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Abstract

Retailing is no longer limited to purchases in-store or online. Today, mobile devices expand
the availability of retailing. In recent years, Mobile e-commerce has seen a substantial
growth in Sweden, which, despite this previous research, shows that the development
delays the companies failure of structuring m-commerce. Companies lose visitors when they
fail to deliver a mobile accessible website. This ultimately results into a substantial lost in
revenue. The consumer electronics industry is the largest sector in Sweden and within e-
commerce it is the most interesting sector to study m-commerce. M-commerce is to some
extent still in the preliminary stage and requires extensive research in order to get the full
potential. Therefore, the purpose of this study is to determine why the consumer electronics
industry in Sweden has not adapted to mobile e-commerce earlier. To fulfill the purpose of
the study, we have answered the questions: Why have the consumer electronics companies
in the Swedish market not adapted to m-commerce earlier? What technical difficulties are
there to develop m-commerce? What m-commerce solution considers the selected
companies is the best for the consumer electronics industry?

To create our theoretical framework, it is only based on peer-review-material that examines
the essential elements of m-commerce that is affecting our issues. The theory has been the
foundation for formulating the interview guide used in our semi-structured interviews to
collect empirical data. The five companies we interviewed are Siba, NetOnNet,
Teknikmagasinet, Atea and Alina Systems. They were chosen because of their size and
current adaptation to m-commerce. The analysis is structured in the way that empirical data
have been analyzed for itself and then the empirical data have been analyzed against the
theory in order to get such a detailed analysis as possible.

The results of the study proved that the reasons for the late development of m-commerce in
the consumer electronics industry is the poor demand among their customers. Additionally,
they used outdated platforms that made it difficult to adapt to m-commerce, instead they
had to wait to develop a completely new platform. The major difficulties in m-commerce is



considered as problems with presenting the right amount of information on such a small
screen Moreover, the payment process is too complicated, which lead to abandonment. The
technical solutions that companies believe is preferable for the consumer electronics
industry is a responsive web design that is developed in-house. That’s because of an in-
house solution is flexible for companies so they can easily modify and customize their
solution. Responsive web design works with all devices, it means that they just need to have
one solution to maintain and develop.

Keywords: m-commerce, mobile e-commerce, responsive webbdesign, mobile, e-
commerce

Sammanfattning

Handeln idag ar inte langre begransad till handel via fysiska butiker eller datorer, utan finns
numera tillganglig i mobilen nar som helst och var som helst. Mobil e-handel har haft en
kraftig 6kning i Sverige de senaste aren. Trots detta visar tidigare forskning att utvecklingen
drojt pa grund av foretagens misslyckade uppbyggnad av m-handeln. Foretag forlorar
besdkare da de inte klarar att leverera en mobilanpassad hemsida vilket i langden leder till
forlorade intdkter. Hemelektronikbranschen ar den bransch som ar storst i Sverige inom e-
handel och dr darmed den mest intressanta bransch att studera m-handel pa. Da m-handeln
till viss del fortfarande ar i forstadiet krdavs en omfattande forskning inom dmnet for att fa ut
full potential. Syftet med studien ar att fa 6kad forstaelse om varfor vissa foretag i
hemelektronikbranschen inte har anpassat sig till den mobila e-handeln tidigare och utifran
detta ta reda pa vilka svarigheter som finns och framférallt vilken m-handelslésning som ar
att féredra for hemelektronikbranschen. For att uppfylla syftet med studien har vi svarat pa
fragestallningarna: Varfér har hemelektronikféretagen pd den svenska marknaden inte
anpassat sig till m-handel tidigare? Vilka funktionsmdssiga svarigheter finns det med att
utveckla en m-handel? Samt vilken m-handelslésning anser de utvalda féretagen ér den
bdsta for hemelektronikbranschen idag och i framtiden?

For att skapa var teoretiska referensram har vi endast utgatt fran peer-review-material som
undersoker de mest vasentliga delarna av m-handeln som beror var fragestallning. Teorin
har legat till grund for att formulera den intervjuguide som anvants vid vara
semistrukturerade intervjuer for insamling av empiri. De fem foretag som intervjuats ar Siba,
NetOnNet, Teknikmagasinet, Atea och Alina Systems och dessa ar utvalda pa grund av deras
storlek samt nuvarande anpassning till m-handeln.

Resultatet av studien visar att anledningarna till den sena utvecklingen av m-handeln i
hemelektronikbranschen ar dels pa grund av dalig efterfragan hos kunderna samt att
foretagen anvant gamla plattformar. Detta har gjort det svart att anpassa de gamla
plattformarna till m-handeln och darfoér har foretagen istallet valt att vanta for att utveckla
en helt ny plattform. De storre svarigheter m-handeln anses ha ar problemet med att



presentera ratt mangd information pa en liten skarm samt att betalningsprocessen ar for
kranglig, vilket leder till avbrutna kép. Den m-handelsldsning som foretagen anser ar att
foredra for hemelektronikbranschen ar responsiv webbdesign som ar utvecklad in-house.
Detta ar pa grund av att en in-houseldsning ar flexibel for foretagen dar de enkelt kan dndra
och anpassa sin l6sning. Responsiv webbdesign fungerar till alla enheter, det betyder att
foretagen bara behéver ha en I6sning att underhalla och utveckla.

Nyckelord: m-handel, mobil e-handel, responsiv webbdesign, mobil, e-handel
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Vivill tilldgna forordet och ett stort tack till de som bidragit till att uppsatsen varit maojlig att
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Systems for att de valt att stalla upp pa vara intervjuer. Slutligen vill vi rikta ett sarskilt tack
till var handledare Petter Dessne som med mycket stéd har hjalpt oss genom hela var

uppsatsprocess.

Bords 2014-06-05

Victor Carlsson Calle Sundin




Innehall

1

2

5

001 LT 03 0 1
1.1 DT Ao e LT [0 O O O OO OO 1
1.2 FOTSKININGSGVOTSIKL .cou.eeereersereeeriseeresessa s essssesassesassssassssssssessssssass s sssss s essss s sssssssssssssssssssassssassssasssesssesansess 1
1.3 PTODICTIIAISKUSSION «..ooooeverveeseaeeereseeris i essss s esassssas s sessssesass s s sss s s se s s st nsesaseens 2
14 PrODICTI OTTIUICTIIG .. eeerveeseveeereetrs st essss s esis s sa s s s s s es st saseens 3
15 Y =2 O O SOOI 4

Hemelektronikbranschen....... s 5
2.1 INEEOTIN@L .c....coooeeeoreveeeree s s essss s sesas s ssss s s as R854 558888510058 5
2.2 o DO O O OO 5
2.3 Y 1 e PO 5
2.4 TORNTKIMAGASINEE c...eooeeeeveeeriseereses i esese s sesis s esss s a5 6
2.5 ALINQ SYSEOIMIS.uvvrrtrertrereeresssrisesessss s s sassssassssssssessssesas s R8RS A AR5 10058 6

1= 0 7
3.1 17 =2 e 1o T B O OO OO N 7
3.2 D7 =2 e o) ol 17 Ko 112V 1 T O O O OO 8

3.2.1  INSAMIING AV LEOT T cuuieuieuriereireeseieetseessessseesse s sesse s ssse bbb ss s s ss e s bbb bbb 8

3.2.2 VAl AV fOT@TAZ cccurieureeureeereenreeseiseeseie st ssess s s sesse s esse bbb bR R bbb 8

R 2/70 T 0 0L 1=) 4 | O 8

3.2.4  Utformning av iNtErVJUGUIAE ..o eueeeeeereeeeeeseeneessseseesseessesssssessssssesssesssesssesssssssssssesssssssssssssssssnes 9
3.3 ANQALYS AV INSAMIAA AAUA ..ottt essss s sesas s esassssas s sssssssssesassesasesns 9
34 ULVATACTINGSINOLOM.c...ceeoreveeereeereetriesrisseass s s sssissssss s essssesassssissssasssssss s s s sss s esssssssssssssassssasessassses 10

R 200 I U 10 (0 g DU ¥ U= PP 10

3.4.2  OVEIfOIDATNEL. ..uuuuceieeceesseessssssss s ssssssssss s ssssssssss s s s s s R SRR R R 10

R J 0 N o 1 L B ¥ =1 PP 11

3.4.4  Konfirmering /DERIATLEISE ...t iseese st ssesessseesssssesss s bbb ssssenes 11

T OIS 12
4.1 D T 1 1o L= O O O OO OO 12
4.2 MODIL @-RANACL ...t esa s s a0 13
4.3 M-RANACI VS E-RANAEL ...t rssresevessesseesissssasessssssessssesassssissssasssessssssassssas s ssssssssssssssasssanss 13
44 Anvdndning av RANARGIINGA @RRELET ..ottt ssesissesis s ssessssessssssassssassssassesassesen 14
4.5 TERNISKA IOSTITIGAT ccourtverreeeeereeeriesri e evssesassasas s sssssesessssesas s sass s s s sssssessssssassssassssassses 14

Z 5700 NN 0 01 1 1= 1 U ) o 0TSSP 14

4.5.2  MODIIWEDD oottt e bbb ss s bR 15

4.5.3  RESPONSIV WEDD .ottt ssss et s s s s s s s s sse s nsnnsens 15

45,4 IN-ROUSE ottt sttt ettt s s s bR AR bR R s 16
4.6 Funktionella svdrigheter med M-RANAEL..........ceeeeeeeeeeeosstrssersssrsesesssesssasissssisssssssessssesassssanes 17

4.6.1  SINA SKATTIIAT «.euuieerieueeereeeeeeeeseessesssesssessseesse s e b bbb RS R bbb e s e 17

4.6.2 Testning av teKNiSKa I0SNINGAT ...ttt s st sessssssesssssssssans 17

4.6.3  BetalNINESPIOCESS curuurieurieureereeseesseeuseessesssessseessessseesseeses s s sesssessssbs s sss s bbbt s bt s a s ns s 18
4.7 MODIIA PIANDOKEN cco..oveevoesresseessirsssrssssssrsserssssssssssssssesssssssssssssssssssssssassssssssssssasssassssssssssssnssanssassssassssssanssans 18
4.8 AN QLYSVOTREY.eroetretresressevasstses s s s s s esas s s sssss st s s se eSS0 19

SEKUNAATEIMPITT coucnccmsnsmsssmsnssss s 21



8

5.1 MODil iNtETNEEANVANANING...couueevererereirereerisesrisssesessesiseesissssasesssssesassesassssissssssssessssesassssassssssssssssssssssesassssanss 21
5.2 OKNING AV SUTTDIALEOT covvooeeeesreeeeeesssessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseee 22
08 1 1) ) 1 23
6.1 L= 23
6.1.1  ROILT fOTEEAZEE e ieuieurieureeereeseteeeseeteet st sees e ee s ee s bbb s s Ee s bbb 23
6.1.2 Anpassning till mobil €-handel........ st 23
6.1.3 Svarigheter med mobila e-handeln?.......... e 23
6.1.4  M-RaNdEISIOSIING ..curreurieerrereieeeseeieet ettt ees bbb s b s s s s bbb 24
6.1.5  Krav fran anVANAAINA . ssssssssssssssssssssssesssssssessssessssessssssssesssssssssssssesess 24
6.1.6  SVATigheter 1 framMEiden .o ettt st s s ns s bbb 24
6.2 KT 0L Lo T To R 1 =T OO OO 25
6.2.1 RO T fOT@EAZEL e ieurreureeereeereeseteet ittt sess s ees e se s bbb s b s s e bbb 25
6.2.2  Anpassning till mobil €-handel....... e 25
6.2.3 Svarigheter med mobila e-handeln?.......... e seeaenes 25
6.2.4  M-RaNdeISIOSING .cureuieeriereireereeteet ettt ees bbb s ses s s bs s bbb 26
6.2.5  Krav fran anVANAAIMA . sssesssssssssssssssssesssssssessssessssessssssssssssssssssssssesess 26
6.2.6  SVArigheter 1 framMEiden ..ottt sees s es s bbb 26
6.3 FL =T 0 1V =1 26
6.3.1  ROILT fOT@EAZEE e ieuieureeureeereeseiete sttt sees s ee s e s bbb s b s s s s bbb 26
6.3.2 Anpassning till mobil €-handel....... s 27
6.3.3 Svarigheter med mobila e-handeln?......... s 27
6.3.1  M-RaNdeISIOSIING w.euveuieeriereieeeseeieet ettt ee bbb s s b s s s s bbb 27
6.3.2  Krav fran aNVANAAIMA e ssess s sssssssssssssssesssssssssssssessssessssessssssssssssssssssssssesess 28
6.3.3  SVATigheter 1 framMEiden ..ottt s sss s es e bbb 28
6.4 AIINQ SYSEOIMIS.uevetreetreeeressersssesassesissssisssessssessssesasssssssssssss st s e se 2RSS0 R0
6.4.1 Rolliforetaget
6.4.2 Anpassning till mobil €-handel........ st 28
6.4.3 Svarigheter med mobila e-handeln?.......... e 28
6.4.1  M-RaNAEISIOSIING .euieuieeriereieeereeeeet ettt ee bbb s s s s ss s bbb 29
6.4.2  Krav fran aNVANAAIMA e sssssssssssssssssssssessssssssssssessssessssssssssssssssssssssesess 29
6.4.3  SVATigheter 1 framMEiden ..ottt s s sess e ss s s 29
6.5 Y 1 O 29
6.5.1 RO T fOT@EAZEE e ieuieureeereeereesetettseeieet st sess e sees e ee s bbb s s s s s bbb 29
6.5.2 Anpassning till mobil €-handel....... e 29
6.5.3 Svarigheter med mobila e-handeln?.......... s 30
6.5.4  M-RaNdeISIOSIING ..curveurieeriereieeereeiect sttt ssees e bbb s b es s bs s bbb 30
6.5.5  Krav fran anVANAAIMA .o sssesssssssssssssssssessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssesess 30
6.5.6  SVATigheter 1 framMEiden .o et s s sees s bbb 30
L 1 1 32
7.1 Anpassning till MODIl @-RANAEL ..ottt ssesssesissesis s ssessssesassesassssissssssssessssesen 32
7.2 Svdrigheter med MODIlA @-NANAEIN ...ttt erssevssesis s s esesssesassssassssassssasses 33
7.3 D7 Lo Tt (=1 K (01 1 1 e O o O O O OO OO 34
7.4 KFQV frQn QNVANAATIIA ..ot esessesissesassssassssssssessssesassssas s sessssssassssas s ssssssssssssssassssenes 35
7.5 SVATIGRELET T [TAMMUIACN oottt ssess s s sasas s s s ess s s s ess s ses s sasssissses 36
STUESALS 1o ———————— 38



8.1 Varfér har hemelektronikféretagen pd den svenska marknaden inte anpassat sig till m-

RANACL EIAUGAT@? ...t sesa s s ssess s esssses s as RS4RS84 R AR50 38
82 Vilka funktionsmdssiga svdrigheter finns det med att utveckla en m-handel:..................... 39
83 Vilken m-handelslésning anser de utvalda féretagen dr den bdsta for
hemelektronikbranschen idag OCh i frAMUEIAEN? ..........eeueeeereerreersseriseseississsesissesisssessssesssesasssssssssssssssssesen 40
84 FOrslag till fOrtSAtE fOTSKNING ....ocmvcrereeresereessseseseesissesissssssessssssessssesassssassssssssessssessssssassssssssssssssssssesssssenss 42
9  LitteraturforteCRNING ... s 43
T 23 1 C= .1 ) 47
10.1  HAY MODIl @-NANECL ...oooervoeertrersreeerrsrerrssserissserissssesisssessisesessssssessssssssassssssasssessanssssssssssssssssasssssssessssnnes 47
10.2 HQAY iNtE MODIL @-NANACL.co.ooeoereeerrerrreseriseserisssseris s esssssesissssssissssssisssessnssessssssssassssssasssssssssssssnes 47
10.3  Pd vdg att utveckla MODIl @-RANAEL..........ceeereeerrseerrrseerissserssesesisssessosssessnssesissssesissssssasssessasssessas 47

Vil



1 Inledning

Inledningsvis i uppsatsens forsta kapitel presenteras en introduktion till rapportens
bakgrund som berér m-handeln inom svenska foretag. Kapitlet fortsctter med en
problemdiskussion ddr tidigare forskning inom omrddet tas upp. Ddrefter mynnar det
forsta kapitel ut i en problemformulering och studiens syfte.

