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Foretal

I sitt veckonyhetsbrev The Rapidly Changing Face of Computing
(www.compaq.com/rcfoc) — om Saker Vi ALDRIG Forutsig — aterger
Jeft Harrow ofta andras bedomningar av utvecklingen for elektronisk
handel. Det dr uppit! Var fjirde Internet-anvindare bestillde dtmins-
tone ndgot via webben hittills under 1998, och arets julhandel via In-
ternet vintas bli fordubblad jimfort med 1997. Zona Research tror att
storleken pa “the overall electronic economy” mer in sexdubblas fram
till 4r 2001 dd den beriknas omfatta 204 miljarder dollar.

Ocksé Weje Sandén, erfaren ekonomijournalist med I'T som be-
vakningsomrdde, behandlar elektronisk handel i rapporten Nitet som
marknadsplats. Men undertiteln anger kanske dnnu bittre det som ir
sarskilt virdefullt och ldsvirt i rapporten — de svenska pionjirerna.

Weje Sandén beskriver nimligen ingdende och byggt pa tidigare inte
redovisad statistik framvixten och framgangarna for en rad svenska webb-
sajter. De intervjuade pionjirerna har kanske bittre 4n andra forstitt att
utnyttja de nya affirsméjligheter och den nya affirslogik som webben
erbjuder — d4ven om det ocksi finns enastiende amerikanska exempel i
samma branscher (vilka Weje Sandén ocksi dokumenterar).

Nitet som marknadsplats ir utgiven i Telematik 2001, ett program
som skapats och drivs av KFB (Kommunikationsforskningsbered-
ningen) och TELDOK.

Inom Telematik 2001 utges, frimst under 1998, ett drygt dussin
rapporter och ”sméskrifter” om I'T och niringslivet; I'T och hushal-
len; samt ”informationssamhillet — for och emot”. Utgingspunkten ir
denna: studier av dagens tidiga anvindare och anvindningsomriaden
kan ge vigledning for beslut och dtgirder som giller morgondagen.

KFB (www.kfb.se) ir en statlig myndighet som planerar, initierar,
samordnar och stodjer 6vergripande forskning, utveckling och demon-
strationsverksamhet (FUD), bl a om telekommunikation. TELDOK
(www.teldok.framfab.se) dokumenterar med stod av Telia erfarenhe-
ter av tidig I'T-anvindning.

Trevlig ldsning 6nskas!

Urban Karlstréom Bertil Thorngren
Generaldirektor KFB professor; CIC, Handelshogskolan,
ordf TELDOK Redaktionskommitté
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Inledning

"The Internet is the hottest business location in the world”, forklarade AT &Ts
VD Michael Armstrong i sitt tal pa Internet World i New York i okto-
ber 1998.

Minga ir sikert beniigna att hilla med honom. Det gir numera
knappt en dag utan att vi hor eller kan lisa om vad som utspelas pi den
elektroniska marknadsplatsen.

Sjilv skrev jag januari 1995 en artikel i tidskriften Decisions med
rubriken "Nitet dr den nya marknadsplatsen”. I denna konstaterades
att de kommersiella intressena for Internet har vaknat:

”Volvo och kosmetikforetaget Oriflame marknadstor sina produk-
ter i USA pa nitet, liksom Ericsson. Kabeltillverkaren Habia har ock-
sd anslutit sig. Ytterligare minst tre svenska borsnoterade storforetag
har lingt framskridna planer pa att gd ut med tjinster pd nitet.”

”And4 har vi bara sett borjan”, var slutsatsen i artikeln.

Fo6ga anade jag — och de flesta andra — hur snabbt utvecklingen skulle
gi. Idag liter det som om artikeln ir skriven for evigheter sedan. Men
det har bara gitt knappt fyra ar.

P3 denna korta tid har en handfull svenska foretagspionjirer fatt
sillskap av tusentals svenska foretag pa Internet. Aven om satsningar-
na varierar i ambition och omfing borjar nitet att bli en integrerad del
i allt flera foretags verksamhet.

Det har ocksa hunnits skriva dtskilliga bocker och artiklar. Méinga
ar dock spekulationer om vad som kan forvintas ske och bygger pi
exempel av nirmast anekdotisk karaktir frin foretagsvirlden. Det ér
pafallande hur samma exempel — nistan samtliga himtade fran USA -
stindigt dterkommer.

Syftet med denna bok har varit att dokumentera de praktiska erfa-
renheterna bland svenska foretag av hur elektroniska handel férindrar
distributionen och péaverkar deras konkurrensforméga, for att dirige-
nom vidga perspektivet och tillfora fakta.

Titeln dr Nitet som marknadsplats — de svenska pionjirerna. Bo-
ken bygger pi ett stort antal intervjuer samt litteraturstudier. Sam-
mantaget har ett 30-tal foretag i olika branscher studerats. Av dessa
har tio foretag valts ut och dokumenterats utforligt. Dessutom be-



skrivs och diskuteras hur nitet paverkar forutsittningarna i olika bran-
scher.

Tanken ir inte bara att beskriva en spinnande och i minga stycken
dramatisk utveckling i svenskt niringsliv under 1990-talets sista ar.
Forhoppningen idr ocksi att boken ska fungera som inspirationskilla,
och i vissa avseenden kanske ocksd vickarklocka, for foretag som inte
hunnit lika langt i arbetet att stilla om sig till de nya forutsittningarna.

For det dr ingen tvekan om att Internet som den nya marknadsplat-
sen kommer att medfora lingtgiende forindringar for stora delar av
niringslivet.

Jag vill avslutningsvis ocksé att tacka huvudminnen bakom Tele-
matik 2001 — Kommunikationsforskningsberedningen, KFB, och stif-
telsen Teldok — for deras uppbackning och tilamod med detta projekt.
Likasd min hustru Marta f6r hennes stod och virdefulla synpunkter
under arbetets ging.

Stockholm i november 1998

Weje Sanden



Natet som
marknadsplats

Financial Times den 27 mars 1996: ”German
exporters lose sales because of Internet”, lyder en
av rubrikerna pa tidningens forstasida.

I artikeln rapporteras det att tysk industri
—som sedan tidigare har brottats med en stark
valuta och hoga arbetskraftskostnader — hit-
tat ytterligare ett skil till varfor deras pro-
dukter tappar marknad utomlands: Internet.

Enligt chefen for den tyska handels- och
exportforeningen, Michael Fuchs, forlorar
foretagen lukrativa nischmarknader dirfor
att det virldsomspinnande datornitverket
gor det enklare att jimfora priser. D4 blir konkurrensen svi-
rare.

Tidigare hade tyska foretag kunnat vara timligen sikra pd att fa
silja. Men nu, efter att ha surfat pa nitet, har potentiella kunder regel-
missigt borjat hinvisa till att de erbjuds bittre priser frin konkurre-
rande leverantorer, skriver Financial Times.

Huruvida klagomilen var befogade kan ifrigasittas. Dd — i borjan
av 1996 — var de kommersiella aktiviteterna pa Internet mycket be-
grinsade. I den mén dessa skulle ha paverkat den tyska exporten, torde
det i s3 fall ha varit endast marginellt.

German
€Xporters

By Peter Norman in Bonn

German exporters, b
Strong currency and h,
have found another
declining

attling against »
igh labour costs,
cause for theijr

En markeshandelse

Men Financial Times artikel dr dnda att betrakta som en mirkeshin-
delse. Visserligen hade det dven dessférinnan producerats étskilliga
spaltmeter om de nya mojligheter och hot som Internet innebir for
foretag och branscher.

Detta var dock forsta gdngen som en ledande niringslivsforetrida-
re gick ut och pé fullt allvar skyllde pa nitet for forlorade affirer och
forsimrad konkurrensforméga.



Sedan dess har Internets utveckling accelererat — fortare 4n vad de
flesta kunde forestilla sig 1995/96. P bara ett par, tre ar har nitet
forvandlats frin en samlingspunkt for i huvudsak entusiaster och tek-
nikintresserade, till en global marknadsplats med omkring 100 miljo-
ner minniskor som obehindrade av grinser och geografi utvixlar in-
formation och gor affirer, dygnet runt, dret runt.

For varje dag som denna elektroniska marknad vixer sig allt storre,
blir allt fler foretag varse dess existens. I bransch efter bransch etable-
ras nya aktorer som, genom att utnyttja den nya tekniken, utmanar de
existerande foretagen.

Analysforetaget Gartner Group riknar med att 1999 kommer
300 000 foretag att anvinda sig av nitet for att gora affirer — tre ging-
er fler an 1998 — samt att antalet kommer att férdubblas till ca 600 000
stycken vid sekelskiftet.!

Forandrar konkurrensvillkoren

Banker, fondkommissionirer, dator-, bil- och bokhandeln samt rese-
byrierna ir nigra exempel pd branscher dir Internet dr i fird med att
forindra de grundliggande konkurrensvillkoren.

"Varje foretag konkurrerar numera i tvé virldar; en fysisk virld med
produkter som man kan se och vidrora, och en virtuell virld som byg-
ger pa information”, konstaterade Jeffrey R Rayport och John J Svi-
okla i en artikel i Harvard Business Review for ndgra dr sedan.?

Att inte finnas pé nitet kan snart visa sig vara en allvarlig nackdel
och i atskilliga foretagsledningar ir frigan numera féremal for strate-
giska diskussioner.

I en undersokning av Price Waterhouse, infér World Economic Fo-
rum 1 Davos februari 1998, tillfrigades 369 internationella storféretags-
ledare om deras syn pa electronic commerce” — elektroniska affirer.

Nirmare 70 procent bedomde att det kommer att ha en betydande
inverkan pa konkurrensen. En av fem var dessutom 6vertygad om att
“electronic commerce” fullstindigt kommer att forindra forutsittningar-
na i deras branscher.’

