att du hanterar varje enskild kund som unik och helt efter dess önskemål, men då måste du sälja något med stor vinst. Men för mig handlar det om effektivisering och en slimmad process.

En av de saker vi kontrollerade redan från början var att sätta ihop vettiga köpevillkor - kolla hos de e-handlare du känner till, inspireras av och stjäl det du tycker är bra. De flesta lite större e-handlare har med säkerhet jurister som kollat igenom villkoren och då kan du vara säker på att de inte är lagvidriga. Kolla också upp de krav som Svensk Distanshandel (fd Postorderföreningen) och Trygg E-Handel ställt upp. Båda är riktigt bra grunder för vad dina kunder ska förvänta sig att du lever upp till.

Vi har givetvis lagt till och dragit ifrån på våra villkor under tiden som gått, dels för att lagar och regler ändrats men också för att marknaden utvecklats och vi inte kan ligga hur långt ifrån normen som helst. Våra villkor måste vara «normala».
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Stå för dom fel du gör. Att backa och krångla ger inte ett seriöst intryck och kan lätt bli pinsamt. För några år sedan lyckades e-handelsjätten CDON. com sälja hårddiskar får långt under inköpspris, 245 kr istället för de planerade 749 kr. I det här fallet valde CDON att annullera alla beställningar som kommit in och betala tillbaka pengarna. Det här rev upp en kundstorm, många hävdade att CDON bröt mot konsumentköplagen och det blev ett par artiklar i tidningen. Jag känner inte till hela bakgrunden men jag tror att CDON hade haft mer att vinna om man berättade om sitt misstag och levde med förlusten.

Bara några dagar efter CDON-incidenten lyckades vår e-handel under några timmar ge ut en felaktig rabatt som för vissa kunder blev 100% på en speciell vara. Detta skapade förmodligen buzz på nätet för vi fick många beställningar på just den varan, många fler än vi fått på flera månader. Och visst skapade det också en del arbete för mig den dagen. Men, vi stod för vårt fel, gratulerade de kunder som lyckades få en trendig och snygg vara för 0 kr och hoppades dom kommer tillbaka och handlar mer till ordinarie pris en annan gång.

En annan källa till konflikter är returhantering. Hur länge efter köpet får kunden returnera? Hur ska varan returneras? Vad ska kunden kunna få i utbyte?

Lagen är tydlig och säger att kunden har rätt att byta varan i 14 dagar efter att hon mottagit den och då få full ersättning för allt utom fraktkostnad för returen. Det är faktiskt det enda du verkligen måste leva upp till. Allt utanför detta är en bonus för kunden.

För några år sedan införde vi ett års full retur- och bytesrätt. I vårt fall innebär det att efter de lagstadgade 14 dagarna har kunden ytterligare ett helt år på sig att ångra sig, men då sker det på våra villkor inte på lagstiftarens. Under ettårs-perioden så betalar vi inte tillbaka några pengar utan ger kunden ett tillgodo. För att kunna göra en retur måste den också anmälas i ett webbformulär för att den med automatik ska hamna i vårt system och den snabbt ska kunna behandlas. Det är tyvärr förhållandevis många kunder som missar det och det är givetvis adresserat i våra villkor:

«Om vi saknar information om returen kan byte eller återbetalning försenas eller i värsta fall utebli helt».

Även om vi fortfarande är ett förhållandevis litet företag så är det omöjligt att känna till alla kunder och deras beställningar, så kunder som helt enkelt bara skickar tillbaka en vara utan vare sig avsändare eller returanmälan kan tyvärr inte räkna med att få sin retur behandlad. Det låter kanske hårt men alla affärsrelationer handlar om att nå ett win-win, att båda ska tjäna på affären och då kan inte du vara den enda som är tillmötesgående och flexibel.

Det är också viktigt att du gjort klart för kunden hur en försenad eller i värsta fall borttappad leverans ska hanteras. Om du inte själv åker runt med dina leveranser så överlåter du ju det sista ledet i kundrelationen till en utomstående part. Den här parten kan givetvis göra fel och vem står då för ansvaret? Hur länge ska kunden behöva vänta innan du ersätter den förlorade leveransen? För det är så att det är du som måste stå för ersättningen, du kan inte lämna över det ansvaret på leveranspartnern - detta för att kunden inte har någon relation med dem, kunden har inte betalat partnern för leveransen det har du gjort och kunden har bara en relation med dig.

Så här ser det ut hos oss:

«Om en försändelse kommer bort så ersätter vi den utan extra kostnader efter 30 dagar eller omedelbart om leveransen är skickad som Rek».

Andra källor till fel som blir kostnader för dig är t.ex om kunden skrivit fel adress, hur hanterar du den returen? Det här var en tid så vanligt hos oss att vi tvingades formulera följande i våra villkor:

«Om paketet inte hämtas ut eller inte kan levereras beroende på en felaktigt angiven adress, och kommer tillbaka till oss, så kan vi skicka det igen mot faktiskt fraktkostnad eller kreditera din betalning med avdrag för faktiskt fraktkostnad och en hanteringsavgift på 100 kr (dock aldrig mer än 50% av det du betalat).»

Eller om kunden hävdar att hon aldrig beställt något och är föremål för bedrägeri? Det senare är faktiskt ganska enkelt, begär att kunden gör en polisanmälan så att du kan ta upp ärendet med den betalleverantör som hanterat betalningen.

Sammanfattning


	Räkna med att allt kan gå fel även när det går rätt

	Sätt upp tydliga villkor för köp, betalningar, leveranser och returer

	Kommunicera tydligt till kunden vad som gäller

	Kunden har inte alltid rätt

	Var inte rädd att förlora en besviken kund

	Våra villkor finns på http://se.calzessa.com/customerservice
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