1.1 Introduktion

Vi dridag i ett nytt skede av den elektroniska handeln som inte langre kraver en stationar
dator eller laptop, idag kan handel géras med hjalp av mobila enheter dvs. mobiltelefoner
och surfplattor (Anjali, Rajeev, & Vandana, 2013). Den mobila e-handeln (anvdands synonymt
med m-handel kontinuerligt i uppsatsen) definieras som kop, forsaljning och byte av varor
eller tjanster tradlost via mobila enheter. M-handeln startade 1997 i Finland da det med
hjalp av sin mobiltelefon gick att betala foér en Coca Cola med sms (Leavitt, 2010). Drygt ett
decennium senare nar Apple lanserade sin forsta iPhone gick m-handeln 6ver fran sms till
applikationer (Yadav, 2011).

De senaste aren har forsaljningen av smartphones och surfplattor dominerat den svenska
marknaden. Endast tv:n och internet har haft samma utvecklingskurva i de svenska
hemmen. 2013 hade 31 procent av alla svenskar tillgang till en surfplatta och 91 procent av
alla svenskar mellan 16 och 35 hade tillgang till en smartphone. Trots detta har inte boomen
for den mobila e-handeln kommit till Sverige dnnu. Manga féretag har fortfarande inte hakat
pa denna trend och har darfor ingen mobilanpassad hemsida eller applikation som ar
tillrackligt bra for att kunna ta den mobila e-handeln till nya hojder. (Findahl, 2013)

1.2 Forskningsoversikt

Sedan smartphonen lanserades har det enligt Bohyun (2013) varit valdigt viktigt for alla
foretag att antingen ha en anpassad hemsida for mobiltelefonen, en sa kallad mobil webb
(for mer utforlig forklaring se kap.4.5.2) eller att ha en applikation till smartphonen.
Fordelarna med att utveckla en mobilwebb till skillnad mot en applikation ar att de ar bade
enklare och snabbare att utveckla en mobilwebb. Mobilwebben har dven férdelen att den
fungerar till alla operativsystem vilket dven goér den billigare att utveckla. Nackdelarna ar att
mobilwebben inte kommer at enhetens hardvara och erbjuder darfér begransade funktioner
till skillnad mot vanliga applikationer. (Bohyun, Mobile Consumer Behavior: Myths and
Reality, 2013a)

Samma forskning visar ocksa att konsumenterna foredrar applikationer framfér mobilwebb
och en av anledningarna till detta ar framférallt anvdandbarheten och de snygga granssnitten
som applikationer erbjuder. Framgangen for applikationer ligger i att de vanligtvis ar lattare
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att anvanda an en mobilwebb. Med det menar Bohyun (2013) att applikationer ofta bara
anvander 1-2 lattillgdngliga funktioner medan mobilwebben tenderar att krangla till det och
anvander fér manga funktioner. Enligt Bohyun (2013) gor applikationer ett battre jobb i att
ge en mer anvandarvanlig upplevelse som i sin tur leder till en enklare och snabbare
forstaelse over applikationen. (Bohyun, Mobile Consumer Behavior: Myths and Reality,
2013a)

For att gora det lattare for kunder att soka och kdpa produkter menar Hongjiang & Jiayun
(2012) i deras tidigare forskning att kunder &r i starkt behov av mer anvandarvanliga
mobillésningar(form av m-handel). Forskarna menar att aterforsaljarnas uppbyggnad av m-
handeln ar helt misslyckad vilket gor att tillvaxten har allvarligt férsenats. Kunder fortsatter
med att kimpa med den mobila handel och kraver att utvecklarna boérjar gora battre
|6sningar. (Hongjiang & Jiayun, 2012) Vidare fortsatter Zi & Xinping (2010) med att belysa
svarigheterna med m-handel och tar fram tre olika svarigheter. Den forsta svarigheten ar
skdarmstorleken pa mobiltelefonen. Manga s6kresultat innehaller bilder pa produkter och
reklamannonser vilket gor att skarmen pa mobiltelefonen blir begransad. Den andra
svarigheten som Zi & Xinping (2010) beskriver ar den begransade bandbredden och
mobilplanerna som idag finns for mobil och surfplattor. Den sista svarigheten som Zi &
Xinping (2010) tar upp ar mobilernas olika plattformar, da de inte finns ndgon standard blir
de bade dyrt och svart att anpassa sig till de olika plattformarna. (Zi & Xinping, 2010)

Anjali, Rajeev, & Vandana (2013) skriver att det kravs bade teknik och marknadsforing for att
motivera en kund att genomfdra en transaktion inom m-handel (Anjali, Rajeev, & Vandana,
2013). Vidare fortsatter Kiipper & Jerry (2007) att forklara, for att fa full potential av m-
handeln behovs flera konsument- och marknadsrelaterade fragor besvaras. For att optimera
m-handeln behovs en djup forstaelse av konsumentbeteende. Da m-handeln fortfarande till
viss man ar i forstadiet kravs det en omfattande forskning inom alla olika discipliner och
sammanhang. (Kipper & Jerry, 2007)

1.3 Problemdiskussion

Under de senaste tre aren har mobilsurfandet i Sverige fatt ett stort genomslag. Trots detta
hanger inte webbplatserna med i utvecklingen. Ar 2013 surfade mer &n varannan svensk i
mobilen men fortfarande ar andelen som anvander sin smartphone for att handla varor eller
tjanster lag. Manga foretag blir av med besokare for att de inte klarar av att leverera en
mobilanpassad hemsida eller applikation som konsumenterna upplever som positiv. Detta
leder i forlangningen till att foretag forlorar viktiga intdkter. (Westerberg, 2013)

| en undersokning sager Jenny Westerberg, marknadschef pa Episerver, att det krdvs mer
anvandarvanliga I6sningar, konsumenten ska kanna sig trygg och fa ett positivt intryck av
hemsidan (Stjernstréom, 2013). Att fler foretag inte anvdander den mobila kanalen tycker hon
ar forvanande. Hans Tjernstrom pa Svensk Handel menar att foretagen anda gjort mycket for
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att mota kunderna i mobilen. Aven om inte sjilva kdpet sker i en smartphone ar den viktig i
kopprocessen. Vissa kop ar enklare an andra att gora i mobilen. Snarare anvander man den
som en inspirationskalla, sdger Tjernstrom. (Stjernstréom, 2013)

Vidare tar Carlsons (2013) upp ytterligare svarigheter inom m-handeln dar det ar valdigt
vanligt att kop inte fullféljs utan avbryts eller misslyckas. Vad anledningen till detta ar kan
vara manga och gar inte alltid sdkert att veta vad de beror pa. Vad som ar kdnt ar att manga
anvandare endast anvander mobilen eller surfplattan till att soka information pa och ar
troligtvis inte redo for att utfora ett kop via dessa enheter. Sedan finns det dem som ar redo
att utfoéra ett kop men som sedan avbryter processen pa grund av olika anledningar, en av
de vanligaste ar att betalningsprocessen ar for besvarlig. (Carlson, 2013)

Enligt Carlsons (2013) undersokningar ar det 47 procent av anvdandarna som avbryter
betalprocessen for att det tar for lang tid, ofta for att de &r manga sidor som behoévs ga
igenom innan kopet ar genomfort. Vid genomférande av ett kdp behdvs bara den
informationen som ar unik for det speciella kopet sasom leverans- och betalinformation.
(Carlson, 2013) Vill du sélja via mobilen, designa fér mobilen sager Carlson (2013).

Det ar inte underligt att mobilsajterna har battre anvandarbarhet da majoriteten av de
foretag som Adprofit undersokt inte har ndgon mobilsajt, ndrmare bestamt 28 av 50
(Osterberg, 2014).

— Det dr ett stort problem for féretagen, eftersom kunderna drar sig bort frén sidorna
som inte ér mobilanpassade, och de riskerar att aldrig komma tillbaka. Nu gdller det
att féretagen ldgger in i sina berdkningar att man mdste hdnga med. Det gdller att
vara snabb och lésa problemet fér att behalla kunderna, sdger Louise Eriksson, vd fér
Adprofit (Osterberg, 2014).

1.4 Problemformulering
Delfragor

— Varfor har hemelektronikféretagen pa den svenska marknaden inte anpassat sig
till m-handel tidigare?
— Vilka funktionsmassiga svarigheter finns det med att utveckla en m-handel?

Huvudfraga

— Vilken m-handelslésning anser de utvalda foretagen ar den basta for
hemelektronikbranschen idag och i framtiden?



1.5 Syfte

Syftet med studien ar att fa 6kad forstaelse om varfor vissa foretag i
hemelektronikbranschen inte har anpassat sig till den mobila e-handeln tidigare och utifran
detta ta reda pa vilka svarigheter som finns och framférallt vilken m-handelslésning som ar
att féredra for hemelektronikbranschen.



2 Hemelektronikbranschen

Kapitlet beskriver hemelektronikbranschen i Sverige och hur den verkar inom e-handeln.
Vidare beskrivs de fem elektronikféretag vi har avgréinsat oss till i studien.

Hemelektronikbranschen ar den bransch som ar storst inom svensk e-handel. E-handeln for
hemelektronikbranschen omsatte ar 2013 8,8 miljarder kronor och stod fér 20 % av den
totala forsaljningen for hemelektronikbranschen. Var tredje konsument fran
hemelektronikbranschen har e-handlat dock ar det endast 2 procent av dessa som handlade
fran sin mobiltelefon. Vidare ses webbutiken som valdigt viktigt i marknadsféringssyfte for
de fysiska butikerna. (Mossberg, Ogvall, & Larsson, 2012) Enligt Dibs Payment Services
(2013) ar de tva storsta marknaderna for m-handel resetjanster och hemelektronik (Dibs
Payment Services, 2013).

2.1 NetOnNet

NetOnNet grundades 1999 i Boras med affarsidén att sadlja hemelektronik till ett billigare pris
an fysiska butiker. Ar 2001 utdkade NetOnNet sin webbutik till lagershopar dar konsumenter
kunde handla varor direkt fran lagerhyllorna till samma pris som pa natet. (NetOnNet, 2014)
Ar 2012 omsatte NetOnNet cirka 2.3 miljarder kronor och hade 434st anstllda (Alla bolag,
2014). NetOnNet erbjuder idag mobil e-handel bade genom en mobilwebb samt en
applikation till Android och 10S. (Kap. 6.3.2)

2.2 Atea

Atea startades ar 2007 da de sammanfogade Atea, Topnordic och Ementor i alla de nordiska
landerna (Atea, 2014a). Atea Sverige AB omsatte ar 2012 cirka 7.7 miljarder kronor och hade
1852st anstéllda (Alla bolag, 2014). Ateas webbshop ar en av de storsta
webbhandelsplatserna i Norden med mer dan 25 000 produkter. Atea erbjuder idag ingen
mobil e-handel utan har bara en vanlig hemsida pa néatet. (Atea, 2014b) Under sommaren
2014 kommer Atea att lansera en m-handel for surfplattor. (Kap. 6.1.2)

2.3 Siba

Siba startades ar 1951 i Goteborg med affarsidén att sdlja radioapparater, grammofoner
samt kristallkronor fran egen tillverkning (Siba, 2014). Ar 2013 omsatte Siba cirka 2.6
miljarder kronor och hade totalt 607st anstallda pa foretaget (Alla bolag, 2014).

Siba haller idag pa att utveckla en mobil e-handel som de kommer att lansera under hosten
2014. (Kap. 6.5.2)



2.4 Teknikmagasinet

Teknikmagasinet 6ppnade sin forsta butik i Skarholmen, Stockholm 1989. Malsattningen for
Teknikmagasinet var fran boérjan att ha en rikstackande butikskedja dar de skulle erbjuda ett
unikt sortiment av spannande, roliga och prisvarda produkter inom teknik- och
hobbyomradet. Aret 2012 — 2013 hade Teknikmagasinet 500 anstallda och omsatte 1 miljard
kr inkl. moms. Det finns idag 133 fysiska butiker i Sverige (Teknikmagasinet, 2014)
Teknikmagasinet arbetar idag juni 2014 med e-handelsleverantéren Litium och deras
utvecklingspartner iStone for att ta fram deras nya natbutik som dven ska vara
mobilanpassad. Deras malsattning ar att den ska vara fardig innan jul men férmodligen
redan till hosten (Mynewsdesk, 2014).

2.5 Alina Systems

Alina systems har funnits sedan 1997 och ar aterforséljare av datorprodukter samt IT-
|6sningar. De har butiker i Uppsala, Enképing, Norrképing, Ostersund, Stockholm och Gavle.
Alina systems inriktar sig pa forsaljning och service i bade b2b och b2c. (Alina System AB,
2014). Alina systems drygt 100 miljoner kronor varje ar. (Alla Bolag, 2014)

Alina systems erbjuder en e-handel men har idag ingen m-handel och har inte heller nagra
planer pa att skaffa det (Kap. 6.4.2)



3 Metod

Detta kapitel dr till for att ge Idsaren férstdelse om studiens uppbyggnad och dess
overgripande innehdll for att uppfylla syftet med rapporten. Kapitlet behandlar delar som
metod for insamling, val av foretag, intervjuer, analys samt en metodreflektion.

3.1 Metodval

For att uppfylla syftet och for att kunna svara pa studiens fragestallningar har vi valt att
arbeta utifran en kvalitativ metodstrategi. Den kvalitativa forskningsmetoden besvarar
forskningsfragorna pa det mest lampliga satt da Patel & Davidson (2011) beskriver att
kvalitativt inriktad forskning menas med att forskarna har fokuserat pa att samla in "mjuk”
data. Detta i form av kvalitativa intervjuer, tolkande analyser samt en verbal analysmetod av
textmaterialet till skillnad mot kvantitativ forskning som oftast innebar matningar vid
datainsamlingen samt statistiska bearbetningar av analysmetoderna. (Patel & Davidson,
2011) Var undersoékning grundar sig i informanternas asikter och férestallningar om m-
handel idag och i framtiden. For att fa en forstaelse av deras tankar, som alltsa inte ar enkla
att kvantifiera, passar saledes en kvalitativ metod val. Ytterligare skal till att en kvalitativ
forskningsmetod anvéants ar pa grund av att denna metod ger en majlighet till att undersoka
omradet pa djupet snarare an pa bredden (Bryman & Bell, 2011). Studien har féljt den
ordningsféljd som Bryman & Bell (2011) beskriver dr det stegen som en kvalitativ forskning
ska félja (Bryman & Bell, 2011).