Liknande slutsatser dras i den rapport som presenterades vid OECDs

I ”The Internet Retailing Report”, Morgan Stanley 1997, www.ms.com
2 ”Exploiting the Virtual Value Chain”, Harvard Business Review, nov-dec 1995

3 7Industrins gamla stétar tar hem spelet”, Veckans Affirer nr 11/1998
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ministerkonferens om elektroniska affirer i Ottawa, Kanada i oktober
1998:

”Bara tre ir gammalt har elektronisk handel potential att radikalt
forindra de ekonomiska aktiviteterna och sociala férhillandena i sam-
hillet”, heter det inledningsvis.*

Den amerikanska investmentbanken Morgan Stanley ir inne pd sam-
ma linje:

”Vi tror att Internet kan bli den storsta och mest effektiva distribu-
tionsapparaten som skidats i virldshistorien”, skriver Morgan Stanley
i en analys av handeln pd nitet.’

Handeln 40-faldigas
Fortfarande befinner vi oss dock

. . Elektronisk handel
bara i forstadiet av denna process. miliarder doll
OECD uppskattar i sin rapport att prognos, mijarder doflar
affarsverksamheten pé Internet to- 1996/97 2%

talt omsatte 26 miljarder dollar (ca
200 miljarder kr) 1996/97. Det kan 2001/03 330
tyckas mycket, men motsvarar | 2003/05 1000
mindre dn en halv procent av de-
taljhandelsforsiljningen i sjuledan- | Killa: OECD
de OECD-linder® eller den samla-
de bruttonationalprodukten i Vietnam.”

Alla prognoser pekar dock pd en mycket snabb 6kning, dven om
nivierna kan skilja sig kraftigt. Som framgér av diagrammet hirintll
riknar OECD med att handeln pé nitet inom fem, sex dr kommer att
40-faldigas till ca 1 000 miljarder dollar (ca 8 000 miljarder kr) — eller
halva Tysklands BNP®’.

Virldshandelsorganisationen, WTO, uppskattar att nitet strax ef-
ter sekelskiftet kommer att std for ca tvd procent av samtliga kommer-

”The Economic and Social Impacts of Electronic Commerce: Preliminary Findings and
Research Agenda”, OECD 1998, www.oecd.org

> The Internet Retailing Report, Maj 1997, www.ms.com
¢ USA, Storbritannien, Tyskland, Kanada, Japan, Frankrike och Finland
7 The World in 1998, The Economist Publications

”The Economic and Social Impacts of Electronic Commerce: Preliminary Findings and
Research Agenda”, OECD 1998, www.oecd.org

9 The World in 1998, The Economist Publications
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Natet som marknadsplats

Padrivare: N
e L dgre driftskostnader

® Minskat beroende av
distributionskanaler

e Effektivare
marknadsféring

e Fysisk distribution

e Direktkontakt med
marknaden

( Lockelser:
e Stor och véantande
marknad

® Global néarvaro

e Understodjande
logistik

Hinder: t

e Begransad bandbredd
* Marknadssegmentering
e Teknisk utvecklingsniva
e Marknadens fordomar

Kalla: Re-Wiring businesses

Niitet som marknadsplats paverkas av flera faktorer. I boken "Rewiring Business” delas
dessa i tre kategorier: pddrivare, lockelser och hinder.

siella transaktioner i den industrialiserade virlden'®, och att 25-30 pro-
cent av de ekonomiska aktiviteterna i industrilinderna om fem ir kom-
mer att paverkas starkt av den elektroniska handeln.

Analysforetaget Forrester Research forutspar for sin del att fem,
sex procent av USAs BNP ar 2005 kommer att vara Internet-base-
rad." Samtliga bedomer ocksa att affirer mellan foretag, business-to-
business, kommer att dominera stort over konsumenthandeln — busi-
ness-to-consumer.

Natet ar den nya marknadsplatsen

Oavsett vilken prognos som ir den ritta ir trenden tydlig:

En allt storre del av foretagens verksamhet kommer att ta plats pa
nitet, som ddrmed blir den nya marknadsplatsen.

Ekonomer brukar beskriva en marknad som en métesplats for sil-

10 *Electronic commerce and the role of the WT'O”, World Trade Organization, 1998,
WWW.Wt0.0rg

1 Enligt George Colony, vd for Forrester Research vid méte pi Grand Hotel i Stockholm
8 maj 1998

12



jare och kopare av varor och tjianster.”? I dess ursprungliga betydelse
var en marknad en till tid och plats regelbundet dterkommande sam-
mankomst for handel. Av det foljer ocksé att det avsdg ett bestimt
geografiskt omrade. Efter hand har ordet fitt en mer abstrakt inne-
bord, som tar utgingspunkt i de varor och tjinster som handlas. T ex
aktie-, fastighets-, el- och arbetsmarknad.

Marknaden har genomgitt stora forindringar genom drhundrade-
na.

Forskarna har hittills delat in utvecklingen i tre skeden:

Det forsta intriffade under medeltiden, dé stadsbildningen och upp-
komsten av Hansans handelsnit, ledde till ett vixande marknadsutbyte.

Det andra dateras till 1500- och 1600-talen di det utvecklades nya
handelsmonster som en f6ljd av upptickten av den ”Nya Virlden” och
den europeiska kolonisationen.

Det tredje tog sin borjan i den industriella revolutionen och har
fortsatt fram till vira dagar med massproduktion, frihandel samt fram-
vixten av virldsomspinnande varu- och valutamarknaderna.”

Historiskt har de storsta forindringarna intriffat i ssamband med att
det utvecklats nya tekniker for distribution och kommunikation. Jirn-
vigen, bilen, telegrafen och telefonen har alla bidragit till att f6rindra
marknadens struktur och dess sitt att fungera.

Internet har forutsittningar att iscensitta det fjirde skedet i mark-
nadens utveckling.

Tankarna om en elektronisk marknadsplats r ingalunda nya. Fore-
tag har utvixlat dokument med varandra tidigare med hjilp av EDI
(Electronic Data Interchange), som introducerades redan pa 1960-talet.

Banker har formedlat betalningar mellan sig genom EFT (Electronic
Fund Transfer).

Tidigare begransningar forsvinner

Men i bada fallen krivs specialutvecklad och kundanpassad program-
vara, som ir komplex och dyr att installera. Vidare forutsitter det att
parterna pd forhand bestimmer sig for att etablera en fast férbindelse.
Dirfor har t ex EDI haft svért att nd en bredare anvindning utanfor
ett antal storforetag och dess nirmaste leverantorer.

12 Fér en utférligare beskrivning se Nationalencyklopedin, band 13
13 Tbid
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Med Internet har alla dessa restriktioner férsvunnit. Nu kan i prin-
cip vem som helst sitta igdng och bedriva affirsverksamhet pa en glo-
bal marknad. Det som behovs ir en dator, ett modem och en telefon-
anslutning. De kan kommunicera elektroniskt med ett obegrinsat an-
tal foretag och personer, utan att behéva kiinna varandra. Detta till en
brikdel av de tidigare kostnaderna. Idag ricker det med ndgra tusen-
lappar, dven om det finns foretag som satsar flera miljoner kronor pi
sina nittjanster.

“Internets i sirklass viktigaste bidrag #r att det har skapat en ge-
mensam standard”, siger Ivan Wladavsky-Berger, chef for IBMs In-
ternet-division och bl a styrelsemedlem i CommerceNet, som ir en
internationell intresseorganisation for frimjande av affirer pad nitet.

"For forsta giangen finns nu forutsittningar for att I'T ska bli all-
mint tillgingligt, pd samma sitt som telefonen och elkraften. Det har
inte varit mojligt tidigare, da vi haft en rad olika, konkurrerande sys-
tem”, fortsitter Ivan Wladavsky-Berger.

Med detta 6ppnas ocksd nya mojligheter for foretag att marknads-
fora, silja samt distribuera varor och tjinster. Likas3 att hitta kunder,
utfora service och support.

Det som gor Internet revolutionerande ir att det dramatiskt 6kar
verksamhetsfiltet och handlingsutrymmet for sévil siljare och kopa-
re.

Kort sagt: Nitet som marknad innebir fundamentalt dndrade for-
utsittningar att bedriva affirsverksamhet:

* Geografin minskar i betydelse

Lokaliseringen — idag en nyckelfaktor i de flesta verksamheter — ér
inte lingre nodvindigt for framgang. Foretag kan etablera sig var
helst de finner det bekvimast och inte nédvindigtvis nira markna-
den. Eftersom det aldrig finns lingre bort 4n till nirmaste dator
med Internet-anslutning, minskar behovet av vara pé plats med bu-
tik eller kontor.

”Avstindets forlorade betydelse kommer sannolikt att utgéra den
enskilt viktigaste kraften som formar samhillet under forsta hilften
av nista drhundrade”, argumenterar journalisten och forfattaren
Frances Cairncross vid The Economist.'*

14 »The Death of Distance — How the Communications Revolution Will Change Our Li-
ves”, Frances Cairncross, 1997
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¢ Tidsfaktorn forandras

1

wn

Minga av dagens aktiviteter i niringslivet och i samhillet dr funk-
tioner av tiden. Massproduktionen ér en f6ljd av att det dr det snab-
baste sittet att producera till ligsta kostnad. Detsamma giller beho-
vet av att finnas nira marknaden. Tiden definierar vad som ir nira.

Nitet innebir att tiden for att genomfora en transaktion minskar
frin timmar, dagar eller veckor till en elektrisk impuls. Det 6kar
tempot, snabbar pa produktionscyklerna, gor att foretag kan arbeta
i nidra samspel med varandra.

Interaktiviteten okar dramatiskt

Internet gor att foretag kan etablera direktkontakt och kommuni-
cera med béde leverantorer och kunder. Det giller dven mindre {6-
retag och enskilda hushill, som dirmed fir mojlighet att kommuni-
cera och genomfora transaktioner var som helst i virlden, nir som
helst. Darmed skapas bittre forutsittningar att bedriva relations-
marknadsforing — sk one-to-one-marketing. Med mer och littare till-
ginglig information 6kar dven kundernas makt.

Transaktionskostnaderna sjunker

Marknadens ineffektivitet eller imperfektion innebir att det alltid
ar forenat med vissa kostnader for att genomfora ett kop eller en
affir. Hur stora dessa transaktionskostnader ér varierar. Standardi-
serade produkter, t ex aktier, har forhillandevis liga transaktions-
kostnader medan andra, t ex bilar och bostider kan ha mycket hoga
kostnader.

Enligt britten Ronald H Coase, som 1991 fick Nobelpriset i eko-
nomi for sina ron i dmnet, finns sex typer av transaktionskostnader.
Hit hor bl a kostnader for att soka, informera sig, utvirdera, for-
handla om villkor samt genomfoéra affiren.!’

Nitet gor processen bide enklare och snabbare eftersom informa-
tionen aldrig finns lingre bort 4n ett klick med datormusen. Mark-
naden blir effektivare och transaktionskostnaderna sjunker- i vissa
fall dramatiskt.

Det ir vanligtvis forenat med mycket arbete att hitta den som erbju-

For en utforligare redovisning se ” Unleashing the Killer App — digital strategies for
market dominance”, Larry Downes & Chunka Mui, 1998
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der bista pris for en vara eller en tjanst. Det gor att sokprocessen
oftast inskrinks till de ndrmast beldgna eller mest vilkinda leveran-
torerna.

P3 den elektroniska marknaden finns inga sidan begrinsningar och
sokkostnaderna dr begrinsande.

Prisstrukturen foriandras

Eftersom nitet underlittar jimforelser — inte bara lokalt eller regio-
nalt utan ocksé globalt — blir priserna transparenta. Det péverkar
prisstrukturen, men behéver inte nodvindigtvis leda till ligre eller
jimnare priser. Samtidigt ger Internet utrymme att skriddarsy pro-
dukter och tjanster — sk “mass-customisation” , mojligheter till bittre
marknadssegmentering och elektroniska auktioner. Det kan istillet
medfora en storre prisdifferentiering pd marknaden.

Produktiviteten forbittras

Nitet okar foretagens effektivitet. Genom att publicera erforderlig
information pa nitet kan siljprocessen forbittras och 6ka produkti-
viteten hos forsiljningspersonalen med faktor tio. P4 motsvarande
sitt kan tiden for att behandla order sinkas dramatiskt. Firre fel och
enklare hantering har i vissa fall lett tid tidsbesparingar pa mellan 50
och 96 procent. ¢

I ménga foretag utgor kundservice och eftermarknadssupport en vix-
ande utgiftspost, inte sillan motsvarar de 6ver tio procent av rorelse-
kostnaderna.!” Genom att ligga vissa funktioner pd nitet — t ex ma-
nualer — kan kostnaderna siinkas, samtidigt som servicegraden okar.

Virdekedjan forkortas

D3 tillverkare och leverantorer kan g direkt pd kunden, eller hoppa
over ett eller flera mellanled, innebir det att virdekedjan blir kor-
tare och effektivare. Detta fir konsekvenser for de traditionella
mellanhinderna — miklare, agenter, grossister, dterforsiljare — vars
frimsta uppgift ir att koppla ihop siljare med kopare. Deras funk-
tion forindras och riskerar i nuvarande form att forsvinna, om de
inte sjilva formér att anpassas om sig till de nya forutsittningarna.

”The Economic and Social Impacts of Electronic Commerce: Preliminary Findings and
Research Agenda”, OECD 1998, www.oecd.org

17 Thid

16



e Storleken ir inte allt

Storleken ir inte lingre avgorande for att lyckas pa marknaden. Sma
foretag kan pad nitet erbjuda samma tjéinster som tidigare var forbe-
héllet stora organisationer med rikliga resurser. Det forstirkts yt-
terligare av det senaste decenniets utveckling att ligga ut verksam-
heter som inte tillhor kirnrorelsen pé entreprenad, sk outsourcing.
Foretag behover inte lingre halla sig med alla kompetenser sjilva,
utan kan istillet kopa dem som saknas frin specialistforetag.

* Etableringstroskeln minskar

Slutligen medfor nitet att etableringstréskeln sjunker. Aven mindre
foretag och enskilda individer kan for en forhéllandevis rimlig kost-
nad och med samma rickvidd som stérre organisationer na en inter-
nationell marknad. Det ger 6kat utrymme for nischaktorer.

Dirmed inte sagt att det ér littare att nd framging pa nitet 4n i den
fysiska virlden. A andra sidan ir, som from Frances Cairncross kon-
staterar'®, kostnaden att misslyckas visentligt ligre.

Sammantaget innebir den nya marknadsplatsen att konkurrensen
skirps och att den traditionella rollférdelningen i niringslivet ut-
manas av en sillan skidad omfattning.

I efterfoljande avsnitt tittar vi ndrmare pd hur nitet som marknads-
plats paverkar enskilda branscher, samt vilka praktiska erfarenhe-
terna och konsekvenser det har inneburit for svenska foretag.

18 *The Death of Distance — How the Communications Revolution Will Change Our Li-
ves”, Frances Cairncross, 1997
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400 dagar som forandrade
bank-Sverige

Det ir november 1996. Ostgota Enskilda Bank har kallat till press-
konferens pa sitt Stockholmskontor. VD Ulf Lundahl méter upp till-
sammans med en handfull medarbetare.

Syftet dr att tillkinnage startandet av Sveriges forsta “riktiga” In-
ternetbank. Dittills har det bara gitt att ta del av kontouppgifter pa
nitet. Men pd Hembanken, som OEB valt att kalla tjansten, ska kun-
derna dven kunna betala rikningar via post- och bankgiro samt flytta
pengar mellan bankkonton.

Pa presskonferensen visas en demoversion av den nya banken. Fort-
farande dterstar en hel del arbete. De inkallade konsulterna sliter dag
som natt for att bli klara i tid. Startdatumet har tidigarelagts till freda-
gen den 29 november 1996.

Skilet dr att SEB ndgra dagar fore meddelat att dess Internetkontor
kommer att 6ppna mandagen den 2 december. Och OEB-ledningen
har gett sig sjutton pd att de ska bli forst. Dirfor denna kapplopning
med tiden.

F3 anande di vad Internet skulle komma att fi for betydelse for
bank-Sverige. Inte ens bankerna sjilva. Flertalet av konkurrenterna
forholl sig dirfor avvaktande. Den gingse attityden tycktes vara: skyn-
da laingsamt.

De fick dock snart anledningen att tinka om.

For sillan har en ny tjidnst mott ett s stort gensvar bland bank-
kunderna. SEB, som lanserade Internetkontoret till ackompanjemang
av en omfattande reklamkampanj, togs formligen pi singen av den
kraftiga kundtillstromningen (se avsnittet "Minsta bankkontoret ett
av virldens storsta” sid 28). Ostgota Enskilda Bank gick inte ut lika
hért i marknadsféringen, men fick dndi pa kort tid ta emot tusentals
anmilningar till Hembanken.

Plotsligt fick dven konkurrenterna brittom. Hir gillde det att hinga
pé for att inte hamna pa efterkilken och riskera tappa marknadsande-
lar. Uppgifter om att kunder bytte bank for att fi tillging till de nya
jdnsterna gav ytterligare anledning till oro. I flera banker gick dirfor

18



Internetbankerna i Sverige
200 000 Antal anslutna kunder,
oktober 1998
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*Endast Sverige Kélla: Bankernas egna uppgifter

SEB baller tiitpositionen bland Internetbankerna, bide i absoluta och relativa tal. Ca 13
procent av bankens kunder dr anslutna till natet. Lika stor andel anger Skandiabanken
och Sparbanken Finn i Skane. De har dock farre kunder totalt sett.

ut order om att tidigareligga eller paskynda arbetet med att sitta upp
en egen Internetbank."

Under 1997 kom ocksi successivt allt fler banker ut pé nitet. Och
nir Handelsbanken och Nordbanken, som de sista storbankerna star-
tade i slutet av december 1997, hade det endast gatt 400 dagar sedan
presskonferensen hos Ostgéta Enskilda Bank.

Rekordsnabb anslutning

Aldrig tidigare har en ny teknik fitt sd snabbt genomslag i bank-Sverige.
Det tog 6ver tio ar for uttagsautomaterna att etablera sig och mer 4n
fem dr innan alla banker hade skaffat sig telefonbank. Dirfor var det
kanske heller inte konstigt att mdnga bankledningar tvekade att ge sig
pé Internet.

Vid arsskiftet 1997/98 var ca 200 000 svenskar anslutna till Inter-
netbankerna. Direfter har utvecklingen accelererat ytterligare. Tio
ménader senare — i oktober 1998 — hade antalet passerat 500 000 med

19 Under arbetet med en artikel om Internetbankerna till Veckans Affirer i maj 1997 fick jag
vid flera tillfdllen detta beskrivet for mig. I ett fall betecknades situationen med ord som
panik och kaos.
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god marginal. SEB har behéllit sitt forspriang och svarade da for knappt
40 procent av alla Internetkunder. (se diagram sid 19)

Hos SEB och ytterligare nigra banker har andelen redan passerat
tio procent av samtliga kontoinnehavare.

”Riknar vi enbart l6nekontokunderna ligger andelen for vér del
runt 30 procent”, siger Magnus Gustavsson vid Sparbanken Finn i
Lund, som 1996 blev forst i Sverige med PC-bank, dir kunderna kan
ringa upp via modem och utritta sina drenden. Senare har dven en
Internet-version tillkommit.

Detta gor bankaffirer till den i sirklass populiraste Internettjins-
ten i Sverige. Ingen annan kommer i nirheten nir det giller antalet
aktiva anvindare. Sverige ir ocksd ett av de linder som kommit lingst
i virlden, bide vad giller anvindare och andelen Internetbanker.

Som jimforelse kan nimnas att Wells Fargo Bank,
USAs ledande Internetbank och med en stark stéllning i
Silicon Valley, i borjan av hosten 1998 hade 500 000
Internetkunder, motsvarande ca tio procent av samtli-
ga kunder. Och fortfarande finns firre @n hilften av
USAs ca 10 000 banker pa nitet.” 1,5 — 2 miljoner

konton

Prognos ar 2000:

Utvecklingen for internetbankerna i Sverige

Totalt antal konton,
tusental
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Kalla: xx

Svenskarna iy bist i virlden pa att gova bankaffiirer over nitet. Vid dysskiftet 1997/98
var 200 000 kunder anslutna. Tio minader senare hade de mer in fordubblats. Vid
sekelskiftet vimtas mellan 1,5 och 2 miljoner vara uppkopplade till en Internetbank. Det
ar den berimda ketchupeffekten.