Generella fragestaliningar
(Problemformulering)
\ 4

Val av relevanta platser och
undersdkningspersoner

\ 4

Gsamhng av relevanta daa

\ 4

( Tolkning av data Hsamhng av ytterligare daa

A\ 4

Begreppsligt och teoretiskt Snavare specifikation av
arbete problemformulering
A 4
Rapport om resultat och
slutsatser

Figur 1 visar de kvalitativa metodsteg studien efterliknat (Bryman & Bell, 2011)
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3.2 Metod for insamling

3.2.1 Insamling av teori

For att kunna besvara fragestallningen samt for att bygga upp den teoretiska referensramen
har vetenskapliga artiklar anvands. De vetenskapliga artiklarna ar endast uppbyggda av peer-
reviewed-material. Teorin ar dels insamlad via Google Scholar som ar ett sékverktyg dar
vetenskapliga artiklar och tidskrifter ar tillgdngliga. Boras hogskolas sokverktyg summon ar
ytterligare ett s6kverktyg som har anvands for att hitta vetenskapliga kallor. De vanligast
forekommande s6korden som har anvands for att hitta dessa kallor ar: m-commerce,
limitations, benefits, responsiv webdesign, osv.

3.2.2 Val av foretag

Enligt den informationen som angetts i kapitlet 3 ar hemelektronikbranschen en av de tva
storsta marknaderna for den mobila e-handeln och darfor valde vi att gora var studie pa just
denna bransch. For att syftet ska bli relevant har vi valt att intervjua foretag fran tre olika
synvinklar. Foérsta synvinkeln ar att intervjua foretag som redan anvander sig utav mobil e-
handel (NetOnNet). Den andra synvinkeln ar foretag som just nu haller pa att utveckla en
mobil e-handel (Siba, Teknikmagasinet & Atea). Den sista vinkeln vi har valt ar foretag som
inte alls har nagon form av m-handel (Alina systems). Valet av féretag berodde dven pa deras
storlek, vi stravade efter att fa intervjua sa pass stora féretag som mojligt inom
hemelektronikbranschen pa grund av att de skulle ha ekonomisk majlighet att satsa pa m-
handel.

3.2.3 Intervju

Den intervjuform som valt for att besvara forskningsfragorna ar en form av
semistrukturerade intervjuer. Sett till litteraturen ar strukturerade intervjuer ofta
kvantitativa kontra semistrukturerade intervjuer ar kvalitativa. En semistrukturerad intervju
handlar om att forskaren innehar ett antal fragor som han/hon vill ha svar pa. Fragorna har
Oppna svarsmojligheter vilket ger informanten stor frihet hur den vill formulera och utveckla
sitt svar. Nackdelar med denna metod ar diremot att informanten bestammer hur och vad
den vill svara pa fragorna. (Bryman & Bell, 2011) Nar informanten inte svarade pa fragorna,
stalldes samma fraga om igen eller sa lades en extrafraga till som berérde samma d@mne for
att fa ett mer utforligt svar. Alla Informanter accepterade dven att vi fick aterkommai
efterhand om det var natt som inte forstods eller om det var ndgot mer som behévde
tillagas. For att fa foretagen att stélla upp i denna undersékning gick vi till vdaga enligt Bryman
& Bell (2011) dar det rekommenderas att forst kontakta foretagen via telefon for att sedan
folja upp med ett introducerande brev dar syftet forklaras. (Bryman & Bell, 2011) P3 detta
satt skapades kontakt med den mest kunniga inom m-handelsomradet pa respektive
foretag. | fallen Atea, Siba och Teknikmagasinet gjordes intervjuerna via
kommunikationsverktyget Skype. NetOnNet traffade vi pa Boras Hogskolan och Alina
Systems svarade endast pa vara fragor via mail. Att tre intervjuer holls via Skype berodde pa
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avstandet till informanterna. For att kunna samla upp bade vad informanterna sa och hur
det uttryckte sig har alla intervjuer antecknas digitalt, samt spelats in via mikrofon. Detta
gjordes for att underldtta en noggrann analys om vad informanten har sagt och menat
(Bryman & Bell, 2011).

3.2.4 Utformning av intervjuguide

For att sdkerstalla att vara fragor tackte de viktigaste aspekterna skapade vi var
intervjuguide enligt hur Bryman & Bell (2011) beskriver hur en intervjuguide utformas pa
basta satt. Likt Bryman & Bells guide borjade vi med att stélla oss fragan ”Vad mdste vi veta
foér att kunna besvara vdra fragestdllningar?” Detta betyder att vi skapade oss en bild 6ver
vad som var viktigt i forhallande till vara fragestallningar. (Bryman & Bell, 2011) Vidare
formulerades intervjufragor som granskades i flera omgangar for att sakerstalla att
intervjufragorna var entydliga och vasentliga. Nar detta moment var klart skapades en
forsta intervjuguide dar ytterligare fragor lades till samt tidigare fragor omformulerade.
Detta resulterade i en intervjuguide som tackte alla vara fragestallningar. (Bryman & Bell,
2011) Se intervjuguiden i bifogat material.

3.3 Analys avinsamlad data

Vid analysen av insamlad data som genererades fran de semistrukturerade intervjuerna gick
vi tillvaga enligt Bryman & Bell (2011) olika steg vid kodning (Bryman & Bell, 2011). Kodning
ar i den kvalitativa forskningen en process dar data bryts ner till olika kategorier som sedan
pa ett eller annat satt bendamns i forskningen (Bryman & Bell, 2011).

Direkt efter intervjuerna borjade jobbet med att transkribera det inspelade ljudet till text pa
grund av att Bryman & Bell (2011) skriver att det ar ett maste om forskaren inte ska
drunkna i data. Efter transkriberingen var klar fortsattes arbetet med att koda detta material
vilket innebar att de data som var mest relevant for att besvara forskningsfragor tog ut.
(Bryman & Bell, 2011) Anledningen till att kodningen gjordes direkt nar transkriberingen var
klar var for att Bryman & Bell (2011) menar att det ar viktigt att gora detta for att 6ka
forstaelsen och for att forbattra intervjuprocessen tills att nasta intervju ska hallas (Bryman
& Bell, 2011). Vidare granskades materialet for att hitta nyckelord och kopplingar. Nar
kodningen var klar borjades ett samband att sokas for att ge oss svar pa fragestallningarna.
Detta resulterade i fem olika delar:

— Anpassning till m-handel
— Svarigheter med m-handel
— M-handelslésning

— Krav frdn anvandarna

— Svarigheter i framtiden



3.4 Utvarderingsmetod

For att utvardera kvaliteten pa uppsatser brukar validitet och reliabilitet anvands som matt.
Dessa tva matt ar dock utvecklade for att passa en kvantitativ studie och darfor har
anvandarbarheten i dessa matt ifragasatts (Bryman & Bell, 2011). Lincoln och Guba menar
att det behovs alternativa metoder for att bedoma kvaliteten pa kvalitativa studier och
utvecklade darfor kriterierna trovardighet och akthet. Trovardigheten ar uppdelat i fyra
delkriterier som alla har sin koppling till de kvantitativa kriterierna.

— Tillférlitlighet — Intern validitet
— Overférbarhet — Extern Validitet
— Pdlitlighet — Reliabilitet

— Bekrdiftelse — Objektivitet

(Bryman & Bell, 2011)

3.4.1 Tillforlitlighet

For att skapa tillforlitlighet i sina resultat kravs bade att forskningen ar sakerstalld genom att
den har genomforts i enlighet med de regler som finns och att resultaten har skickats till de
personerna som deltagit for att sakerstalla att forskarna har uppfattat verkligheten pa ratt
satt. (Bryman & Bell, 2011)

For att oka tillforlitligheten i uppsatsen skickades intervjuguiden ut till informanterna innan
intervjun vilket gjorde att de hade tid att tdnka 6ver fragorna vilket Bryman & Bell (2011)
skriver att de okar tillforlitligheten i uppsatsen (Bryman & Bell, 2011). Under intervjun
spelades samtalet in for att vi i efterhand skulle ha chansen att lyssna pa materialet igen for
att uppfatta nyckelord, fraser och sa vidare. Efter att intervjun hade transkriberas och kodats
skickades materialet tillbaks till informanten dar han/hon fick mojlighet att godkdnna vara
uppfattningar. Aven dessa tva val skriver Bryman & Bell (2011) att de 6kar tillférlitligheten i
uppsatsen. (Bryman & Bell, 2011)

3.4.2 Overforbarhet

Med 6verférbarhet menar Bryman & Bell (2011) att det ska ga att 6verfora teorin eller
slutsatsen till andra miljéer. De skriver att det ar svart att géra inom kvalitativa metoder da
de oftast gar in pa djupet snarare dn bredden. De skriver dven att de ar géller for forskaren
att ge fylliga och tata redogorelser for de detaljer som ingar. Det ar dock upp till ldsaren att
avgora om huruvida resultatet gar att fora over till andra miljéer. (Bryman & Bell, 2011)

Da var studie handlar om hemelektroniksféretag i Sverige skulle den dven ga att 6verfora pa
andra foretag utanfor Sverige samt pa andra branscher ocksa. M-handel ar ett amne som det
pratas om valdigt mycket runt om i varlden vilket gor att manga foretag star infor liknande
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problem oavsett vart i varlden de befinner sig. De ar dock upp till [dsaren att avgéra om
han/hon vill tillampa var teori och slutsats till andra situationer.

3.4.3 Palitlighet

Guba och Lincoln féreslar palitlighet som motsvarighet till den kvantitativa studiens
reliabilitet. Detta innebar att forskaren antar ett granskande synsatt pa sin studie, att det
skapas en fullstandig och tillganglig redogorelse for alla faser av forskningsprocessen sasom
problemformulering, undersdkningspersoner osv. Under processens gang och vid malgangen
kan kollegor fungera som granskare for att bedéma kvalitén och tillimpningen pa de
procedurer som anvants. (Bryman & Bell, 2011)

| studien styrks palitligheten da vi argumenterat for alla metodval angaende varfor vi valt
dessa samt att valen ar gjorda utifran relevant litteratur som (Bryman & Bell, 2011). De
granskare vi haft ar var handledare som granskat hela arbetet fran boérjan till slut samt vara
opponenter som badadera har bedomt kvalité och tillampning av vara procedurer vilket har
gjort att var studie blivit annu mer palitlig (Bryman & Bell, 2011).

3.4.4 Konfirmering/bekriftelse

Bryman & Bell (2011) menar att konfirmering ar nar forskaren agerar i god tro och att
studien ar objektiv dar forskaren sjalv inte medvetet later sina egna varderingar och
teoretiska inriktning paverka studien och slutsatsen (Bryman & Bell, 2011). Vidare fortsatter
Guba och Lincoln med att det ar granskarens uppgift att kontrollera hur resultaten styrks av
detta (Bryman & Bell, 2011).

Genomgaende i studien har vi konstant tankt pa att agera i god tro for att inte paverka
studiens resultat. Vara forskningsfragor och intervjuguiden ar utformade pa de séatt att
fragorna inte ska kunna vara ledande pa nagot satt samt att den teoretiska referensramen
legat till grund for analysen men inte paverkat arbetet nagot markvart annars.

11



4 Teori

Detta kapitel beskriver viktiga begrepp inom m-handel. Kapitlet bérjar med att beskriva e
- och m-handeln for att Idsaren ska fd en bdttre férstdelse pd skillnaderna mellan dem.
Kapitlet behandlar dven olika tekniska I6sningar for m-handeln, vidare tas dven
analysverktyg och mobila betalningar upp.

4.1 E-handel

Internet och webben har synnerligen forandrat synen pa att gora affarer, speciellt handeln.
Med handel 6ver internet har kunden ett stérre utbud av produkter, information och
tjanster samtidigt som den har lattare tillgang till dem. (Maamar, 2003) Det geografiska
avstandet spelar inte langre nagon roll da detta inte utgor nagon begransning for kunden
langre. Detta har gjort att arbetshastigheten och kostnadsbesparingar 6kat samtidigt som
internationella handelshinder minskat och den globala handeln har blivit mer latt tillganglig.
(Aghamirian, Dorri, & Aghamirian, 2013)

Vagen till dagens e-handel bérjade med att foretag digitaliserade sig genom att erbjuda en
katalog via en webbsida pa internet dar varor eller tjanster kunde konsumeras via telefon
eller fax. For att ytterligare sta sig stark mot konkurrenter bérjade foretag att erbjuda handel
via internet med hjalp av en finansiell tredjeparts som hade hand om betalningar for att
erbjuda kunden sakerhet vid kép. (Maamar, 2003)

Det finns ingen samstammig definition pa vad e-handel ar, dock brukar den forklaras genom
affarer som gors via elektroniska medel d.v.s. sélja, kopa eller byta information och
produkter (Hashim, 2009). Det kan alltsa tolkas som all form av handel eller affarstransaktion
som sker via informationsdverféring pa internet. Detta gor att e-handeln stéller stora krav pa
support och leverans av IT men ocksa hur affarsprocessen ar designad, placerad och
underhallen. (Maamar, 2003)

Det har hant en rad forandringar for verksamheter sedan e-handeln etablerades. De fordelar
som kan komma fran e-handeln ar uppréatthalining av global konkurrens dar nya
konkurrenter snabbt uppstar, nya jobb- och anstéllningsalternativ pa olika omraden,
minskade kostnader for produktionsresurser, forbattrad produktivitet och minskade
transaktionskostnader. Pa grund av alla dessa fordelar har e-handeln bidragit till en stor
utveckling av konkurrensen och de féretag som avstar fran e-handel kommer hamna efter i
tillvaxten. Dock har de flesta insett vikten av e-handel och anpassat sig eller flyttat fran
traditionell handel till e-handel. (Aghamirian, Dorri, & Aghamirian, 2013) De menar att e-
handeln har d6kat hastigheten och omfattningen av handeln ansenligt dar kostnader for
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kopare och producent ar betydligt lagre, detta sparar tid och resulterar i slutdandan med
hogre vinst. (Aghamirian, Dorri, & Aghamirian, 2013)

4.2 Mobil e-handel

Mobil handel dven kallat m-handel ar ett relativt nytt begrepp och det finns darfér olika
definitioner av vad m-handel ar for nagot. Ett satt att beskriva m-handel &r som kop,
forsaljning och byte av varor och tjanster tradldst via mobila enheter, sasom surfplattor och
mobiltelefoner. Ett annat satt att beskriva m-handel ar att sdga att det ar en forlangning av
e-handel fast via mobila enheter. Det tredje sattet att beskriva m-handel ar att alla
transaktioner som innebar en 6verféring av en dganderatt eller rattighet av vara och tjanst
som inleds eller avslutas med hjalp av mobila enheter ar m-handel. (Wei, Marthandan,
Chong, Ooi, & Arumugam, 2009) Idag har manga foretag borjat anvanda sig av m-handel
som en del av deras affarsstrategi pa grund av att m-handeln kan erbjuda unika verktyg for
foretagen. Det ar dels praktiskt for anvandarna att verka i en miljo dar alla inkép och
kommunikation kan goras tradlost. Det dr dven attraktivt for foretagen att verka inom denna
kanal da den ger mojligheten att erbjuda personliga och plastbaserade erbjudanden
beroende pa vart kunden befinner sig under en viss tidpunkt. Eftersom enheterna ar mobila
resulterar detta i att den yttre miljon ar olika fran gang till gdng. Detta gor att m-handel ar
oforutsdgbar och darfor ar malet for m-handel att kunna majliggora inkép utan nagra som
helst hinder av position och tid, vilket 4&r omajligt att gora med e-handel. (Hongjiang &
Jiayun, 2012)

4.3 M-handel VS E-handel

M-handeln ar en vidareutveckling av e-handeln som har uppkommit genom att kdp via
mobiltelefonen har gjorts istdllet for via dator. M-handeln ger kunden majlighet att handla
produkter fran vart de dn befinner sig och de ar dven ett satt for foretag att komma narmare
kunden. Likheterna mellan e-handel och m-handel &r manga men sa ar det dven med
olikheterna. (Niranjanamurthy, Kavyashree, Jagannath, & Chahar, 2013)

Likheter och skillnader

mellan e — och m-handel

Attribut: E-handel M-handel
Utvecklingspris: Billigt Dyrt

Skdarmstorlek: Stor Liten

Bandbredd: Oandligt Begradnsat
Tillganglighet: Begransad Overallt
Internethastighet: Hog Medel (platsberoende)
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Inmatningsmetod Latt Svar
Grafikanvdndning Hog Lag
Betalningsprocess Latt Svar
Individanpassning Lag Hog
Lokalisering Lag Hog
Uppkoppling Endast vid anvandning Konstant

(Niranjanamurthy, Kavyashree, Jagannath, & Chahar, 2013)

4.4 Anvandning av handhallna enheter

De senaste aren har mobilabonnemang samt mobildata 6kat kraftigt och ar 2009 var det
forsta gangen som volymen for mobildatatrafik var stérre dn volymen for réstsamtal
(Fehske, Fettweis, Malmodin, & Biczok, 2011). Den enorma 6kningen av mobildatatrafik kan
bero pa tillgdngen av smartphones och de olika alternativ som finns for att fa tilltrade till
internet i mobilen. Mobilanvandarna har genom detta drivit dataanvandningen till skyarna
och det fortsatter att 6ka. Den stora 6kningen av smartphones har ocksa lett till en
framdrivning av applikationer och tillhérande program. (Zhang, Gupta, & Mohapatra, 2012)
Vidare menar Ratasuk, 0.a.(2012) att mobildatatrafiken kommer fran 2011 till 2016 6ka 18
ganger. Detta betyder att operatorers nat maste utvecklas for att klara av den vixande
efterfragan.