20 The Industry Standard, 21 september 1998, www.thestandard.com
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Utvecklad infrastruktur

Ett skil till att svenska banker tagit titen ir att Sverige har en utveck-
lad infrastruktur, tex girosystemet, vilket gor det littare att snabbt
utveckla nya losningar. Svenskarna har dven tidigare legat lingt fram-
me nir det giller nyheter pd banksidan. Bide gireringssystemet och
bankomaterna fick snabbare spridning hir 4n i andra linder.

Den snabba tillvixten vintas ocksé hélla i sig. Det finns prognoser
som talar om mellan 1,2 och 2 miljoner Internetkunder vid sekelskif-
tet.”!

”Var ambition dr att en miljon kunder ska gora sina bankaffirer
over Internet efter milleniumskiftet”, siger Peter Nordblad, chef for
Foreningssparbankens Internetbank. Sammanlagt har Féreningsspar-
banken fem miljoner kunder, varav 3,5 miljoner aktiva.

Potentialen finns. Enligt en studie av Ohrlings Coopers& Lybrand
hosten 1998 utnyttjar 4n sé linge bara 20 procent av Internetanvin-
darna nitet for att utritta bankirenden och betala rikningar. Diremot
uppger 70 procent att de 6nskar gora det 1 framtiden.?? Nir undersok-
ningen gjordes hade 46 procent av svenskarna i dldrarna 18-74 ar till-
ging till Internet.”

Diirtill kommer féretagsmarknaden. An si linge ir det bara SEB,
Féreningssparbanken och Ostgéta Enskilda Bank som erbjuder Inter-
netlosningar for foretag. Men det ir sannolikt en tidsfriga innan 6vri-
ga har f6ljt efter. Intresset uppges vara stort. I oktober 1998 hade de
tre bankerna ca 18 000 foretagskunder anslutna till nitet.

”Vi ser helt klart Internet som en huvudkanal i framtiden f6r bank-
tjanster”, siger Peter Jerdhaf, marknadschef pi Ostgota Enskilda Bank,
som dr ensamma om att tillhandahalla utlandsbetalningar och l6ne-
hantering 6ver nitet for foretag.

Skilet till att bank pé Internet blivit sd populirt brukar forklaras
med att det ar bekvimt, ger 6kad tillginglighet samt bittre kontroll
och 6verblick for kunderna. Bankaffirer handlar nu for tiden huvud-
sakligen om att 6verfora information, snarare 4n att utvixla pengar.
Andelen mynt och sedlar i férhallande till bruttonationalprodukten,
BNP, har sjunkit stadigt de senaste 30 aren. Eftersom bankaffirer ock-

21 Se t ex "Massiv anslutning tillk Internetbankerna”, Veckans Affirer nr 21, 1997
22 "Internetmarknaden i Sverige”, Ohrlings Cooper&Lybrand, september 1998
23 Ibid
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sd gors med regelbundenhet dr det stora intresset egentligen foga 6ver-
raskande. Det dr fi andra tjinster som limpar sig bittre for nitet.

"For att vara uppriktig var blotta faktum att det ér sd besvirligt att
g3 pi ett bankkontor tillrickligt for att locka kunderna till nitet”, si-
ger Anders Lindqvist, VD for Telia Electronic Commerce och tidiga-
re ansvarig for affirsutveckling vid SEB.

Strategisk nédvandighet

Frin att ha varit ett konkurrensmedel har Internet blivit en strategisk
nodvindighet for bankerna. Kunderna forvintar sig helt enkelt att de
kan ta del av kontoutdrag och betala rikningar pé nitet. P4 samma sitt
som de forutsitter att deras bank ir ansluten till bankomat-systemet.

Servicenivin ir en av de viktigaste faktorerna vid val av bank. Fler
distributionskanaler innebir 6kad bekvimlighet och didrmed ocks3 stor-
re attraktionskraft hos banken.

Det har fitt de nischbanker, som hittills avvaktat, att ta steget fullt ut.
Hit hor Ikanobanken, JP Bank, Stadshypotek Bank samt den nya kon-
stellationen med Wasabanken och Linsforsikringar Bank och SalusAn-
svar Bank, vilka alla kommer att ha Internetbanktjinster senast 1999.

”Mot marknaden ir Internet
inte lingre nigotkonkurrensmed- | Transaktionskostnad
el. Det stimmer. Diremot gente- 54 mycket kostar en penning.

mot andra banker eftersom verk- transaktion, US-dollar ”

samheten kriver volym”, siger
Dan Tavares, chef for SEBs Inter-

1,07

netkontor.

Bankerna forsoker dirfor pa wrL
olika sitt forma fler att borja an- 0.27
vinda nitet. SEB har t ex erbjudit 0,01
tre manaders gratis Internetabon- %, y %%, (4‘% %,
nemang och i Storbritannien lock- 'Fo%ﬁ O”é%% \%}/fo 2

ar amerikanska Citibank med ett %
érS frltt Surfande. Differentierad Killa: Booz-Allen&Hamilton/The Emergin Digital Economy,
. . . . .. www.ecommerce.gov
prissittning ir ett annat sitt.
Men det handlar inte bara om o .
o En transaktion pd Internet slir allt annat.
att fi upp volymerna. Bankerna iy T
” i Kostnaden dr bava en bundradel jimfort
har dven ett starkt ekonomiskt ed om den skulle ba giorts pi ent
incitament. Transaktioner over  bankkontor.
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nitet dr betydligt billigare 4n pd bankkontor, uttagsautomat eller tele-
fonbank. Av tabellen pd sid 22 framgér att en Internettransaktion kos-
tar bara en hundradel av ett bankbesok. Det beror bl a pd att kunderna
stdr for storre delen av insatsen. Forutom att de betalat datorn och star
for uppringningskostnaderna, utfér de dven sjilva arbetet. Litet for-
enklat kan hivdas att bankernas kostnad begrinsas till nigra bit av
datakapacitet i det egna systemet.

Dessutom ger Internet bankerna mojligheter att erbjuda fler tjénster
och att bedriva relationsmarknadsforing genom one-to-one-marketing.

Halften av kontoren kan forsvinna

Samtidigt frigors personal och i forlingningen ocksa lokaler. Det svens-
ka banksystemet ir sedan flera ir inbegripen i en omfattande struktur-
omvandling. De senaste fem dren har antalet bankanstillda minskat med
10 000 eller 20 procent, samtidigt som antalet bankkontor blir allt gle-
sare. Totalt har 1 200 bankkontor

forsvunnit de senaste 15 dren. Kvar Antal bankanstillda
finns ca 2 500 bankkontor. Men
enligt flera bedomare kan uppemot | Bankanstallda i Sverige

hilften av dem komma att forsvin- 55 000
na de nirmaste fem tio dren. Det L
beror inte bara pa Internet. Sam- 50 000 — o ——

giendet mellan Foreningsspar-
banken och Sparbanken goratt200 | 45 000
kontor bli 6verflodiga. Men nitet
lir paskynda processen. 40 000

Teknikforindringarna  inom
bank- och finanssystemet har varit
manga. Varje ging det har intro-
ducerats nigot nytt — telegrafen, Amntalet bankanstillda bar mninskat med
kreditkortet och uttagsautomater- 20 procent under 1990-talet. Internet

. kommer att accelerera processen.
na, bank p telefon — har systemet
blivit effektivare och bekvimare.

Det har dock inte paverkat kontorets stillning sirskilt mycket. Tvirt-
om har kontorsnitet under alla tider betraktas som en mycket viktig
konkurrensfaktor. Eftersom kunderna vill kunna ta ut eller sitta in
pengar under banktid, viljer de oftast ett kontor nira sitt arbete eller
hem. Dirfor dr det viktigt att finnas dir kunderna finns.
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Kalla: BAO
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Atminstone har det varit si hittills. Internet kan orsaka en forind-
ring. Kanske inte idag. An sé linge ir Internet-bankernas utbud rela-
tivt rudimentirt och bestdr av standardiserade produkter som att beta-
la rikningar, flytta pengar, ta mindre lan samt képa och silja virdepap-
per.

Bredband ger nya tjdanster

Men i takt med att tekniken utvecklas och 6verforingskapaciteten okar,
skapas utrymme att erbjuda nya och individuellt anpassade tjinster.
Den dagen videokonferenstekniken slir igenom och hemmen fir till-
ging till bredbandskapacitet ger det mojlighet att dven erbjuda per-
sonlig radgivning och placeringshjilp pa distans.

Detta betyder inte att de fysiska bankkontoren kommer att forsvin-
na helt. Det finns ménga situationer dir den personliga kontakten trots
allt 4r att féredra. Men det kommer inte att behovas lika manga kon-
tor och lika mycket personal som idag. For dem som blir kvar vintar
dessutom en kraftig omstillning. Kompetenskraven 6kar nir uppgif-
ten Overgar fran att hantera rutinmissiga transaktioner till att ge kva-
lificerad hjilp och radgivning.

Det ir lingt ifrén ndgot enkelt forvandlingsnummer. Bankerna har
traditionellt inte behévt ”silja in” sig i ndgon storre omfattning. Kun-
derna har kommit ind3, eftersom det har inte funnits sirskilt minga
alternativ.

I fortsittningen mdste bankerna bli mer proaktiva, odla en ny silj-
och marknadsforingskultur samt kunna erbjuda verkliga mervirden
for kunden. Men da krivs det bide ritt attityd och kompetens.

”Nir vi fir enkla pedagogiska 16sningar pa nitet, som t ex ger tips
om hur du som kund bor fordela ditt sparande, kommer det att sitta
en jittepress pa kundradgivarna pd kontoren”, siger Anders Lindqvist
pa Telia Electronic Commerce. "Det ir en kostsam verksamhet for
bankerna idag. Det vill dérfor till att kundridgivarna kan skapa riktiga
virden for att klara sig.”

Det ir ingen tvekan om att bankerna idag ér utsatta for ett storre
konkurrenstryck dn for 10, 20 ar sedan. Banksparandet har t ex tappat
stort till aktie- och fondsparandet, vilket berett vig for en ling rad
fristiende fondkommissionirer och fondforvaltare. De nya Internet-
miklarna uppger att en stor del av deras kunder kommer frin banker-
na.
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Finansportaler ett hot

Minga av dessa miklare ser nu — tack vare Internet — ytterligare moj-
ligheter att erbjuda tjanster som hittills var férbehéllna bankerna. Tyd-
ligast i sitt budskap hittills dr amerikanska E*trade, som deklarerat att
de har ambitionen att bli den ledande finansiella portalen pa nitet och
dirmed erbjuda bankgjidnster. Men det finns forhoppningar dven bland
svenska Internetmaiklare om att kunna tillhandahalla bank- och finans-
tjdnster tjanster.

Kunderna finns redan och det tidigare hindret — kravet pa en egen
distributionskanal — ir inte lingre o6verstigligt. Nitet ricker langt.

Eftersom det ir friga om mindre, starkt fokuserade foretag, som
till skillnad frin bankerna inte har en stor organisation och en mingd
olika verksamheter att ta hinsyn till, kan de bli en svir konkurrent.
Det dr dtminstone ett av de argument som brukar framforas i debat-
ten.

Det finns amerikanska prognoser som hivdar att online-miklarna
strax efter sekelskiftet kommer att svara for mer 4n 50 procent av hus-
hillens finansiella aktiviteter pd nitet.*

Dirtill kommer hotet frin aktorer utanfor den traditionella finans-
branschen. Hit hor t ex teleoperatorer, I'T-foretag och de nya portale-
rna pa Internet. De saknar visserligen den finansiella kompetensen,
men kontrollerar istillet kommunikationskanalerna eller har direkt-
kontakt med kunderna.

Flertalet banktransaktioner gors redan 6ver telenitet. For Micro-
soft, som dr den dominerande leverantérerna av PC-program, borde
det vara en ganska enkel sak att integrera en bankgjinst i Windows
eller Excel. Microsoft dr ocksd, i likhet med soktjansten Yahoo och
Intuit, som dr USAs ledande leverantor av ekonomiprogram for hus-
hall, aktiva i att utveckla nya tjinster pd Internet.

Microsoft och Yahoo har startat marknadsplatser for att formedla
fastigheter och bostidder. Microsofts Carpoint ir idag en av USAs le-
dande on-line-buying service for bilar pd nitet (se avsnittet Revolutio-
nen 1 bilhallen sid 76) och Intuit s6ker gora sina webb Quicken till en
portal eller inkorsport nir det giller finansiell ridgivning genom att
samla mingder av information och linkar. Steget till att dven erbjuda

24 ”?Net brokers threaten banks”, CNET 15 september 1998, www.news.com/News/Item/
0,4,26416,00.html
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direkta banktjinster dr dirmed inte sirskilt lingt. Tvirtom borde det
vara av stort intresse, eftersom bankaffarer till skillnad fran bil- eller
fastighetskop, ér regelbundet dterkommande.

Lojalitetet ett triumfkort

Det skulle sannolikt kriva medverkan av en eller flera banker, efter-
som inget av foretagen har egna resurser och kompetens. Men i si fall
i rollen som underleverantor. Diri ligger ocksa hotet, eftersom ban-
kerna di tappar direktkontakten med kunderna samtidigt som kon-
kurrensen med andra blir tydligare. Kunderna kan med ett enkelt klick
pé musen jaimfora villkoren med de andra finansiella tjansteleveranto-
rerna pd den aktuella portalen.

Andra potentiella konkurrenter ir flygbolag, kreditkortsféretag, ben-
sinbolag och butikskedjor — stor och trogen kundkrets, vilutvecklade
forsiljningskanaler och starka varumirken. ICAs och KFs kort har bli-
vit en stor framging genom att locka med bittre rinta pa insatt kapital
an vad bankerna erbjuder.

”Banking dr nédvindigt for den moderna ekonomin, diremot inte
banker”, konstaterade ocksi amerikanska Business Week i en uppmirk-
sammad artikel for ndgra ar sedan.”

Bankerna har dock ett starkt trumfkort: kundlojaliteten. Trégror-
ligheten i systemet ér stor och det finns undersdkningar som visar att
kunderna ir mer lojala mot sin bank #n t ex miklare.?®

Att utmadla bankerna som forlorare pé forhand édr ocksa fel, anser
Anders Lindqvist pé Telia Electronic Commerce. P4 samma sitt som
Internet ger utomstdende chans att ta upp konkurrensen med banker-
na, ger det ocksd de senare ckade mojligheter att utveckla och virda
relationerna med kunderna. Genom att paketera och skriddarsy olika
janster, som aktiehandel, fondférvaltning, forsikringar och andra kre-
diter, efter varje enskild kunds behov och 6nskemal, kan bankerna kom-
ma att ta hand om en storre del av kundernas tillgingar.

En annan logik och affar

“Hittills har debatten handlat om att distribuera traditionella tjanster
pé ett nytt sitt. Men eftersom deras kunderna borjat gora affirer pa ett

25 ”The Future of Money”, Business Week 12 juni 1995
26 ”Breking the Bank”, Red Herring oktober 1998
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nytt sitt miste ocksd bankerna forindra sig”, siger Anders Lindqvist.
“Istillet for att stirra pd distributionsledet borde de satsa pa att utveck-
la nya produkter. D4 har de en jittechans.”

Wells Fargo Bank gjorde en test i infér Mors dag 1998. Kunderna
erbjods att bestilla blommor direkt frin Internetbanken varvid 700
nappade.”” Men det finns andra mojligheter. Ett tinkbart scenario ér
att en bank for sina kunders rikning férhandlar till sig formanliga vill-
kor vid bilkop. Via nitet kan de samla upp intresseanmailningar, och
med stod av dessa ta upp forhandlingar direkt med biltillverkaren. Citi-
banks erbjudande om gratis Internet-abonnemang ir en variant pa att
erbjuda mervirden ut6ver de traditionella banktjinsterna.

Men det kriver inte bara en annan logik. Det dr ocksd en annan
affir.

I efterf6ljande avsnitt beskrivs hur SEB tacklar den nya situationen.

27 Tbid
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SEB

Minsta bankkontoret
ett av varldens storsta

SEB-ledningen hoppades pa 10 000 kunder till sitt Internetkontor
under det forsta halviret. Men det sprack redan pd 6ppningsdagen
den 2 december 1996. P3 flera kontor uppstod linga kéer och i Kista,
Sveriges I'T-centrum i nordvistra Stockholm, blev tringseln si stor att
personalen fick stilla sig ute pd gatan och samla in anmilningsblan-
ketterna.

”Sedan dess har vi slutat att géra prognoser”, siger Dan Tavares,
tidigare marknadschef for Sesam telefonbank och sedan mars 1998
ansvarig for SEBs Internetverksamhet. ”De blir inda irrelevanta. Om
tre, fyra ar kommer alla svenskar att ha mojlighet att gora bankaffirer
over nitet.”

Ingen annan svensk Internetsatsning har ront lika stor uppmairk-
samhet hir hemma eller utomlands. Efter tvd manader var Internet-
kontoret Europas storsta.”® Och dven om konkurrensen 6kat sedan dess
har SEB lyckats behilla en titposition.

”Vi riknas fortfarande som en av de fem storsta Internetbankerna i
virlden”, siger Dan Tavares.

Banken har ocksa belonats med ett flertal utmirkelser® och de ut-
lindska studiebesoken har avlost varandra. Manga hivdar att SEB, mer
dn ndgon annan, bidragit till att 6ka intresset och viljan att gora affirer
pa nitet.

Slump och tur med tiden

Anda var det till viss del en slump och tur med tiden som gjorde att det
blev just S-E-Banken som kom att ta ledningen. Frin borjan var det

8 Veckans Affirer 20 maj 1997

29 Internetkontoret utsigs av flera tidningar till irets Internetsatsning, bl a Internet World
och Corporate Computing. P4 Comdex i Frankfurti fick S-E-Banken 3.e pris i kategorin
teknisk design. Anders Lindkvist utsigs av Finanstidningen och GE Capital till drets finan-
siella innovatdr 1997 och till en av Sveriges 12 frimsta marknadsforare av tidningen Vi-
sion.
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SEBs entré pd nitet. Kunder kan bhir vilja mellan olika tjinster.

inte alls aktuellt att satsa pa Internet. Det fanns tveksamheter bade vad
giller sikerheten och intresset. Tanken var istillet att starta en PC-
bank dir kunderna skulle koppla upp sig med modem direkt mot ban-
kens dator, for att eventuellt senare anslutas till Internet. Dessutom
rorde det sig om en forsoksverksamhet.

Men i takt med att arbetet fortskred och det visade sig att siker-
hetsproblemen visst gick att 16sa p3 ett tillfredsstillande sitt, framstod
Internet trots allt som ett bittre alternativ. Och i april 1996 Gvergavs
definitivt planerna pd PC-banken. Nir S-E-Banken under hosten nid-
des av rykten om att Sparbanken holl pd med nigonting liknande, be-
sl6t man att forcera arbetet med Internetkontoret.

”Vi sdg att vi hade chansen att bli f6rst. Det sporrade oss alla, inklu-
sive den hogsta ledningen”, siger Anders Lindqvist, som da var ansva-
rig for affirsutveckling pa S-E-Banken och ledde arbetet med Inter-
net. Numera dr han VD {6r Telia Electronic Commerce.

Affaren - inte tekniken - knackfragan

Bankledningens uppbackning och engagemang var en forutsittning for
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projektet. Inte tekniken. Knickfrigorna var istillet rent affirsmissiga.
Vilka risker var forenade med en Internetbank? Hur skulle den kunna
paverka S-E-Bankens fortroendekapital och image pa marknaden?

Det var nigra av de 6verviganden som ledningen forst maste ta
stillning till, innan den gav sitt klartecken. Riskbedémningen krivde
ocksd tid. For att inte tappa tempo arbetades det parallellt med att
bygga system och gora alla nédvindiga forberedelser. Man sig ocksi
till att tidigt involvera folk frin olika delar av banken.

”Nir vi hade kick-off visade det sig att 100-talet personer hade lagt
minst tre, fyra arbetsveckor var under 1996. S3 det var en massiv sats-
ning frin bankens sida och inte bara nigot som drevs av ett Internet-
ging”, siger Anders Lindqvist.