Ser vi till surfplattan har ocksa denna slagit igenom de senaste fyra aren sedan 2010.
Dessforinnan hade den en |ag standard pa teknik, innehall och programvara. Det var nar
Apple lanserade sin iPad med sitt speciella anvandargranssnitt som marknaden exploderade
och darefter kom fler konkurrenter in pa marknaden. (Choia, Shinb, & Lee, 2013) Enligt
Kaganer, Giordan, Brio, & Tortoriello (2013) kommer surfplattan ta en stor del av
forsaljningen och pa det sattet reducera forsaljningen fyra ganger for traditionella datorer
och laptops ar 2016 (Kaganer, Giordan, Brio, & Tortoriello, 2013).

4.5 Tekniska lI6sningar

4.5.1 Applikation

Applikation ar ett program som du laddar ner och installerar i din mobil eller surfplatta
genom respektive operativsystems marknadsplats. Férdelar med en applikation ar att du kan
anvanda alla funktioner i mobilen sdsom GPS, kamera, mikrofon osv. En applikation har
tillgang till enhetens filsystem och kan darfoér ladda ner saker fran applikationen till mobilen.
Vidare menar Bohyun (2013) att applikationer gor ett battre jobb i att ge en mer
anvandarvanlig upplevelse gentemot en mobilwebb som i sin tur leder till en enklare och
snabbare forstaelse éver applikationen. Problemet med en applikation ar att den har valdigt
hoga utvecklingskostnader, detta pa grund av att varje applikation maste goras individuellt
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till varje operativsystem. Samma applikation fungerar alltsa inte till flera olika
operativsystem. (Bohyun, Mobile Consumer Behavior: Myths and Reality, 2013a)

4.5.2 Mobilwebb

Mobilwebb ar en separat webbplats for mobila enheter som styr och omdirigerar
smartphones och surfplattor fran den vanliga hemsidan till mobilwebben. Férdelar med
detta ar att det krdavs samma typ av kunskap som det kravs for att gora en vanlig hemsida.
Pa en mobilwebb gar det att anpassa innehallet och ha en helt separat informationsstruktur.
Det ar i stort satt en kopia av den ordinarie websidan som har blivit anpassad for att fungera
pa en mindre skarm vilket gor det lattare att navigera. En mobilwebb kan startas upp relativt
snabbt som komplement till en stor komplex desktopsajt och ar ocksa ett mindre dyrt
alternativ. En annan férdel med mobilwebb ar att det ar lattare att fa sin hemsida upptackt
da den gar att hitta via Google. En mobilwebb fungerar dven pa alla plattformar sa lange
enheten har en fungerande webbldsare. Mobilwebben har dock nackdelen att den har svart
att anvanda den mobila enhetens hardvara, som GPS, kamera, mikrofon osv. (Bohyun,
2013a)
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4.5.3 Responsiv webb

Responsiv webbdesign ar ett utférande av hemsidans utseende som gor att designen
automatiskt férandras beroende pa skdarmstorleken. Responsiv webbdesign ar en relativt ny
teknik i samband med utveckling av hemsidor som i och med den kraftiga 6kningen av
surfplattor och mobiler har fatt sitt genomslag. Beroende pa hur stor anvdandarens skarm ar
anpassas webbsidan for att rymmas inom skarmstorleken pa mobiltelefonen eller
surfplattan. Detta gor att varje specifik skarmstorlek har sin egen uppbyggnad av hemsidan
och webbsidan blir automatiskt anpassad efter den. Fordelen med responsiv webbdesign ar
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att det icke kravs en separat hemsida fér mobilen och surfplattan, detta gor att det bara
finns en HTML kod att underhalla vilket sparar tid och pengar. Bohyun (2013b) menar att det
kravs tre funktioner for att hemsida ska raknas som responsiv:

o Hemsidan ska vara uppbyggda med ett flexibelt rutnat
o Alla bilder som finns pa sidan maste vara flexibla
o Olika vyer maste aktiveras i olika sammanhang via media queries

Med detta menas att hemsidan rutnat ska vara forinstallt eller flexibelt via kolumner,
avstand och behallare. Bilderna ska vara flexibla pa sa satt att det kan dndra storlek i
samband med att rutnatet dndras. Att de olika vyerna ska aktiveras vid olika sammanhang
menas att samma HTML kod ger ut olika mallar pa hemsidan beroende pa till exempel
anvandarens skarmstorlek. (Bohyun, 2013b)
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Figur 3 visar hur responsiv webb design presenteras pa olika enheter (Falknet.se, u.a.)

4.5.4 In-house

En in-houseleverantor kan vara ett sammarbetsforetag, ett dotterbolag, en annan division
eller en egen avdelning hos foretaget som levererar delar och komponenter till
utvecklingsavdelning. Detta ar en definition av in-houseleverantorer for industriforetag
1989. (John W. Henke, Krachenberg, & Lyons, 1989) Vidare tdank ar det med in-house
programutvecklare som kan utveckla anpassad programvara som uppfyller de krav ett
foretag har (Stearns, 2007). Samtidigt gar dessa anpassningen att géra mer dyrbara och
effektiva an vad en tredjepartsleverantor kan géra menar Stearns (2007). Att utveckla in-
house kan inte bara sanka kostnaden for sjdlva programvaran utan ocksa gora andringar av
mjukvaruldsningar (Stearns, 2007). Vidare menar Stearns (2007) att in-house I6sningar kan
implementeras och anvdndas pa redan tidigare befintliga system eller pa ett eget nytt om de
ar nyutvecklad istallet for att vara tvungen att ha nagot speciell program for detta. En in-
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housel6sning ar enkel att forbattra, utdka eller forandras om verksamhetens behov
reformeras eller expanderas. (Stearns, 2007)

4.6 Funktionella svarigheter med m-handel

4.6.1 Sma skarmar

Mobila enheter har en liten skdarm vilket gor att det finns vissa begransningar nar det
kommer till anpassa webbsidor for dessa enheter (Ahmadi & Kong, 2012 ). Vad som maste
beaktas nar en webbsida anpassas for en mobil enhet ar att den bade maste ha anvandarens
begriansade uppmarksamhet och enhets begrdansningar i atanke. Anpassning av hemsida ar
hur stor formaga en hemsida kan skraddarsy sig sjalvt efter anvandaren. Att den anpassar sig
till en mobil enhet och tar bort onddig information och endast visar relevant information for
en begransad skarm. Just m-handel har mojligheter med att kunna anpassas eller
personifieras eftersom mobilen alltid har anvandarens tilldelade identitet. (Lee & Benbasat,
2003)

Vad som framkommit fran tidigare forskning ar effektiviteten av information som
presenteras pa sma skdarmar kan vara begransad (Churchill, 2011). De tre specifika fragor
som Churchill (2011) kan se paverkar anvandarens tillgang till information pa sma skarmar
ar: Svart att ldsa texten pa en liten skarm da texten ocksa blir valdigt liten, presentera grafisk
information pa rdtt sdtt pa en liten skarm och svdrt att interagera med webbsidan pa en
liten skdarm da skarmens storlek begransar antalet interaktiva element pa webbsidan.
Churchill (2011) menar att de finns satt att designa webbsidan fér mobilen for att undvika
svarigheterna battre. Att designa for fullskdrmspresentation gor att anvandaren far en storre
skarm vilket ger denne en battre upplevelse. Vidare genom att designa for
"landskapspresentation” gor ocksa att designen blir mer flexibel. Designen bor daven undvika
att anvandaren behover scrolla pa hemsidan i den stérsta man, alltsa relevant information
ska visas direkt for att anvdandaren inte ska behéva navigera upp och ner pa webbsidan.
Churchill (2011) avslutar sina rekommendationer med att sdga att designen ska vara gjord
for sma skdarmar. (Churchill, 2011)

4.6.2 Testning av tekniska I6sningar

Da det frekvent sker uppgraderingar av mobila enheter och tekniker behover ingenjérer en
ateranvandbar och kostnadseffektiv miljo for att klara av att gora de storskalade testningar
som behovs. Vid utveckling av en mobilwebb, applikation eller responsiv webbdesign sker en
urskiljande testning jamfort med vanlig systemutveckling. Den mobila |I6sningen maste
fungera korrekt, nar som helst och var som helst. Eftersom l6sningar ofta ar utvecklade for
att fungera pa flera olika enheter, operativsystem, skarmstorlekar innebar det ocksa att
varje l6sning maste ha flera olika “inputkanaler” dvs. ljud, tangentbord, gester osv. Det
handlar ocksa om att olika hastigheter pa internetuppkopplingen for de olika enheterna
maste testas. Tidigare forskning menar darfor att det behovs en utveckling av ett verktyg
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som automatiserat kan klara av dessa tester istdllet for att de ska behdva géras manuellt.
(Gao, Bai, Tsai, & Uehara, 2014)

4.6.3 Betalningsprocess

Enligt Garrett, Rodermund, Anderson, Berkowitz, & Robb (2014) blir det lattare, snabbare
och sakrare att kopa produkter eller tjanster med mobila betalningar. De faktorer som bidrar
till att kunder valt att anvanda mobila betalningar ar att de ska vara enkelt, sdkert,
prisvanligt och kompatibelt. Inom m-handelsbranschen ar foretagen bekymrade 6ver hur
deras granssnitt for forsaljning av varor och tjanster ska se ut for basta mojliga konvertering.
(Garrett et al. 2014) Enligt Lee & Benbasat (2003) behovs det en sdker betalningsprocess
som kraver minimal uppmarksamhet for att inte stéra den mobila anvandaren. Via en mobil
planbok kan kunden autentisera sig sjalv utan att det kravs en rad olika steg for att komma
till kassans sista moment. Med en mobil planbok implementerad i m-handeln hoppar
kunden 6ver inmatningsprocesser som namn, personnummer, kreditkortsnummer,
leveransadress och sa vidare. Detta mojliggér mindre antal avbrutna kép da det endast kravs
ett klick i kassan for att genomfdra kopet. (Lee & Benbasat, 2003)

4.7 Mobila planboken

Den mobila planboken &r en applikation som rymmer alla funktioner som den vanliga
planboken gor, skillnaden ar att den mobila planboken ar en applikation i mobiltelefonen.
Detta ar ett avancerat program som ersatter den vanliga planboken da den innehaller allt
fran kreditkort och husnyckel till exempel medlemskort, pinkoder, flygbiljetter m.m. Anda
sedan starten har den mobila planboken haft stor genomslagskraft i den digitala ekonomin,
dels av dess teknik men ocksa pa grund av den unika marknadsféringen som den mobila
planboken erbjuder. Problemet med den mobila planboken ar likt all ny teknik, att det inte
finns pa tillrackligt manga platser i varlden for att konsumenterna konstant ska kunna
anvanda de. Ytterligare de problem som idag finns med den mobila planboken &r att denna
typ av tjdnst inte ar standardiserad. Det menas med att olika utvecklare kommer pa nya
|6sningar pa samma idé. Aven d& vildigt manga personer ir entusiastiska éver denna typ av
teknik ar det ett problem att kunderna maste ta sig 6ver radslan att géra mobila betalningar
da den innehaller mycket personlig och kédnslig data. Med den stora utvecklingen av mobila
enheter och folk som anvander sig av m-handel ser féretagen stor potential f6r de mobila
planbdckerna da manga branscher stravar efter att utveckla en stabil m-handels [6sning som
erbjuder tillforlitlig, Iatthanterlig, kostnadsbesparande samt effektiva affarstransaktioner.
Den mobila planboken gor det lattare for foretag att utnyttja kundernas impulser da de ges
en 6kad mojlighet for impulskdp genom att de mobila betalningarna erbjuder en snabb
kontantlds betalning. En annan stor fordel med den mobila planboken ar att foretagen kan
skicka individanpassade rabattkuponger direkt till kundens mobiltelefon. (Shin, 2009)
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Figur 4 visar de intressenter som behovs fér en mobilplanbok (Credera.com, 2013)

4.8 Analysverktyg

Ma (2012) menar att med hjalp av analysverktyg gar det att spara internettrafik genom
cookies som kan visa hur en anvdandare beter sig pa internet. Cookies kan férklaras som
fotsteg som anvandare lamnar efter sig nar de varit inne pa en vis webbsida eller liknande,
sparningen av dessa data sker helt anonymt. Det finns analysverktyg som framst ar utvecklat
for att stodja e-handeln genom att visa hur manga ganger en kund véljer att lagga nagot i
varukorgen och sen faktiskt ocksa kopa det. (Ma, 2012) Nar det handlar om beteende och
vad analysverktyg kan gora for detta finns det tva huvudsaker som det kan hjalpa till med
enligt Kaushik (2009). Det forsta ar att forbattra effektiviteten for reklam och
marknadsforing. Det andra ar att presentera relevant innehall for besdkare. (Kaushik, 2009)

Ma (2012) lyfter upp att det alltid &r viktigt att veta hur dina anvdandare beter sig pa internet
nar de besoker din webbsida. Det ar viktigt att veta vad de har for syfte och mal med
besdket. Vidare ar information angaende vart geografiskt anvandaren befinner sig och hur
han blev refererad till att besoka webbsidan av intresse. Analysverktyg har en rad olika
funktioner som ar anvandbara for att underlatta for dig som har en webbsida. Information
som analysverktyget erbjuder kan vara antal sokningar och efterfragningar efter din sida,
antal sidvisningar, bandbredd och sa vidare. Vidare kan det ocksa ge information av djupare
karaktar dar de gar att anpassa verktyget for att fa ut den information som &r av intresse.
(Ma, 2012)
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Vidare sager Marek (2011) att hon genom analysverktyg kan se vad for typ av enhet trafiken
kommer ifr&n och vilken typ av skarmuppldsning som anvidndes vid besdket. Ar det en
konstant 6kning av anvandning fran en speciell enhet med en speciell upplésning bor
webbsidan ses 6ver fran den enheten for att se om den ar bra anpassad. Marek (2011)
fortsatter att forklara att det ar viktigt att veta vilka enheter som framst anvands for att
besdka webbsidan sa designen kan utvecklas efter dessa. Det finns ytterligare information
som kan tas i atanke vid en design, Marek (2011) ndmner att analysverktyget dven mater
internethastigheten pa sina anvandare pga. att flera anvdandare kan ha en langsam
uppkoppling vise versa valdigt snabb blir fokus att hitta en I16sning med anpassad bandbredd
for det specifika fallet. (Marek, 2011)
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5 Sekundarempiri

Detta kapitel beskriver den mobila internetanvéndningen samt ékningen av surfplattor.
Sekunddrempirin dr relevant statistik som behévs fér studien som dédremot inte kan klassas
som teori och ligger ddrfér i ett eget kapitel.