S-E-Bankens Internetkontor lanserades ocksi med ett rejilt pidrag
av annonser och annan marknadsforing.

”Vi 6ppnar 10 000 nya bankkontor” var budskapet, som alltsa visa-
de sig vara en stark underdrift. Redan efter tvd ménader tog den spe-
ciella sikerhetsdosa slut, som kunderna behover for att logga in sig pa
Internetkontoret, varfér banken fick skynda sig att bestilla flera. Re-
dan efter ett ar, i december 1997, var antalet kunder nirmare 90 000.
Ledningen fann det di for gott att avsluta forsoket och istillet upphoja
Internetkontoret till en permanent verksamhet. Det dr organisatoriskt
jamstillt med de andra tvd distributionskanalerna, kontorsrorelsen och
telefonbanken, och ingar i affirsomridet Retail.

"Det finns inget foretag idag som inte siger att de prioriterar Inter-
net. Men vi visar det bdde i ord och handling genom att inordna det i
den ordinarie verksamheten”, siger Dan Tavares.

Borjan pa ketchupeffekt

Antalet kunder har fortsatt att 6ka. Tillvixten ligger runt 5 — 6 000 1
manaden och i oktober 1998 var nirmare 200 000 anslutna till SEBs
Internetkontor. Hir ingér dven de 30 000 kunder som tidigare fanns
hos Tryggbanken, med som efter samgdendet mellan Trygg-Hansa och
SEB tillhor Internetkontoret. Tillsammans utgor internetkunderna ca
13 procent av bankens totalt ca 1,5 miljoner privatkunder.

"Det idr ocksd friga om en naturlig tillvixt. Vi har inte beh6vt mark-
nadsfora tjinsten sirskilt mycket”, siger Dan Tavares. "Istillet mirker vi
av ett 6kat grupptryck. Varfor ska inte jag ha, nir alla andra har det, tycks
manga resonera. Vad vi ser kan alltsd vara borjan till en ketchupeftekt.”

Men det dr inte bara det stora intresset som har 6verraskat SEB.
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Kunderna ir ocksi dldre och mer aktiva 4n vintat. Enligt en under-
sokning viren 1998 var 76 procent av Internetkontorets kunder min
och 24 procent kvinnor. Den stora skillnaden férklaras med att min-
nen fortfarande dominerar pi nitet. Dock ér kvinnornas andel 6kan-
de, enligt Dan Tavares.

I borjan fanns ocksi en 6verrepresentation bland de yngsta katego-
rierna. Men denna héller pa att for-

svinna. Den storsta tillvixten idag Kundernas dldersfordelning viren 1998

sker bland 30-60-iringarna, vilket | ¢
ses som ett tecken pd att Internet- Alder Andel, %
anvindningen borjar mogna. 18.24 16

For att paskynda processen har B

2 o 25-29 19

bannken triffat ett tredrigt samar- 30.35 50
betsavtal med SeniorNet Sweden, 3 6_ 45 51
som ir en forening for frimjande av )
. .. i 46-60 21
internetanvindning bland personer 60 4
over 55 ar. Ett led i samarbetet dr | ~
att banken marknads_for Senlo"rN.ets Kills: SEB
eget datorpaket med internetlosning

genom att uppmana 100 000 egna
dldre kunder att kopa paketet och lira sig anvinda bankens internet-
tjdnster.

Bankens battre kunder

Den typiske Internetkunden ér tjinsteman och har en inkomst ca 40
procent 6ver genomsnittet for bankens kunder. D4 ligger redan SEBs
kunder hogt i statistiken. Den geografiska spridningen ér ocksé stor.

”Det idr ingen tvekan om att Internetkunderna tillhor vira bittre
kunder. Det ser vi ocksd pd att de dr transaktions- och placeringsinten-
siva och gor mycket affirer.”

Inloggningarna har 6kat kraftigt, med en toppnotering di 40 000
kunder loggade in under en dag.’® Fordelat pda SEBs 260 kontor mot-
svarar det 6ver 150 besokare per kontor och dag!

Uppemot 30 procent av alla privatkunders rikningar betalas 6ver
Internet. Var femte Internetanvindare — eller ca 40 000 kunder — ut-
nyttjar mojligheten att kopa och silja aktier eller fondandelar. Inter-

30 Ayser fram till oktober 1998
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netkontoret har tidvis svarat for uppemot tio procent av antalet aktie-
affarer inom SEB.

Hela 50 procent av kunderna anvinder ocksd Internetkontoret minst
en ging i veckan och 95 procent minst en ging 1 minaden. Fem pro-
cent uppger dessutom att de loggar in varje dag — framfor allt personer
som dgnar sig at aktiv kapitalforvaltning.

Kan bygga relationer

“Hilften av kunderna har alltsd interaktion med SEB 52 ginger per ir.
Forutom att det medfor fler transaktioner, innebir det ocksi att rela-
tionerna stirks eftersom de oftare har kontakt med banken 4n de bru-
kade ha tidigare”, siger Dan Tavares. “Det visar att det — tvirtom vad
som ofta hivdas — visst gir att bygga relationer pa nitet. For oss 6pp-
nar det nya mojligheter att utveckla férbindelserna med kunderna.”

Minga gor sina affirer frimst pa sondagskvillar men dven under
bankens normala 6ppettider.

Det vanligaste skilet till att anviinda Internet ir att det dr enkelt
och bekvimt. Det ger ocksé bittre 6verblick och man fir bekriftelse
pa att betalningarna sker i tid. I det avseendet dr bank-pa-nitet Gver-
ligset bank-pa-telefon.

"Det gir inte att jaimfora. Telefonen ir jittebra for enstaka, snabba
arenden. Men det gér inte att ha for omfattande tjansteutbud. Dirfor dr
ocksi utvecklingsmojligheterna begrinsade”, siger Anders Lindqyvist.

I arbetet med Internetkontoret har SEB tagit hjilp av fokusgrup-
per. Bdde vana anvindare och kunder som aldrig tidigare provat pa
Internet har fitt ge synpunkter. Dessa har varit till ovirderlig hjilp.

"Det dr litt att bli fascinerad av teknikens mojligheter. Kunderna
ser diremot till grundfunktionerna och betonar enkelheten. Vi har
dirfor medvetet forsokt halla miljon si ren som méjligt och bestimde
tidigt att undvika alltfor grafiskt avancerade 16sningar”, siger Anders
Lindgqvist.

Uppligget dr dirfor i stort sett oforindrat sedan starten. Fler funk-
tioner skulle kunna liggas in. Men SEB har hittills avstitt. Ett av de fa
undantagen ir att kunderna numera édven kan soka och fa borgenslin
beviljade pa nitet.

Marknadsundersokningarna visar att kunderna dr mycket n6jda med
Internetkontoret.

”Vanligtvis hamnar bankerna runt 60-65 procent nir man miter
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kund-nojd-index, vilket dr lagt. Men nir vi frigade senast var 90 pro-
cent av SEB kunder n6jda. Si det dr ingen tvekan om att Internet-
satsningen betytt mycket imagemissigt och stirkt vér roll pd markna-
den”, siger Dan Tavares.

Utmaning ta hem vinsterna

Annu har den inte medfort nigra pitagliga forindringar i bankens
ovriga aktiviteter. Besokarna pd kontoren pastis aldrig ha varit si minga
som idag. Men i takt med att allt fler transaktioner gors Gver nitet
kommer bankens rutiner att ytterligare piverkas. Diremot har antalet
samtal till Sesam "Telefonbanken stagnerat eller t.o.m minskat.

"Teoretiskt sett innebir Internet sinkta kostnader béde for konto-
ren och andra back-office-funktioner inom banken. Sedan giller det
att ta hem dessa. Det dr en utmaning i sig. Det arbetet dterstér fortfa-
rande”, siger Dan Tavares.

P3a SEB dr man dock 6vertygad om att de fysiska kontoren har en
framtid, men att de kanske inte kommer att vara lika minga som idag.

”En ung kvinna i en av fokusgrupperna forklarade att hon d4ven om
hon skulle betala sina rikningar 6ver Internet, ville ha en riktig bank-
kamrer att prata med om hon tex behovde lina for att kopa hus”,
siger Anders Lindqvist. ”Vi ska inte underskatta virdet av den fysiska
representationen, dven om det inte alltid 4r av rationella skil.”

Klart ir att bankkontorens roll kommer att férindras till att hante-
ra mer kvalificerade drenden, bedriva ridgivning samt silja forsikringar.
Det ir, bland andra, av det skilet som SEB kopte Trygg-Hansa.

”Men jag tror ocksi att vi kommer att fd se helt nya produkter.
Utvecklingen gir nu fort och det enda jag ir siker pa ir att det inte
bara kommer att handla om bank och forsikring. Det lir dven finnas
andra roller att ta for bankerna”, siger Dan Tavares.

Under tiden fortsitter arbetet med att utveckla anvindningen av
Internet. Hur manga som ir engagerade vill SEB inte uppge av kon-
kurrensskal.

”Men vi har vuxit kraftigt och har 40 personer som bara arbetar
med distributionskanalen Internet och affirsutveckling”, fortsitter Dan
Tavares.

Okad kommunikation

I januari 1998 lanserades ocksé en sk ™virtual community” — en sam-
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lingsplats pé nitet kallad Forum for Placerare, som riktar sig till aktie-
och fondintresserade. Forutom nyheter, kursinformation och rid fran
SEBs placeringsexperter har varje medlem en egen hemsida fréin vil-
ken de kan bevaka sin aktieportfolj och dven koppla ett larm till denna
om kurserna skulle dra ivig. Dessutom ir det mojligt att chatta — dvs
direkt kommunicera — med andra medlemmar i forumet.

Verksamheten har bedrivits pad prov med 10 000 kunder och har
enligt uppgift slagit mycket vil ut.

"Det finns minga bra informationsleverantorer pa nitet. Likasi de
med bra handelssystem. Diremot finns ingen som gjort som vi och
integrerat informationen med handel”, siger Dan Tavares, som rik-
nar med att virtual community efter utvirdering kommer att fortsitta i
ndgon form.