5.1 Mobil internetanvandning

Enligt internetstatistik fran Findahl (2013) kom uppsvinget for internet i mobilen forst ar
2011. Detta berodde pa forbattrad teknik och att avgifterna for internetanvandningen var
lagre och mer 6verkomliga an tidigare. Det var inte bara antalet anvandare som 6kade utan
ocksa frekvensen i anvandandet 6kade liktidigt. Som vi kan se i tabellen nedan var det 65
procent av befolkningen som anvander internet i mobilen 2013. (Findahl, 2013)
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Tabell 1, internetanvandning i mobilen (Findahl, 2013)
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5.2 Okning av surfplattor

Samtidigt som internetanvandningen i mobilen okat kraftigt de senaste tre aren har ocksa
surfplattan blivit allt vanligare i de svenska hemmen. Fran ar 2012 hade var femte svensk en
surfplatta, denna siffra steg till att var tredje svensk hade det ar 2013. (Findahl, 2013)
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Tabell 2, tillgang till surfplatta (Findahl, 2013)
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6 Empiri

Detta kapitel presenterar den empiriska studien vilken dr baserad pd genomférda
intervjuer. Genom att presentera ett foretag dt gangen skapar vi en tydlig struktur fér
Idsaren angdende vem som har sagt vad. Ytterligare for att tydliggéra informationen dr
varje huvuddmne frdn intervjuerna uppdelade for sig.

6.1 Atea

6.1.1 Rolliforetaget

Pa Atea intervjuades Goran Palm som har arbetat i foretaget drygt 4 ar. Han arbetar som e-
handelschef for alla elektroniska verktyg och har dven yttersta ansvaret for detta. Just nu
arbetar de med att utveckla en in-house |6sning som ska géra Ateas e-shop mobil.

6.1.2 Anpassning till mobil e-handel

| dagslaget har inte Atea nagon anpassning till mobil e-handel och ett av skalen till det ligger
i att de anvander sig utav en gammal plattform med manga speciallésningar vilket har gjort
utvecklingen valdigt svar. Dock jobbar Atea pa att lansera en responsiv hemsida med stod
for lasplattor under juni manad 2014. Ett av skélen till att Atea inte har en m-handel ligger i
att de anvander sig utav en gammal plattform med for manga speciallésningar vilket har
gjort utvecklingen valdigt svar. E-handelschefen berattar att valet till att endast anpassa sin
hemsida till lasplattor ligger i att de via analyseringsverktyg ser en enorm 6kning i sin trafik
fran lasplattor. Dock ser Atea ingen stor 6kning fran mobiltelefoner och har darfor valt att
endast anpassa sin hemsida till Iasplattor. Vidare tror Atea att dven mobilen kommer inom
det narmaste aret att fa sitt genomslag och ta over stora delar av trafiken pa hemsidan. De
anser ocksa att alla féretag maste ha en e-handel som stodjer mobiltelefoner inom max tva
ar. E-handelschefen berattar att ytterligare ett skal till varfor Atea inte har valt att anpassa
sig till mobilen ar att han och Atea anser att ingen, varken i Norden eller i Europa har lyckats
med en bra m-handel gjort till mobilen i de fallen da féretagen har ungefar lika manga varor i
sin web shop som Atea. Informanten fortsatter och menar att det foretaget som ar forst ut
med en e-shop for mobiler pa ett bra satt kommer att lyckas valdigt bra.

6.1.3 Svarigheter med mobila e-handeln?

Enligt e-handelschefen ligger svarigheterna for Atea och for manga andra i
hemelektronikbranschen i att foretagen har valdigt manga produkter i sitt lager, att fa alla
dessa produkter uppvisade pa ett bra satt pa en mobil enhet dr den stora utmaningen. Folk
vill gdrna séka pa produkter, sedan kolla pa produktbilden och dess tekniska specifikation,
for att sedan dven kunna jamféra denna produkt mot en annan. Just att kunna jamfora tva
produkter pa en mobil enhet med begrdansad skarmstorlek blir valdigt svart att lyckas bra
med.
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— Vi ser verkligen risker med inte kunna bidra med ett bra sdtt for att I6sa detta
problem och vi som jobbar i féretagsbranschen ligger manga steg efter
konsumentbranschen och risken dr ifall vi inte féljer med i utvecklingen sG kommer vi
att tappa sdger e-handelschefen.

6.1.4 M-handelslésning

Som teknisk l6sning jobbar Atea med en in-house I6sning i utvecklingen till en mobil
e-handel. Ateas stora utmaning i utvecklingen ar att de sitter fast i deras nuvarande
plattform pa grund av att de tidigare har gjort manga speciallésningar. Vidare menar e-
handelschefen dven att nystartade foretag eller mindre komplexa féretag som vill géra en
mobil e-handel relativt billigt kan képa en I6sning fran Google eller IBM som néstan ar klar
for anvandning.

— Detta utgor ett stort hot for oss att hinna lansera var I6sning innan alla andra képer
billiga Iésningar och startar upp mobila e-handlar séiger e-handelschefen.

6.1.5 Krav fran anvandarna

Vid fragan ifall Atea ser ett krav fran anvandarna att de ska ha en mobilanpassad e-handel
svarar informanten med att de inte har gjort ndgon marknadsundersokning utan de baserar
allt pa Google Analytics. Dar ser Atea en enorm 6kning fran surfplattor pa deras e-shop och
detta har gjort att Atea anser att de maste ha en mobil e-handel for surfplattor innan
sommaren. E-handelschefen sager att "content is king” och menar med det att den m-
handeln med bast innehall kommer att vinna. Kunderna soker vansinnigt mycket pa
produkter innan de gor ett kop och vill gdrna bekrafta sitt kop manga ganger innan de
genomfor detta kop. “Den m-shopen med bdst innehdll kommer att vinna i Iéngden” sager E-
handelschefen

6.1.6 Svarigheter i framtiden

Svarigheterna for att utveckla en mobil anpassad e-handel i framtiden &r att det hela tiden
kommer nya mobila enheter och nya webblasare som har nya installningar som maste testas
innan de kan garantera en att hemsidan fungerar. Detta gor att testningen i samband med
att lansera en mobil e-handel blir fruktansvart mycket dyrare. Pa Ateas tekniska avdelningen
svar de at att folk envisas med att anvanda olika webldsare da de ar stor skillnad mellan alla
de olika markena och versionerna pa webbldsarna. ”Vi pa Atea maste testa vara l0sningar i
andra lander innan vi testar den i Sverige just pa grund av att de svenska anvandarna ar sa
kinkiga” sdager informanten.
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6.2 Teknikmagasinet

6.2.1 Rolliforetaget

Pa Teknikmagasinet intervjuades Rickard Rosenberg som ar webb- och utvecklingsansvarig.
Rickard har varit pa foretaget i snart 8 ar och utrycker sig sjalvt att ha en fot pa
marknadsforingsavdelningen och en fot pa IT-avdelningen. Det &r Rickard som sitter med
avgorande talan angdende utveckling pa webben och det ar ocksa han som satt igdng
utvecklingen av deras m-handelsprojekt.

6.2.2 Anpassning till mobil e-handel

Teknikmagasinet har idag ingen mobilanpassad e-handel, daremot ar en utveckling utav
detta pagaende. Varfor en utveckling av m-handeln inte skett tidigare har sina anledningar
forklarar den utvecklingsansvarige. Han menar att Teknikmagasinets webb har statt pa en
valdigt gammal plattform som gjort det svart att utveckla detta tidigare trots att de insett att
en anpassning till en m-handel maste ske. Vidare menar han att det ar ett stort projekt som
tagit lang tid att utveckla och som till sommaren funnits i tva ar. Ett skal till att
Teknikmagasinet nu verkligen vill lansera sin m-handel ar att de tydligt kan se en 6kning av
mobilanvdndare pa sin webbsida. Vad de ocksa kan se ar att valdigt manga kunder anvander
mobilen for att soka information om t.ex. lagersaldo. Daremot ar konverteringen(andel av
besdkare som handlar) inte speciellt hog dnnu for mobiltelefoner dar ordningen ar foljande
for konsumtion: dator — surfplatta — mobil.

— Ser vi till surfplattornas konvertering dr den avsevdrd jéimfért med mobilen och
képen via surfplatta dr snart lika stor som via dator. Detta kan bero pa att
webbsidan fungerar ndgorlunda bra pd en surfplatta fortfarande. Det finns inte pa
kartan att inte utveckla en m-handel sdger den utvecklingsansvarige ndr vi frdgor
om m-handeln ligger i tiden.

Den riktigt stora potentialen i m-handeln ér att det gdr att kommunicera med kunden
hela tiden oavsett var han dn dr, menar den utvecklingsansvarige.

6.2.3 Svarigheter med mobila e-handeln?

Sjalva betalflodet alltsa processen att betala ar valdigt problematiskt for m-handeln just for
det ar en sadan liten plats att arbeta pa. Nar du har en skdarm som &r liten som pa en
mobiltelefon ar det svart att fa kunden att uppfatta allt som den ska for att problemfritt ta
sig igenom betalprocessen.

— Det dr inte bara information vid betalprocessen utan i allméinhet kunna férmedla
den information man vill till kunden pad en liten skdrm dr vdldigt tufft och kommer
bli ett experiment sdger den utvecklingsansvarige.
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6.2.4 M-handelslésning

Den tekniska I16sning som Teknikmagasinet kommer att anvanda sig av ar responsiv
webbdesign som kommer anpassas for bade mobiltelefon och surfplatta. Det kommer finnas
tre stycken responsiva layouter for dessa, en for mobiltelefonen, en for surfplattan och en
for datorn. Vidare fortsatter informanten och forklarar att en applikation kan vara ett bra
alternativ for vissa foretag men inte for Teknikmagasinet,

— Det finns inget egenvdrde i att ha en applikation om du inte behéver utnyttja
funktionerna i telefonen och dessutom maste kunderna ladda ner den.

Det centrala inom utvecklingen av den mobila |6sningen for teknikmagasinet kommer vara
att inrikta sig pa butiksdrivande kommunikation som; 6ppettider, lagersaldo, adresser och
leveranser. Teknikmagasinet utvecklar sin m-handel tillsammans med Litium som &ar Sveriges
ledande e-handelsleverantor (Litium, 2014). Enligt den utvecklingsansvarige kommer deras
m-handelsldsning vara mer an tillracklig och kunna ga att utforma i framtiden da det ar en e-
handelsleverantér som bygger den tekniska plattformen vilket gor att de sjalva utvecklar sitt
ramverk. Pa detta satt behover inte teknikmagasinet sjalva arbeta med utveckling och
underhall.

6.2.5 Krav fran anvandarna

Nar vi stallde fragan om hur mycket anvandarnas krav paverkar utvecklingen av m-handeln
svarade informanten

— De dr bara anvindarna, de dr just att vi ser trenden att kunderna vill sitta vid
mobilerna nér dem ér inne pd sidorna, vissa dagar édr 30 % av alla besék via surfplatta
eller mobilenhet sa de dr bara kunderna som drivit fram detta.

6.2.6 Svarigheter i framtiden

Den utvecklingsansvarige forklarar att det finns mycket svarigheter infor framtiden da allt ar
helt nytt for dem ocksa. De kommer bli en utmaning att veta hur de ska sélja in I6sningen till
kunden pa basta satt for att inte kunden blir forvirrad. Aterigen till problemet att hitta ett
bra satt att presentera en sida pa en sadan liten skarm kommer vara problematiskt vilket
maste l6sas pa nagot satt. Vidare menar han att den tekniska plattformen i sig ar det Litium
som star for, underhaller och utvecklar och att de far forlita sig till att dem skoter detta bra.

6.3 NetOnNet

6.3.1 Rolliforetaget

Pa NetOnNet intervjuades Marcus Andersson som ar CIO(chief information officer). Marcus
har jobbat pa NetOnNet sedan december 2008. Han ar utveckling- och driftansvarig och
under utvecklingen av NetOnNets tidigare mobila |6sning arbetade Marcus som IT-chef da
han hade ansvar for denna utveckling.
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6.3.2 Anpassning till mobil e-handel

NetOnNet var bland de forsta i Sverige i hemelektronikbranschen att lansera en m-handel,
detta gjorde de hosten 2012. De sag att mobiltrafiken pa deras hemsida 6kade markant, den
var dock fortfarande liten jamfért med datortrafiken. Konverteringsgraden for de mobila
enheterna var fortfarande lag och en forklaring till detta skulle kunna vara att hemsidan inte
var anpassad till mobilen annu menar NetOnNets CIO. Nar de val bestamt sig for att utveckla
en m-handel valde de att ga brett och utveckla bade en applikation och en mobilwebb.
Applikationen utvecklades for att vara en gedigen handelsapplikation som sags i
marknadsforingssyfte valdigt bra ut att finnas pa Appstore. Vidare menar ClO:n att
surfplattan och framforallt iPaden ar en egen kategori nar de galler mobiltrafik. Enligt vad de
kan se har dessa en stor trafik pa hemsidan trots att de inte har nagon anpassad sida for
dem. Kunder vill inte ha en mobilapplikation pa en iPad, det blir for stort och jobbigt att
arbeta med férklarar NetOnNets CIO.

NetOnNet ar under utveckling av en responsiv webbdesign for att géra anvandarupplevelen
battre for surfplattor och mobiltelefoner och for att de ska kunna ha en l6sning att
underhalla istallet for att ha tva stycken eller fler. Varfor en responsiv webbdesign inte
utvecklades 2012 nar de anpassade sig till m-handeln beror pa att de hade en gammal
plattform och var da tvungna att utveckla sin vanliga webbsida for att ha en responsiv
webbdesign vilket NetOnNet inte ansag att de hade tid med da. Detta gjorde att NetOnNet
satt fast och istallet fick utveckla en separat mobilwebb.