Tanken med satsningen #r ocksi att skapa 6kad lojalitet genom det
sociala nitverk som byggs med kunderna. Genom att lita dem chatta,
kommer de inte bara nirmare varandra och banken. Dessutom far ocksa
SEB en insikt i vad kunderna gillar och ogillar. Den informationen
kan i sin tur anvindas for att forbittra och utveckla relationerna med
kunderna ytterligare.

Trots att Internetkunderna idag utfér mycket av det arbete som
bankgjinstemidnnen gjorde tidigare — t ex skriva in alla uppgifter pi
betalningsuppdragen och skicka ivig dem — har de hittills inte bel6-
nats ekonomiskt for att de anvinder nitet, utom vid aktieaffirer, dar
kunderna erbjuds ett nigot ligre courtage idn vad de skulle ha betalat
pé ett kontor. Dock ir det inte s lagt som hos vissa Internetmiklare.
Trots detta har kunderna strommat till. SEB siger sig dock inte vara
frimmande for olika prissittningar beroende péd om kunden anvinder
Internetkontoret eller de vanliga bankkontoren.

”Om det ir si att det blir billigare pa Internet, ska vi ocksé dela med
oss till kunderna. Och det kommer bl a att ske férindringar inom be-
talservice och i prissittningen av blanco-1an”, siger Dan "Tavares, som
ocksd kan tinka sig andra 16sningar:

”Alla pratar om prisdifferentiering mellan olika distributionskana-
ler. Vad ménga glommer bort ir att nitet mojliggor olika prissittning
inom samma kanal.”

Oppna for partnerskap
Belastningen pi Internetkontoret ér alltid som storst fére manadsskif-
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tet, nir kunderna loggar in for att betala sin rikningar. Det stiller
stora krav pi systemets kapacitet och tillginglighet. Genom att t ex
erbjuda kunderna "happy hours” med nigon form av férmén, skulle
trafiken kunna styras till andra tidpunkter, dd belastningen inte ir lika
stor.

Dan Tavares pekar ocksd pd mojligheten att ingd partnerskap med
andra foretag for att pa sd sitt utverka fler formaner for kunderna. Ett
sddant 4r SEBs samarbete med Tele2, som innebir att nya kunder pa
Internetkontoret fir tre manaders gratis Internet-abonnemang.

Sedan september 1997 ir Internetkontoret ocksa tillgingligt for £6-
retagskunder. SEB {6r var forst ut med tjdnsten och i oktober 1998,
dvs efter ett 4r, var cirka 12 000 foretag anslutna. Och de 6kar med
500-1 000 i manaden.

”Aven hir har gensvaret varit bittre in vad vi riknade med. Det kan
jamforas med SEB-Vision, dir foretag kan koppla upp sig direkt mot
bankens datorsystem och gora sina affirer. Det tog SEB-Vision 15 dr
att komma upp 1 15 000 anvindare”, siger Dan Tavares.

Forst i varlden med valutahandel

Mojligheterna att utveckla nya tjanster pa Internet for foretag bedoms
ocksd vara minst lika stora som pa privatkundmarknaden. En sidan,
som SEB siger sig vara forst med i virlden, ir valutahandel 6ver nitet.

Det dr en utpriglad nischprodukt — potentialen uppskattas till 500
foretag, som lopande koper och siljer valutor. Losningen bygger pa
samma teknik som Internetkontoret. Foretagen skriver ett avtal med
S-E-Banken och fir en sikerhetsdosa for varje person som tillits gora
valutaaffirer.

Valutahandlaren loggar sedan in pa nitet, viljer valuta och datum.
Max beloppet dr 5 Mkr och foretagen kan handla i de 18 vanligaste
valutorna. Bekriftelse pa transaktionen limnas omedelbart. Dessutom
har kunderna tillging till stindigt uppdaterade valutakurser.

Normalt ringer kunden till banken som sedan skickar eller faxar en
bekriftelse, som maste undertecknas och skickas tillbaka. Genom atti
stillet anvinda nitet sparar sdvil kunden som banken tid och pengar.
Enligt uppgift blev tjinsten lénsam redan forsta halvaret.

SEBs ambition ir att bli den ledande banken pa elektroniska trans-
aktioner 6ver Internet. Engagemanget ir dirfor stort, dven hos kon-
cernledningen, enligt Dan Tavares:
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"Det dr ett fenomenalt fokus och tryck frin bankens VD, Lars Thu-
nell. Han dr mycket vil insatt i vad som hinder hela tiden. Det tror jag
ocksd idr viktigt for att vi ska lyckas.”

www.sebank.se
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Aktier battre
affar an sex

Ar 1997 var en milstope for Internet som marknadsplats. For forsta
gingen i dess korta historia 6vertriffade handeln med aktier sex, som
den mest inkomstbringande verksamheten pa nitet.

De tre dren dessforinnan var sex helt dominerande, enligt en un-
dersokning av Ernst & Young.*!

Mojligheten for privatpersoner att agera sin egen borsmaiklare, ge-
nom att sjilva handla aktier 6ver nitet, 4r utan tvekan en av de hittills
framgangsrikaste tjinsterna pa den nya marknadsplatsen. Internet har
demokratiserat finansvirlden genom att 6ppna spelfiltet med littill-
ginglig information som tidigare var forbehéllet stora placerare och
institutionella handlare.

* Det ir bekvimt och snabbt.
Kunderna kan logga in sig direkt frin vilken dator som helst, var
som helst. De ir inte beroende av att forst komma i kontakt med sin
bank eller miklare.

* Det ger okad tillginglighet.
Order kan liggas dygnet runt, dret runt. Kunderna fir besked si
snart en affir har gjorts och deras aktieinnehav uppdateras l6pande.
De slipper vinta pa att avrikningsnotor och kontoutdrag ska skickas
ut. Genom Internet kan privatpersoner fi samma nyheter som pro-
tessionella miklare.

¢ Det ir billigt.
Eftersom kunderna gor jobbet sjilva, utan ndgon minsklig inbland-
ning, kan courtaget — som ér den avgift miklaren tar ut for att for-
medla affiren — sinkas.

Det ir dessutom fi saker som limpar sig sa vil for elektronisk handel
som aktier och andra finansiella tjinster. Det handlar nimligen om

31 Vancouver Sun 4 juni 1998
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E*trade var pionjir i USA med aktiehandel pd Internet. Nu satsar foretaget att bli en
finansiell portal med en rad andra tjidnster; lin, forsakringar och kreditkort.

kinda och standardiserade produkter dir pris och kvantitet ir de enda
variablerna. De kriver heller inget fysiskt varuutbyte.

Dirfor nimns aktiehandel, tillsammans med banktjinster, ocksa allt
oftare som "the killer application” — den avgorande tillimpning for att
Internet ska bli ett generellt och kommerisiellt medium.

Men det innebir samtidigt drastiskt dndrade villkor f6r de traditio-
nella miklarna och fondkommissionirerna. I mer én 100 ar har de haft
mer eller mindre monopol pd handeln med noterade aktier och andra
virdepapper. I skydd av detta har de tjinat stora pengar dven pad enkla
transaktioner och grundliggande information om marknaden.

Det senaste decenniets avregleringar pd finansmarknaderna har i
kombination med Internet skapat en helt ny konkurrenssituation.

Makleri ingen framtidsbransch

“Hela miklarbranschen kommer snart att finnas pd Internet. Och jag
syftar da inte bara pa lagprismiklarna —utan er alla”, deklarerade IBM-
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chefen Lou Gerstner nir han var en av huvudtalarna pd amerikanska
Security Industry Associations drsméte i New Orleans i november 1997.

Detta kommer att fi lingtgiende konsekvenser bide for foretag
och individer.

”Aktiemaikleri lir i framtiden inte vara nidgot som ni vill att era barn
ska dgna sig 4t”, var IBM-chefens slutord till den férsamlade miklar-
kiren.*?

Dirfor ar det kanske inte s konstigt att det var en nykomling i
branschen, E*trade i Silicon Valley, och inte ndgon av de etablerade
miklarfirmorna pd Wall Street, som var forst med att erbjuda aktie-
handel pé nitet.

"Internet fanns inte pd mitt foretags radarskirm for tre ar sedan,”
medgav Guy Knight, vice VD f6r Charles Schwab Europe nir han
talade pa Scandinavian Interactive Media Event, SIME, i Stockholm i
juni 1998.

P3 1970-talet revolutionerande Charles Schwab den amerikanska
finansmarknaden genom att introducera “discount brokerage” — lagpris-
mikleri bl a via telefon. Men nir det giller handel pd nitet var det
alltsi E*trade som blev pionjiren.

Nuvarande E*trade startade 1992 med en idé om ett erbjuda elekt-
ronisk aktiehandel f6r privatpersoner via onlinetjinster som American
Online och Compuserve. Men det var forst nir E*trade 1996 satte upp
sin egen webbtjinst pd Internet som verksamheten tog ordentlig fart.**
Foretaget fick snart ocksd en rad efterfoljare — dven i Charles Schwab,
som lanserade sin Internettjinst i december 1995.

Direfter har utvecklingen gitt mycket snabbt. Pa bara nigra fa ir
har det skapats i USA en helt ny industri av online-miklare. Hosten
1998 fanns ca 75 amerikanska miklarfirmor som erbo6jd aktiehandel
pa Internet och hade sammanlagt nirmare 4 miljoner kunder.