6.3.3 Svarigheter med mobila e-handeln?

"Skdrmstorleken dr alltid en vdldigt stort utmaning da det dr svdrt att kunna visa mycket och
rdtt information pd en liten skdrm” sager ClO:n. Vad NetOnNet kan se ar att folk anvander
sig ofta av en mobil enhet for att s6ka information kring ett kop dar de sedan viljer att
utfora kdpet via dator eller i butik, en form utav ROPO(research online purchase offline).
NetOnNets CIO menar att det ar valdigt svart att halla koll pa kopbeteendet hos kunder via
mobilen samt att det ar svart att halla koll pa en kund om de viljer att byta enhet fran t.ex.
mobil till dator. NetOnNet forsoker fa kunden att logga in genom att erbjuda dem nagot vid
inloggning och pa sa satt gora det lattare att ha koll pa kunderna. Pa grund av just detta med
byte av enhet kan konverteringsgraden vara missvisande da ett kdp faktiskt sker menar
ClO:n. Vidare forklarar han att anvandarupplevelsen ar viktig ndr du handlar pa natet men
ocksa hela upplevelsen maste vara bra, innan som efter kop.

6.3.1 M-handelslésning

De tekniska l6sningar NetOnNet har ar en valutvecklad applikation som finns pa bade
Appstore och Google play, de har utover detta ocksa en separat mobilwebb. Alla tekniska
[6sningar som NetOnNet har ar helt in-house byggda. ClO:n ser ndstan bara fordelar med att
ha en in-house |6sning. Han menar att det ar mycket mer flexibelt pa grund av att det gar att
bygga exakt vad du vill pa den. "Har du bra tekniker kommer du ocksa fa en mycket bdittre
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prestanda da lésningen dr byggd speciellt for NetOnNet och inte dr en allmén I6sning som
modifierats” sager ClO:n De nackdelar som finns om du tar in en konsult ar att dessa maste
bli upplarda for plattformen.

6.3.2 Krav fran anvandarna

NetOnNet sag via sina analysverktyg att anvdandningen av mobiltrafik pa hemsidan 6kade
och givetvis bidrog detta till en anpassning till m-handeln. “Det var dock framférallt de pa
bolaget som sjdlva anvinde internet och mobilen mycket som ansdg att det var dags att
utveckla och anpassa sig till m-handeln” sager ClO:n. Vidare menar han att de sjalvklart
lyssnar pa anvandarna for att lyckas med anvandarupplevelen, anvdandarna hjalper dem vid
anvandartester och med prototyper for att hitta olika krav.

6.3.3 Svarigheter i framtiden

NetOnNet ser inte nagra specifika svarigheter med m-handeln i framtiden, snarare
mojligheter da enheterna kommer fortsatta att utvecklas och bli snabbare. Den potentiella
svarighet som kan finnas ar spridningen av webblasare (chrome, safari, internet explorer,
osv) och om dessa inte stodjer samma standarder kan det bli valdigt dyrt att anpassa sig till
alla dessa olika menar CIO:n.

6.4 Alina Systems

6.4.1 Rolliforetaget

Via mail intervjuades Christian Nilsson som ar systemutvecklingsansvarig for Alina systems
hemsida och affarssystem.

6.4.2 Anpassning till mobil e-handel

Alina systems utvecklingsansvarige skriver och berattar att de just nu inte har nagon mobil e-
handel och att de inte heller prioriterar det just nu.

— Vi har inte utvecklat nGgon m-handel pa grund av tidsbrist och fér att vi ér for
oroade fér de fallgropar som finns inom m-handeln. Vi ér dven helt nya pa detta
sa det skulle bli fér mycket att Iéra sig fran grunden skriver den
utvecklingsansvarige for Alina systems

6.4.3 Svarigheter med mobila e-handeln?

Alina systems ser svarigheter med den stora mangden olika enheter som finns pa
marknaden idag. Att géra en m-handel som ar kompatibel med alla dessa enheter kraver
oerhort mycket tester, dels av mobila enheter men ocksa fran olika versioner av webblasare
for traditionell PC
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6.4.1 M-handelslésning

Alina system tycker att deras nuvarande traditionella e-handel ar tillracklig. Den
utvecklingsansvarige anser att Alina systems e-handel fungerar acceptabelt for bade mobila
enheter samt datorer. ”Vi har kontrollerat att var webb fungerar dven fér handhdllna
enheter”.

6.4.2 Krav fran anvandarna

Alina system ser inget krav fran anvandarna att de ska ha en mobilanpassad e-handel, det
finns darimot 6nskemal fran anvdandare men att de i dagslaget inte ser nagot krav fran
anvandarna att ha m-handel ar 2014.

6.4.3 Svarigheter i framtiden

Svarigheterna med m-handeln i framtiden anser Alina Systems dr den samma som nu. Att de
finns for manga olika enheter och att det hela tiden kommer ut nya vilket gor testperioden
valdigt dyr.

6.5 Siba

6.5.1 Rolliforetaget

Pa Siba intervjuade Florian Fiechter som har arbetat 1 ar pa Siba som stallforetradande e-
handelsansvarig. Tidigare jobbade Florian som user experince designer pa NetOnNet. Just
nu arbetar han med att utveckla Sibas nya responsiva e-handel.

6.5.2 Anpassning till mobil e-handel

| dagslaget har inte Siba nagon anpassning till mobil e-handel pa grund av att det inte
tidigare fanns nagon kunskap i foretaget om hur de skulle utveckla en responsiv e-handel pa
ett bra satt. IT-avdelningen var ocksa tvungen att bevisa att det fanns en férdel i att ha en m-
handel innan de satte igang arbetet. Den e-handelsansvarige menar att stora foretag i
denna bransch kunde ha legat langre fram inom m-handel om det inte var for att ny
utveckling behdvde vara bevisat att ge en eller flera forbattringar for foretaget innan nagot
kan pabdrjas. Vid fragan om varfor de nu har startat en utveckling for den mobila handeln
far vi svaret:

— Det handlar vildigt mycket om att vara dér vara kunder befinner sig, dels fér att se
hur kunden handlar men ocksa fér att se vad han handlar. Mdnga personer i Sverige
har en smartphone eller en surfplatta och vi ser stor potential i detta da den féljer
med personerna hela tiden. Ndér folk pratar med en kompis om en produkt, visas den
ofta upp i mobilen, det blir da en bdttre upplevelse om man har en anpassad sida sa
man slipper zooma for att visa produkten.
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6.5.3 Svarigheter med mobila e-handeln?

Siba anser att svarigheterna med att utveckla en responsiv e-handel ligger i att de inte har
kunskapen internt om hur designen ska anpassas for att bara fa ut relevant information pa
varje enhet. Den ansvarige for e-handeln berattar att ett stort problem ar att de inte vill att
alla saker som syns pa en desktop dven ska synas i mobilen, dels for att de ar for mycket
mangd data att ladda pa ett 3g/4g nat men ocksa for att all den informationen som finns pa
en desktop inte ar relevant for en anvandare pa en mobil enhet.

En annan svarighet som Siba har ar betalningsprocessen, att det just nu inte finns nagot bra
betalningssatt som ar accepterat av kunderna. De flesta mobila betalningarna borjar bli bra
nu och inom tva ar tror den e-handelsansvarige att det kommer finnas en mangd olika bra
varianter som underlattar utcheckningen fran mobila enheter. Pa grund av att detta inte
finns just nu kollar Siba pa en I6sning dar kunden kan fa hem en faktura och pa det sattet
underlatta betalningsprocessen.

6.5.4 M-handelslésning

Siba har valt att satsa pa en responsiv hemsida som ska stddja alla enheter oavsett
skarmstorlek. Detta gor de genom att bygga en in-house |6sning fran grunden med
anledning av att de ser stora férdelar med att kunna paverka allt fran design till funktioner
pa hemsidan. Siba ser den storsta fordelen med en responsiv design i att de endast behover
underhalla en 16sning och att denna I6sning latt gar att andra i framtiden ifall det kommer ut
nya devices pa marknaden.

6.5.5 Krav fran anvandarna

For att veta vad kunderna tycker ar relevant och viktigt att ha pa en hemsida via mobilen
eller via surfplattor har Siba lagt ner stora resurser pa att intervjua sina kunder om just
detta. E-handelsansvarig berattar att de pa Siba har dgnat mycket tid at att forsta kundens
vag till ett kop och att de genom dessa intervjuer fatt veta att nastan 70 procent av sina
kunder borjar sin vag till kdpet genom att sdka pa olika produkter i mobilen. ”Vdra kunder
bérjar oftast med att séka produkter i mobilen fér att sedan kolla upp samma produkt pé en
desktop pd jobbet, efter jobbet dker kunden ner och kdnner pa produkten” sager den e-
handelsansvarige. Problemet ar att de inte kan félja kundens vag fran mobilen till butiken
om kunden inte loggar in pa hemsidan pa varje enhet. Darfor ar det viktigt att Siba skapar en
forstaelse fran intervjuerna om hur denna vag gar till och hur de kan fa kunden att gora ett
kép under denna process.

6.5.6 Svarigheter i framtiden

Svarigheterna med framtiden for Siba dr som tidigare namnt att det ar svart att kunna félja
kundernas flytt mellan de olika enheterna. Att de ska kunna veta att det ar samma kund
som surfar pa mobilen som sedan satter sig pa en vanlig dator for att sedan komma in i
butiken ar en stor svarighet. Att kunna fa denna information utan att de paverkar kunden
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upplevelse tror den e-handelsansvarige blir en svarighet men ocksa en viktig nyckel till att de
lyckas i framtiden.
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7 Analys

Detta kapitel beméter analys av det insamlade teoretiska och empiriska materialet.
Strukturen dr uppbyggd pad ett sddant sdtt att en jdmforelse av det empiriska materialet
gors foretagen emellan och sedan gérs en koppling mellan teori och empiri. Uppbyggnaden
fortskrider som i empirikapitlet ddr varje huvuddmne behandlas var for sig fér att gora det
ldttare for Idsaren att tydligt forstd inneborden. Foljande kapitel kommer att ligga till
grund for slutsatsen av vdra forskningsfrdgor i ndstkommande kapitel.

7.1 Anpassning till mobil e-handel

Vad som framkommit utifran empirin ar att alla féretagen pa nagot satt har eller haller pa att
utveckla en anpassning till mobil e-handel. Forutom Alina Systems som anser att de varken
har kunskapen eller tiden for utveckling av denna kanal. NetOnNet var redan ute ar 2012
med en m-handel av typen mobilwebb och applikation men som precis som
Teknikmagasinet, Atea och Siba haller de idag pa att utveckla en responsiv m-handel.
Gemensamt for NetOnNet, Atea, Siba och Teknikmagasinet ar att de statt pa gamla
plattformar och darfér inte kunnat utveckla en responsiv webb férran nu. NetOnNet som
redan ar mobilanpassade kommer ocksa att utveckla en responsiv webbdesign under aret
som de inte kunde gora nar de lanserade m-handeln 2012 da plattformen var fér gammal
och tiden inte rackte till. Siba har valt att ga ifran deras nuvarande e-handelsleverantor
Enowa for att istadllet valt att utveckla in-house. Sibas sena anpassning av m-handeln beror
pa att det inte funnits kunskap inom féretaget for att utveckla detta samt att det har varit
valdigt viktigt att kunna bevisa for ledningen att m-handeln kommer vara en forbattring for
foretaget vilket har tagit tid. Liknande handelse var det for Atea dar deras utveckling inte
skett tidigare for att de anvander en gammal plattform med mycket speciallésningar vilket
har forsvarat utvecklingen. Ett annat skal till att Atea inte dnnu velat anpassa sig till m-
handeln ar for att de inte kan se nagot féretag som har lyckats med en bra e-handel till
mobilen i hela Europa. Gemensamt for dessa Atea, NetOnNet och Siba ar att de har valt att
utveckla in-house till skillnad fran Teknikmagasinet som valde att ga ifran sin gamla
plattform for att ta hjalp av e-handelsleverantéren Litium for att utveckla deras nya m-
handel.

De faktorer som drivit fram utvecklingen av m-handeln &r manga och olika men gemensamt
for alla foretagen ar att de genom sitt analysverktyg Google Analytics sett en 6kad trafik fran
bade mobil och lasplatta pa sina hemsidor. Teknikmagasinet, Siba och NetOnNet ser en stor
O0kning av mobiltrafik pa deras hemsidor medan Atea endast ser en 6kning av surfplattor.
Atea ar pa grund av detta under utveckling av en responsiv hemsida med endast stod for
surfplattor, dock tror de att de kommer anpassa sig till mobilen under de kommande tva
aren.
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Enligt teorin finns det analysverktyg utvecklade for e-handeln vilket dven foretagen i var
studie anvant sig av och efter deras analys valt att satsa pa m-handel da dem sett en tydlig
Okning av trafiken fran mobil och surfplatta via sitt analyseringsverktyg. | analysverktyget har
de anvant sig av funktioner som visar vilka enheter som besdkt deras sidor och darigenom
fatt tips pa hur de kan utveckla en m-handel for dessa enheter. Marek (2011) menar att det
gar att se vad for typ av enheter som besokt deras webbsida vilket ger foretagen information
over hur dem ska utveckla sin m-handel. Att Teknikmagasinet, Siba och NetOnNet ser en stor
O0kning av mobila enheter pa deras hemsidor ar ingen forvaning om vi ser till undersékningen
gjord av Findahl (2013) dar 65 procent av befolkningen anvander internet i mobilen. Att
undersokningen visar att mobildatatrafik 6kat starks dven med Ratasuk et al. (2012) teorier
om att mobiltrafiken kommer 6ka 18 ganger fran 2011 till 2016. Vidare kan de ses att Ateas
markanta 6kning av trafik genom surfplattor stammer bra 6éverens med Findahls
undersokning som visar att var tredje svensk har tillgang till en surfplatta samt att Kaganer et
al. (2013) tror att forsaljningen av surfplattor kommer reducera forsaljningen av datorer och
laptops med fyra ganger. Enligt Hongjiang & Jiayun( 2012) ar det attraktivt for foretag att
verka inom m-handeln da den ger mojlighet att erbjuda personlig och platsbaserade
erbjudanden beroende pa vart kunden befinner sig vid en viss tidpunkt. Teknikmagasinet
starker detta och anser att den riktiga stora potentialen i m-handeln ar att féretagen kan
kommunicera med kunden hela tiden oavsett var den an ar.

7.2 Svarigheter med mobila e-handeln

Idag finns det manga svarigheter med m-handeln, det ar ett nytt tank och féretagen maste
anpassa sig. Vad som ar en stor utmaning for foretagen ar att kunna presentera en sida i
mobilen som visar ratt mangd information, d.v.s. endast visa den information som ar
nodvandig for kunden vid tillfallet for att inte gora det krangligt att genomfdra ett kop.

De svarigheter Alina Systems ser med m-handeln ar att det kommer bli stora méangder tester
pga. att det finns manga olika enheter och browsers som de ska anpassas till. Detta styrks
dven av Atea som sager att testningen i samband med att lansera en mobil e-handel ar
fruktansvart dyr. Ser vi till de fyra foretag som har och ar under utveckling av en m-handel ar
det 6msesidigt att det ar en stor svarighet hur de ska klara av att presentera ratt information
pa en sadan liten skarm som mobilen. Siba menar att allt som visas pa en datorskarm inte
ska visas pa en mobil enhet eller surfplatta. Atea som har ett stort utbud av produkter ser
det svart att kunna fa dessa presenterade pa ett bra satt pa en liten skarm, att kunna
jamfora tva produkter pa en liten skarm kommer bli en utmaning anser Atea.
Teknikmagasinet gar vidare in pa svarigheterna med betalprocessen just for det ar en sadan
liten yta att arbeta pa och det blir da svart att fa kunden att uppfatta ratt information.
NetOnNet samstammer med Teknikmagasinet da de ser en utmaning i hur de ska kunna visa
ratt information pa en liten skarm men ocksa att betalprocessen blir lidande av detta. Siba ar
inne pa samma spar och tror att betalprocessen kommer bli svar de ndrmsta aren fram till
dess att det blir mer accepterat av svenska folket att handla via mobila planbocker dar
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kunden slipper skriva in mycket information utan istallet kan anvanda sig av endast ett
knapptryck for att fylla i samma information. Tillsammans med en svar betalprocess
framkommer det ocksa fran NetOnNet att kundens képbeteende ar svart att halla koll pa nar
kunden byter mellan enheter utan att logga in. Siba fortsatter med att detta ar nagot de vill
halla koll pa samtidigt som de inte vill besvara kunden med att logga in varje gang den ska
handla vilket gor det till ett stort problem.

Da mobila enheter har sma skarmar har de begrdansningar och det ar darfor viktigt att beakta
tva faktorer nar en design gors for skarmarna menar Ahmadi & Kong (2012 ). Lee & Benbasat
(2003) fortsatter med att det ar viktigt att tdnka pa bade anvandarens och enhetens
begransningar. Detta visar sig i Sibas fall nar de under sin utveckling haft kontinuerlig
kontakt med sina konsumenter om anvandarupplevesen for att 6ka forstaelsen om hur de
ska designa sin m-handel. Gao et al. (2014) styrker Alina Systems och Ateas tank med att
testningen kommer bli dyr, han menar att de storskalade tester som behovs goras for att
varje enhet ska kunna fungera korrekt med varje [6sning behdver automatiseras istallet for
att dessa tester ska goras manuellt. Vidare ser Teknikmagasinet, Siba och NetOnNet
svarigheter med betalprocessen. Enligt Lee & Benbasat (2003) behoévs det en sadker
betalningsprocess som kraver minimal uppmarksamhet for att inte stéra anvandaren. De
fortsatter forklara att vid anvandning av en mobil planbok kan féretagen underlatta for
kunden da den kan hoppa 6ver inmatningsprocesser som namn, kreditkortsnummer osv
vilket kommer minska avbrutna kop. (Lee & Benbasat, 2003) Detta dr nagot som NetOnNet
och Siba ar inne pa hur de ska |6sa. Siba har tankegangar angaende mobila planbdcker dar
kontonummer redan ligger lagrade i mobilen. Shin (2009) menar att den mobila planboken
haft en stor genomslagskraft danda sen lansering, dels pga. dess teknik men ocksa pga. dess
unika marknadsféring som den erbjuder. Problemet som teorin tar upp vilket Siba ocksa ser
de kommande tva aren framover ar att dven dd manga ar entusiastiska angaende tekniken
kommer det finnas en viss oro som kunderna maste ta sig 6ver innan tekniken kommer sla
igenom fullandat.

7.3 M-handelsl6ésning

Nar det handlar om teknisk l6sning finns det ett val mellan att utveckla in-house eller képa in
fran en e-handelsleverantor. Atea, Siba och NetOnNet har valt in-house |6sningar da de alla
tre ser att det ar en flexibel I6sning som de kan designa exakt som de sjalva vill. NetOnNet
och Siba kan i princip bara se fordelar med en sadan I6sning, eftersom de utvecklar endast
for sig sjalva kan prestandan bli battre an en modifierat I6sning fran en e-handelsleverantor.
Varfor Atea utvecklar in-house ar pa grund av att deras nuvarande plattform ar byggd av
flera speciallésningar vilket gor att de sitter fast och ar tvungna att fortsatta.
Teknikmagasinet har ddaremot valt att kbpa en 16sning fran e-handelsleverantéren Litium da
de sjalva slipper underhalla och utveckla denna foér framtiden. For tillfallet har NetOnNet en
mobilwebb som ar en separat anpassad “kopia” av den ursprungliga websidan samt en
applikation. Idag ar dem under utveckling av en ny responsiv design precis som Atea, Siba
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och Teknikmagasinet. Atea ar det enda av de fyra foretagen som endast kommer att
utveckla en responsiv webb design for surfplattan. NetOnNet, Siba och Teknikmagasinet
kommer utveckla i stegen

mobil -> surfplatta -> desktop, alltsa fran liten till stor.

Att tre av fem foretag valt att utveckla in-house pa grund av att de ser det som valdigt
flexibla [6sningar som de kan designa som de sjalva vill styrks av Stearns (2007). Han menar
att in-house utveckling gor det enkelt vid implementation av programvara som i detta fall ar
responsiv webbdesign. Vidare menar han att det gar att géra programvaran mer dyrbar och
effektiv an vad an tredjepartsleverantor kan gora. Detta haller NetOnNet och Siba med om
da de bara kan se fordelar med in-house eftersom de utvecklar for sig sjdlva och pa det
sattet kan prestandan bli battre dn en modifierad 16sning fran en e-handelsleverantor.
Teorin menar att en in-houseldsning ar enkel att forbattra, utoka eller férandras om
verksamhetens behov reformeras eller expanderas vilket ar en av anledningar till att
NetOnNet, Siba och Atea valt in-house. Teknikmagasinet daremot som har valt en e-
handelsleverantor anser att detta ar ett battre val da leverantoren star for utveckling och
anpassning vilket gor att de inte sjdlva behover lagga ner resurser och tid pa detta.

Ses de till varfér NetOnNet for tillfallet har en mobilwebb kan de kopplas till Bohyun (2013a)
som menar att en mobilwebb kan ga att fa igang relativt snabbt som komplement till en stor
komplex desktopsajt och ar ocksa ett mindre dyrt alternativ. Att foretagen valt responsiv
design finns en grund i att de tanker pa framtiden och hur utvecklingen kan anpassas enkelt
med denna l6sning. Bohyun (2013b) menar att det endast behovs en 16sning att underhalla
vilket sparar bade tid och pengar. Att responsiv webb design adr en |6sning som anpassar sig
till den skdarmstorlek du har samt att den faktiskt kan anpassa innehallets information som
visas for de olika enheterna ar en annan bidragande faktor. (Bohyun, 2013b) Bohyun (2013a)
menar att applikationer gor ett battre jobb i att ge en mer anvandarvanlig upplevelse an
t.ex. en mobilwebb. Detta dr nagot som féretagen anda inte ser nagon anvandning av,
speciellt Teknikmagasinet som sadger att de skapar inget mervarde av att ha en applikation
om du inte anvander den fullt ut med dess funktioner. Alina Systems som inte har nagon m-
handel anser att deras nuvarande l6sning ar tillracklig samt att de kontrollerat att deras sida
fungerar acceptabelt dven pa mobila enheter. Som Ahmadi & Kong (2012) sager finns det
vissa begransningar nar det kommer till icke mobilanpassade webbsidor pa handhallna
enheter, detta ar alltsa inget som Alina Systems uppfattar for sina enheter pa deras hemsida.

7.4 Krav fran anviandarna

Angaende krav fran anvandarna finns det tva olika synsatt att se pa detta. Det ena synsattet
ar ett krav pa att féretagen har en m-handel och det andra synsattet ar vad for krav
anvandarna staller pa deras m-handel. Om vi ser till kravet om att det ska finnas en m-
handel har Atea, Teknikmagasinet och NetOnNet anvant sig utav Google Analytics. Genom
analysverktyget har de sett en 6kad mobiltrafik pa deras hemsidor och da antytt att det finns
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krav hos deras anvandare att en m-handel bor finnas. Nar vi stéllde fragan om hur mycket
anvandarnas krav paverkar utvecklingen av m-handeln hos Teknikmagasinet svarar de:

— De dr bara anvindarna, de dr just att vi ser trenden att kunderna vill sitta vid
mobilerna nér dem dér inne pd sidorna, vissa dagar édr 30 % av alla besék via surfplatta
eller mobilenhet sd de dr kunderna som drivit fram detta.

Vidare till vad anvdndarna stéller for krav pa m-handeln ar det nagot som ar valdigt viktigt
framforallt hos Siba. De har lagt ner stora resurser pa att intervjua kunder just for att fa
deras uppfattning om hur deras vag till kop ser ut. Alina system ser inget krav fran
anvandarna att de ska ha en mobil anpassad e-handel utan bara att de finns 6nskemal fran
anvandare.

Enligt Garrett et al. (2014) ar de bidragande faktorer till att kunder valt mobila betalningar
att det ska vara enkelt, sakert, prisvanligt och kompatibelt. Enkelt och kompatibelt ar tva
faktorer som Siba ar inne valdigt mycket pa da de vill att kunder ska kunna slutfora sin
sokning pa exempelvis mobilen och sedan kunna ta upp sékningen pa en annan enhet utan
att behova gora sjalva sokningen igen. Detta ar en av anledningarna till att Siba lagger ner
sadana enorma resurser pa just kundintervjuer, for att fa forstaelse om vad kund verkligen
vill ha. Atea, Teknikmagasinet och NetOnNet som anvander sig av Google Analytics kan ta
hjalp av det angaende marknadsféring och locka kunder till webbplatsen genom att de gett
foretagen rad om hur de blir mer relevanta for sina kunder. Detta styrks av Kaushik (2009) i
teorin dar han menar att en av analysverktygens framsta hjalpfunktioner ar att hjalpa
foretagen med att forbattra effektivitet pa reklam och marknadsféring. Krav fran
anvandarna gar aven att se fran en annan vinkel, namligen via observationer. Ma (2012) tar
upp att det ar valdigt viktigt att se hur en anvandare beter sig pa en webbsida, vad denne
har for syfte och mal med besdket. Han menar att detta ar information som kan utvinnas
fran ett analysverktyg.

7.5 Svarigheter i framtiden

Eftersom det ar svart att veta hur framtiden kommer att se ut svarade foretagen ungefar
liknande som de svarade pa fragan for svarigheter med m-handeln idag.

Siba daremot ser inte nagra storre svarigheter med m-handeln i framtiden da de ser att de
flesta problemen férekommer nu under utvecklingsprocessen, framforallt svarigheterna
med betalningsmdjligheterna. Vad Siba tror kommer bli svart i framtiden ar att koppla
samman m-handeln och fysiska butiker pa ett battre satt da kunden roér sig mellan olika
enheter och fysisk butik valdigt ofta vid informationssdkning och kdp. Svarigheten ligger
alltsa i att kunna veta nar en kund byter enhet samt att ha kvar kunden fran olika enheter till
den fysiska butiken utan att paverka kunden att képet upphor. Teknikmagasinet ar kvar i
sparet att presentationen av hemsidan pa en liten skarm maste |0sas pa ett bra satt. Rent
utvecklingsmadssigt tror de inte att de blir nagra problem da det ar deras e-handelsleverantor
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litium som star for underhall och utveckling av plattformen. Dock kommer det bli en
utmaning for framtiden att veta hur féretagen ska sélja in [6sningen till kund pa basta satt da
det ar sa pass nytt for dem. NetOnNet ser hellre mdjligheter an svarigheter med framtiden
da alla enheter utvecklas och blir snabbare och battre. Den potentiella svarighet som kan
finnas ar spridningen av plattformar och browsers om dessa inte stédjer samma standarder.
Atea och Alina Systems styrker samma tankegang, de ser att testningen for att de finns
manga olika enheter, plattformar och browsers i framtiden kan bli valdigt dyrt och
problematiskt.

Vad som sdgs utav NetOnNet, Atea och Alina Systems ar att framtiden kan bli svar och dyr pa
grund av att det kommer fler enheter, plattformar och browsers som deras [6sning maste
testas och utvecklas mot. Gao et al. (2014) tar likval han upp problem med testningen. D3
det frekvent sker en uppgradering av mobila enheter och tekniker behdvs storskalade
testningar. Dock sager de delvis emot sig sjalva eftersom alla féretag valt att anvanda sig av
responsiv webbdesign och att det endast kraver en I6sning som sparar bade tid och pengar
till skillnad fran t.ex. mobilwebb och vanlig hemsida dar du har tva stycken |6sningar att
underhalla. (Bohyun, 2013b) Teknikmagasinet ser svarigheter i framtiden om hur I6sningen
ska saljas in till kund pa basta satt for att kunden inte ska bli forvirrad samt hur de ska ga att
presentera ratt information pa en sadan liten skarm korrekt. Ahmadi & Kong (2012) var inne
pa detta tidigare och menar att aterigen maste I6sningen designas efter enheten och
anvandarens begransningar. Det finns olika designmdnster om vad som ar bast for sma
skdarmar och (Ahmadi & Kong, 2012 ) tar upp tre. Designa for fullskarmspresentation ger
webbsidan mer utrymme pa skarmen. Designa for “landskapspresentation” vilket blir en
bredare bild nar du vrider pa skarmen. Den sista ar att undvika att anvdandare behéver
scrolla.
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8 Slutsats

8.1 Varfor har hemelektronikféretagen pa den svenska marknaden inte anpassat
sig till m-handel tidigare?

Inledningsvis star nu fyra av fem foretag vi intervjuat under utveckling for att anpassa sin e-
handel f6r mobila enheter. Vidare i texten kommer de refereras till “féretagen” och for att
klargora ar detta Siba, Teknikmagasinet, Atea och NetOnNet. Trots att NetOnNet redan har
en m-handel utvecklar de en ny responsiv webb design och sammanstalls darfér med de
andra tre foretagen. Det finns ingen ensam forklaring till varfor foretagen som valt att
anpassa sig till m-handeln varit sena i deras utveckling av detta, det finns dock likheter
mellan foretagen. Att foretagen ar sena med m-handeln dr nagot som de alla haller med om.

Anledningen till att foretagen valt att anpassa sig till mobilen ar pa grund av den stora
okningen av mobiltrafik pa deras hemsidor. Gemensam faktor for alla foretag ar att de
anvant sig av analysverktyget Google Analytics for att fa fram denna information. Att
Analytics ar en paverkande faktor for utveckling av m-handel finns det inga tvivel om. Om vi
ser till den mobila datatrafiken har den 6kat kraftigt de senaste aren och det var 65 % av
befolkningen som anvande internet i mobilen 2013. Vad foretagen sager angaende den
Okade mobiltrafiken styrks dubbelt av teorin. Slutsatsen om varfor foretagen valt att anpassa
sig ar de alla eniga om, att det krdvdes pa grund av den 6kade mobiltrafiken pa deras
hemsidor.

Som tidigare namnts gar det inte att sdga en gemensam anledning till att foretagen inte har
utvecklat sin m-handel tidigare, dock skulle det ga att sdga tva anledningar. Férknippat med
den héga mobiltrafiken som gjort att utveckling har startat ar det ocksa den laga efterfragan
som tidigare funnits hos kunderna som gjort att det inte startat tidigare om en
generalisering ska dras for foretagen. Att det inte funnits nagon speciellt hég mobiltrafik pa
hemsidorna har gjort att foretagen inte brytt sig om att ha en m-handel. Ser vi till enstaka
fall som med Siba har det varit valdigt svart att fa fram bevis for att fa tillatelse att lansera en
m-handel, detta ar nagot som Analytics hjalpt dem med.

Vidare till de tre andra foretagen; Teknikmagsinet, NetOnNet och Atea finns det ytterligare
en anledning till varfor en responsiv m-handel férst kommer nu. De har alla tre statt pa
gamla plattformar vilket gjort att de inte kunnat utveckla detta féren nu. Mer utforlig
forklaring pa att de ar for gamla har det inte funnits nagot intresse i, ddremot om det gatt att
applicera en m-handel pa denna plattform. Det skulle fungera och har fungerat om vi ser till
NetOnNets mobilwebb. Anledningen varfor de andra foretagen vantat och istallet utvecklat
en ny plattform med en responsiv webb design dr den samma som varfér NetOnNet valt att
ga ifran sitt tidigare, det var helt enkelt for gammailt.
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Det gar inte att generalisera alla elektronikféretag i Sverige och tro att detta ar anledningen,
dock kan det inte heller vara en slump att tre av fyra intervjuade foretag varit beroende av
detta.

For att summera detta och dra en slutsats finns det tva faktorer som spelat in pa denna sena
utveckling. Den ena ar att efterfragan inte funnits hos anvandarna, de har helt enkelt inte
surfat med mobilen pa deras hemsidor. Det andra ar att de statt pa gamla plattformar som
gjort det svart att anpassa en m-handel pa och valet istdllet har varit att utveckla en ny. Det
betyder att de inte sdkert hade tjdnat pa en bra m-handel tidigare men som nu ar ett maste
for att kunna konkurrera om hemelektroniksbranschens kunder.

8.2 Vilka funktionsmassiga svarigheter finns det med att utveckla en m-handel?

Svarigheterna med att utveckla en mobilanpassad hemsida dr manga men utifrdn empirin
och teorin vi har samlat in syns ett tydligt samband. Alla féretagen som just nu utvecklar sin
m-handel styrker varandra med att en av de storsta svarigheterna med utvecklingen ar
skdarmstorleken pa mobiltelefonerna. Att fa ut sa pass mycket relevant information som
mojligt pa de sma skdrmarna ses som ar den absolut stérsta utmaningen. De féljder som
kommer utifran de sma skdrmarna ar betalningsprocessen via de mobila enheterna.
Problemet som finns ar att manga kunder avbryter sina betalningar da betalningsprocessen
ar for komplicerad. Det som framkommer ur analysen ar att tre av fem foretag instammer
med detta. Det finns inget accepterat satt att betala via mobilen i dagsldget da det anses
vara for besvarligt att behéva mata in kortnummer och personuppgifter varje gang ett kop
ska genomforas. Vidare ar testning en annan process som ses som en teknisk svarighet vid
utveckling av m-handeln. For att lyckas med en bra m-handel kravs det en omfattande
testning av alla enheter och alla browsers for att se till att inte hemsidan kraschar/kranglar,
slarvar foretagen med denna process kan det kosta dem mangder av kunder och omsattning.

Ses de till framtiden kommer det komma nya snabbare enheter vilket goér upphov till en rad
mojligheter men ocksa svarigheter. Med nya enheter kommer det nya plattformar och
webbldsare och detta innebar att testningen kommer bli omfattande for att fa de att
fungera korrekt med alla enheter. Testning ar en valdigt dyr fas och detta kommer att bli en
svarighet for manga foretag.

For att sammanfatta detta och dra en slutsats om vilka tekniska svarigheter det finns med
att utveckla en m-handel ar det framférallt ratt mangd relevant information pa en liten
skdarm och betalningsprocessen som ar de storsta svarigheterna. Betalningsprocessen ar ett
problem som ursprungligen kommer fran att skarmen ar sa pass liten att det blir krangligt att
skriva in den information som behdvs vid ett kbp nar arbetsytan ocksa ar liten. En I6sning pa
detta skulle kunna vara att erbjuda mojligheten med mobil planbok, det kdnns valdigt
relevant i nuldaget da foretagen kommer slippa att krdva en mangd information da allt reda
ar lagrat i den mobila planboken. Vidare ses testningsprocessen som en dyr fas i
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utvecklingen men konsekvenserna av en utforlig testning kan majligen leda till en battre
design dar problemet med att presentera ratt mangd relevant information kan férbattras
eller till och med bemastras. Skulle dessa problem overtraffas och ifall allt klaffar som de ska,
skulle det kunna generera mer kunder och storre omsattning an tidigare vilket skulle kunna
leda till en valfungerande m-handel som i sin tur resulterar i att den dyra testningen kanske
inte ar dyr langre.

8.3 Vilken m-handelslésning anser de utvalda foretagen ar den basta for
hemelektronikbranschen idag och i framtiden?

Det som framkommit ur analysen ar att tre av fyra foretag som har eller haller pa att
utveckla m-handel har valt att gora detta in-house. Varfor det ar att foredra att utveckla in-
house till skillnad mot att kopa en fardig e-handelslosning ar pa grund av att det ger mer
flexibilitet till foretag da utvecklingen och underhallet skots av foretaget sjdlva. Detta kan
dven leda till att prestandan kan bli battre och I6sningen mer anpassad da den endast
utvecklas for de specifika foretaget istallet for att vara en modifierat allman 16sning.
Fordelen med att kunna anpassa sin m-handel precis som féretaget vill vid uppstart
emellertid ocksa efterhand &r att de genom att anvanda sig av kundundersodkningar kan
komma fram till vad kunderna faktiskt vill ha ut av m-handel. Likt den kundundersdkning
Siba har gjort med sina omfattande intervjuer kan de styra sin anpassning precis efter vad
kunderna har sagt. Vidare ifall en forandring efter lansering behover goras for att kunderna
anser att en forbattring bor goras ar detta nagot som lattare gar att modifiera in-house
istallet for att behdva kontakta en leverantér som maste se over l6sningen. Det betyder att
nar foretaget vet hur deras kunder beter sig och navigerar pa sidan kan de med hjalp av den
flexibilitet som en in-house utveckling erbjuder helt sjalva bestamma vilka funktioner som
ska vara med pa hemsidan samt hur informationen ska presenteras i en storre man dn en
modifierad fardig |6sning. Vikten av att vilken information som presenteras pa m-handeln for
de olika enheterna ar nagot som Ateas e-handelschef verkligen lagger vikt vid. Han sadger att
"content is king” och menar att det foretaget som lyckas att presentera den mest relevanta
innehallet for anvandaren kommer att vinna striden om kunderna fér m-handeln i
hemelektronikbranschen. Med en in-house utvecklad m-handel ges en stérre mojlighet till
att skapa en 16sning som ar utvecklad efter just foretagets specifika kunder med funktioner
som kan mota deras kunders krav, de kan dven presentera informationen pa det satt som
just deras kunder vill. Slutsaten av detta ar att det féretag som utvecklar in-house ges en
storre mojligheter att lyckas med ovanstaende punkter vilket troligtvis kan 6ka deras
konverteringsgrad.

Vilken m-handelsldsning som ar att foredra kan bero pa vad for bransch det handlar om, for
hemelektronikbranschen var det ett enhalligt svar om vi ser till analysen av empirin. Det som
de utvalda foretagen sager ar att foredra i hemelektronikbranschen ar responsiv webbdesign
da alla fyra foretag har valt just denna I6sning. Vad som sags i teorin dr dock annorlunda da
en applikation foresprakas att ha den basta anvandarupplevelsen. Féretagen ser inget
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mervarde i att ha en applikation om den inte utnyttjas till fullt tillsammans med alla
mobilens funktioner. Varfor empirin och hemelektronikbranschen hellre féredrar en
responsiv webbdesign ar for att den ar en bra 16sning for att formedla information, och att
[6sningen sjalv anpassar sig till den enhet och skarmstorlek kunden anvander underlattar
verkligen detta. Den stora fordelen som ges med en responsiv webb ar att foretagen endast
behover en enda |6sning for att stodja alla olika enheter fran datorer till surfplattor till
mobiltelefoner. En responsiv webb klara dven av alla olika marken och operativsystem bara
enheten har en fungerande webbldsare. Dessa enorma fordelar gor att en responsiv webb ar
betydligt mycket mer bekvamt och prisvart. Ytterligare fordelar med att endast ha en enda
|6sning for alla enheter ar att foretaget bara behdver underhalla en [6sning till skillnad mot
om foretagen skulle ha utvecklat en applikation eller en mobilwebb for sin m-handel. Vid
anvandning av applikation eller mobilwebb innebér det att foretagen har minst tva olika
I6sningar, dvs. deras vanliga hemsida och en applikation eller mobilwebb vilket resulterar i
ett underhall av tva I6sningar eller fler. Det utvecklingssatt av responsiv webbdesign som ar
de mest forekommande i analysen och som darfor ar att féredra ar att en anpassning forst
sker till den minsta enheten, mobilen. Darefter byggs |6sningen succesivt pa och skalas
uppat till surfplatta och senare dator. Detta ar for att skapa en saddan bra upplevelse som
mojligt pa den enhet du anvander dig av.

Vad som i framtiden férvantas av de m-handelslésningarna ar utvecklingen av
kommunikationen med sina anvandare, nar som helst och var som helst. Att kunna
kommunicera med sina anvandare nar som helst ar en stor moéjlighet i framtiden fér m-
handeln. Detta betyder forbattrade individanpassade mdjligheter fér marknadsforing och
kundbeteende sasom erbjudanden nar du kommer i narheten av en butik, eller veta nar en
kund byter enhet. Att veta nar en kund byter enhet ar ndgot som ar viktigt for att kunna
utveckla de tekniska l6sningarna pa sattet att informationssékningen ska forbattras for
anvandaren. D.v.s. anvands en mobil enhet till att soka pa en produkt ska anvandaren senare
fa upp samma produkt pa en surfplatta eller dator utan att sldsa tid och séka upp den igen. |
marknadsforingssyfte ar det bra att kunna locka kunder till butiker och m-handeln via
telefonen, ndgot som majoriteten av féretagen vill kunna uppna i framtiden med hjalp av sin
tekniska l6sning.

For att sammanfatta detta och dra en slutsats ar det en in-house utvecklad responsiv
webbdesign som ar att féredra om vi ser till var analys. Detta ar pa grund av att en in-
housel6sning ar flexibel for foretagen dar de enkelt kan dndra och anpassa sin l6sning.
Responsiv webbdesign fungerar till alla enheter, det betyder att féretagen bara behover ha
en l6sning att underhalla och utveckla. De féljder som kan komma ur detta dr genom att
anpassningen av m-handeln relativt enkelt kan konstrueras om efterhand gentemot
kundernas 6nskan. Resultatet av detta kan leda till en valutvecklad kundoptimerad m-handel
som kan generera fler kunder och stérre omsattning.
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8.4 Forslag till fortsatt forskning

Da mobil handel ar relativt outforskat och ett dmne som ar valdigt relevant finns det manga
olika vagar forskare kan ta vidare denna studie pa. Det som vi valt att lagga utanfor var
studie ar hur man designar for hogsta maojliga konverteringsgrad. En av slutsatserna ar att
det ar valdigt viktigt att presentera ratt informationen pa sin m-handel men vi har medvetet
inte gatt in pa hur denna information ska presenteras. Vi tror darfor att en studie om hur
information pa basta satt presenteras pa mobila enheter dr oerhort intressant och nyttig for

bade foretag som har en m-handel och for de féretagen har tankar pa att skapa en m-
handel.
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10 Bilagor

Féljande bilagor dr intervjuguider som vi anvént oss av vid intervjuerna. Det som skiljer dessa
dt dr att en har frdgor som dr anpassad for féretag som just nu har m-handel, en fér féretag
som hdller pa att utveckla och en fér de féretag som inte har en tanke pd att utveckla.

10.1 Har mobil e-handel

¢ Vilken roll har du i foretaget och hur insatt ar du i er IT-utveckling?

e Varfor valde ni att anpassa er till mobil e-handel?

e Vilka svarigheter fanns det med att utveckla en mobil e-handel?

e Hur valde ni teknisk I6sning (applikation, responsiv webdesign, mobilwebb) fér er mobila
e-handel och varfor valde ni just den/dem?

e Har anvandarnas krav paverkat er mobila 16sning? | sant fall hur mycket och pa vilket
satt?

* Vilka svarigheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

¢ Vilka mojligheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

e Har det den mobila e-handeln gett er nagon rent affarsmassig forbattring?

10.2 Har inte mobil e-handel

¢ Vilken roll har du i foéretaget och hur insatt ar du i utvecklingen av er e-shop?
* Varfér har ni valt att inte anpassa/utveckla(tidnk) er till mobil e-handel?

* Vilka svarigheter ser ni med den mobila e-handeln?

« Arer nuvarande tekniska I8sning tillrdcklig? Racker det att ha en e-handel?

e Finns det krav fran anvdndarna att ni ska ha en mobil e-handel?

e Vilka svarigheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

¢ Vilka mojligheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

e Tror ni att den mobila e-handeln kan ge nagon rent affarsmassig forbattring?

10.3 Pa vag att utveckla mobil e-handel

¢ Vilken roll har du i foretaget och hur insatt ar du i er IT-utveckling?

e Varfor har ni valt att anpassa er till mobil e-handel?

» Vilka svarigheter finns det med att utveckla en mobil e-handel?

e Hur har ni valt ni teknisk [6sning (applikation, responsiv webdesign, mobilwebb) foér er
mobila e-handel och varfér valde ni just den/dem?

e Paverkar anvandarna era val for mobil e-handel?

* Vilka svarigheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

¢ Vilka mojligheter ser ni med den mobila e-handeln i framtiden?

e Tror ni att den mobila e-handeln kan ge nagon rent affarsmassig forbattring?
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Hogskolan i Boras dr en modern hogskola mitt i city. Vi bedriver utbildningar inom ekonomi och
informatik, biblioteks- och informationsvetenskap, mode och textil, beteendevetenskap och
lirarutbildning, teknik samt vardvetenskap.

Pa institutionen Handels- och IT-hogskolan (HIT) har vi tagit fasta pd studenternas framtida behov.
Diirfér har vi skapat utbildningar dir anstillningsbarhet ér ett nyckelord. Amnesintegration, helhet och
sammanhang dr andra viktiga begrepp. Pi institutionen rader en nirhet, savil mellan studenter och lirare
som mellan foretag och utbildning.

Vira ekonomiutbildningar ger studenterna méjlighet att lira sig mer om olika féretag och férvaltningar
och hur styrning och organisering av dessa verksamheter sker. De fir dven lira sig om samhillsutveckling
och om organisationers anpassning till omvirlden. De fir mojlighet att forbittra sin f6rmaga att analysera,
utveckla och styra verksamheter, oavsett om de vill dgna sig dt revision, administration eller
marknadsforing. Bland vara I'T-utbildningar finns alltid ndgot for dem som vill designa framtidens I'T-
baserade kommunikationsldsningar, som vill analysera behov av och krav pa organisationers information
for att designa deras innehallsstrukturer, bedriva integrerad 1T- och affirsutveckling, utveckla sin f6rméga
att analysera och designa verksamheter eller inrikta sig mot programmering och utveckling f6r god I1T-
anvindning i féretag och organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen ir savil professions- som design- och utvecklingsinriktad.
Den 6vergripande forskningsprofilen f6r institutionen dr handels- och tjdnsteutveckling i vilken kunskaper
och kompetenser inom savil informatik som féretagsekonomi utgor viktiga grundstenar. Forskningen ér
vilrenommerad och fokuserar pa inriktningarna affirsdesign och Co-design. Forskningen dr ocksi
professionsorienterad, vilket bland annat tar sig uttryck i att forskningen i manga fall bedrivs pa
aktionsforskningsbaserade grunder med féretag och offentliga organisationer pa lokal, nationell och
internationell arena. Forskningens design och professionsinriktning manifesteras ocksa i InnovationLab,
som dr institutionens och Hégskolans enhet for forskningsstodjande systemutveckling.
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