Enligt den amerikanska investmentbanken Piper Jaffray svarade
nithandeln for 17 procent av "retail”-marknaden (privatkundmarkna-
den) 1997. Samtidigt som volymerna 6kade med 60 procent sjonk cour-
tageavgifterna med i genomsnitt 54 procent under 1997 — eller frin
30-35 dollar tll 10-15 dollar per affir.’*

32 Cnet news www.news.com
33 For en presentation av E*trade se www.etrade.com

3% www.piperjaffray.com
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25 procent pa natet

Tillvixten har direfter fortsatt och i slutet av 1998 beriknade Inter-
net-handeln ha svarat for 25 procent av privatkundernas aktieaffiarer
E*trade har idag ocksa fatt se sig distanserat av framfor allt Charles
Schwab, som numera ér storst pd Internet. Bara under 1997 fordubblades
antalet kunder for att i maj uppga till 1,6 miljoner med sammanlagt 116
miljarder dollar i tillgingar. Totalt hade Charles Schwab dé ca 5 miljoner
kunder med 6ver 400 miljarder dollar i innestiende tillgdngar. **
Tillvixten i branschen dr snabb. Vid sekelskiftet tror Schwab att
80-90 procent av dess transaktioner kommer att ske 6ver nitet, mot
knappt 50 procent forsta kvartalet 1998. Samtidigt viintas antalet trans-
aktioner att 6ka fran ca 50 000 till 4 miljoner per dag!*¢
Enligt Piper Jaffrays prognos kommer 14 miljoner amerikaner att
anvinda Internet for att gora sina aktieaffarer ar 2001. Samtidigt vin-
tas kommissionsintikterna att fyrfaldigas till 2,2 miljarder dollar. Det
skulle i sd fall motsvara 60 procent av "discount brokerge”-marknaden.
Internet-handels snabba utveckling har ocksi skapat oro bland de
traditionella miklarfirmorna pd Wall Street. John Steffens, vice ord-
torande i Merrill Lynch, USAs st6rsta miklarfirma med nirmare 15 000
aktiemiklare och nio miljoner konton, har vid flera tillfillen gatt till
hérd attack mot vad han betecknar som faran med att kopa och silja
aktier 6ver internet, utan professionell assistans.
”Gor-det-sjilv-investeringsmodellen utgor ett hot mot Amerikas
finansiella liv”, sade Steffens vid ett tillfille.’” Han har dven jaimfort
Internet-handeln med att spela pé kasino i Las Vegas.
"Det dr som att att satsa pa rott eller svart vid ett roulettebord.
John Steffens kritik mot Internet riktar sig frimst mot att det lock-
ar kunderna att handla fér mycket och for ofta. Men man kan inte
bortse ifrin att den nya aktiehandeln utgor en konkurrent till Merrill
Lynch traditionella verksamhet.

38

Swedbank pionjaren
I Sverige introducerades Internethandel forst viren 1996. Sedan dess

35 www.schwab.com

36 Financial Times 18-19 april 1998 samt Guy Knight
37 ”Merrill Says Online Trading Is Bad for Investors”, Wall Street Journal 23 sept 1998
38 Ibid
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har utvecklingen i stort sett f6ljt USA med ett undantag. Hir var det
en etablerad miklarfirma, Swedbank Fondkommission, som #dgdes av
davarande Forsta Sparbanken (numera Foreningssparbanken), som tog
initiativet. Det var 1 maj 1996.

Tre manader senare, i augusti, f5ljde Ohmans Fondkommission ef-
ter genom att grunda NordNet Securities. Ohmans hade dittills bara
arbetat med institutionella placerare. Dirfor innebar det en satsning
pé en for firman ny marknad — privatpersoner och smésparare.

Ohmans évervigande och erfarenheter beskrivs utforligt i avsnittet
”Gammal ir inte alltid dldst”. Senare samma host tillkom 4dven Hag-
stromer & Qviberg samt S-E-Banken. Detta stod sig till maj 1997 da
Internetkunderna beriknades till totalt ca 10 000.%*

Men sedan dess har antalet Internetmiklare mer dn fordubblats. I
oktober 1998 — drygt tvé dr efter Swedbanks debut — fanns det elva
banker och fondkommissionirer som tillhandaholl Internethandel i
svenska aktier. Diribland de forsta tvé svenska renodlade Internetmik-
larna; de startade varen 1998 med bl a E*trade som forebild.

Det dr Avanza Fondkommission, med flera avhoppare frin Nord-
Net och finansierad med norskt kapital, samt "Teletrade, som ér en
bifirma till xTrade Solutions, som i sin tur dgs av fond- och kapitalfor-
valtaren Danielsson & Partners.*

Flest Internetmaklare i variden

Trots att Sverige redan i slutet av 1998 hade fler Internet-miklare per
invinare dn USA eller ndgot annat land", var dnnu fler pa vig att eta-
bleras. Bade MeritaNordbanken och Ostgéta Enskilda Bank har utta-
lat planer p3 att starta aktiehandel som komplement till deras bank-
tjinster pa nitet. Aven amerikanska E*trade avser att under 1999 dra
igang i Norden, med avstamp i Sverige. Det handlar om en svensk-
amerikansk satsning.

"Det finns fortfarande stora méjligheter for den hir marknaden att
vixa”, siger Judy Balint, chef for E*trade International.

E*trade har redan tidigare triffat samarbetsavtal for att etablera sig

39 »Glom miklarna — handla p4 nitet”, Veckans Affirer 2 juni 1997
40 »Skirmarnas krig”, Veckans Affirer 18 maj 1998
4 Aktiespararen 10, 1998
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i Storbritannien, Tyskland samt pi de nya aktiemarknaderna i Ost-
europa.

Rykten gor ocksé gillande att Charles Schwab funderade pa att gi
in pd den svenska marknaden.

“Internets enorma mojlighet ligger ju i att det dr geografiskt Gver-
skridande”, sade Guy Knight pd Charles Schwab Europe i juni 1998.
Han ville dock inte kommentera vilka planer foretaget hade f6r Euro-
pa. En forsta etablering har gjorts i Storbritannien.

Enligt The Economist har utvecklingen i Sverige, tillsammans med
Tyskland, kommit lingst i Europa. Det torde ocksi vara en av forkla-
ringarna till det utlindska firmornas intresse. I 6vriga Norden fanns
varen 1998 sammanlagt bara sex Internetmiklare; en i Danmark, tvi i
Finland och tre i Norge. Aven tekniskt ligger de svenska miklarna i
frontlinjen. Handeln ir helt automatiserad, till skillnad mot t ex Stor-
britannien dir varje order hittills hanteras manuellt iven om de skick-
as over nitet.¥

Till skillnad fran USA saknas statistik 6ver antalet svenska Inter-
net-kunder.

Uppskattningarna hosten 1998 pekar pa mellan 50 000 och 100 000
kunder, med reservation for att det kan forekomma en viss dubbelrik-
ning. En del kunder har konton hos flera miklare.

Jamfort med hela det svenska aktiesigarkollektivitet ter sig inte an-
talet sirskilt stort. Enligt Aktiefrimjnadets mitningar dger 4,1 miljo-
ner svenskar aktier, vilket innebir att Sverige har den hogsta andelen
aktiesparare i virlden.

Men det handlar di till storsta delen om indirekt dgande genom
fonder eller om mindre, passiva aktieinnehav. De aktiva privatpersoner-
na med litet storre aktieportfoljer ir betydligt firre. Och det ér i hu-
vudsak dessa som borde vara intresserade och ha mest att vinna pd att
gora sina affirer 6ver nitet.

Fortsatt snabb anslutning

"De aktiva privatpersonerna brukar vi uppskatta till mellan 200 000
och 500 000. Det 4r om dem fondkommissionirerna slass,” siger Rag-
nar Gustavi, VD for Aktiefrimjandet.

Om vi antar att majoriteten av Internetkunderna tillhér denna grupp,

+ Tbid
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betyder det i si fall att minst 25 procent redan anvinder sig av Inter-
net. En fortsatt snabb tillvixt forutspés — i likhet med USA.

”Om tre dr, dvs dr 2001, tror jag Internet kommer att svara for 60
procent av privatkundmarknaden,” siger Per Nordlander, VD for Av-
anza Fondkommission. Lika optimistik dr Erik Saers, VD for Aktie-
spar Fondkommission, som riknar med 50 procent redan vid sekel-
skiftet.

Att potentialen ir stor ir framgér ocksd av en undersokning frin
varen 1997, gjord pa uppdrag av Aktiefrimjandet av Johan Carlsson
och Thomas Scherp vid Uppsala Universitet. En tredjedel av de 130 000
svenskar som dé dgde aktier f6r mer 4n 50 000 kronor uppgav att det
var intresserade av att gora sina affirer 6ver Internet. Endast 34 pro-
cent var direkt negativa. Resten var osikra eller ansdg sig ha for litet
kunskap for att kunna ta stillning.*

Nir undersokningen gjordes var aktiehandel pa Internet fortfaran-
de nytt och forhéllandevis okint. Sedan har bide kunskapen och ac-
ceptansen okat. Det dr dirfor inte osannolikt att andelen positiva idag
ar dnnu hogre.

Rika villigare anvdanda natet

Av studien framgir ocksd att intresset stir i proportion till aktieinne-
havet: Ju storre aktieportfolj, desto storre vilja att handla pa Internet.

Det bekriftas av NordNet och andra miklarfirmor. Deras kunder
tillhor i stor utstrickning den for méklarbranschen lI6nsammaste — och
foljaktligen attraktivaste — kategorin av privata placerare.

Det forefaller ocksa rimligt. De som gor manga affirer kan spara
mycket pengar pi att anvinda nitet, medan det ir tveksamt om det dr
modan virt for dem som gor bara nigon enstaka transaktion per ér.

Till skillnad fran institutionella placerare, vars courtageavgifter se-
dan linge idr en forhandlingsfriga, har privatpersoner inte haft sirskilt
mycket att vilja pd. Trots konkurrensen pd marknaden var courtaget
tidigare i stort sett lika hos alla banker och fondkommissionirer. Be-
roende pa aktieslag lig det pa 0,45-0,65 procent av ordervirdet, med
en minsta avgift pd 200 kronor.

Men inte nu lingre. Internet handeln har resulterat i en 6kad pris-
differentiering och dramatiskt sinkta transaktionskostnader dven for

4 ”Glém miklarna — handla p4 nitet”, Veckans Affirer 2 juni 1997
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smdsparare. Det handlar om prissinkningar pd uppemot 70-75 pro-
cent och i vissa fall dnnu mera. Aktiespar, Avanza och Teletrade var
1998 prisledare med courtage pd 0,12 procent. Men det gir att kom-
ma undan dnnu billigare.

For affirer upp till 100 000 kronor tar Teletrade en fast avgift pa 85
kronor, motsvarande som ligst ett courtage pa 0,085 procent. Tidiga-
re skulle samma affir ha kostat 450-650 kronor. Det innebir en bespa-
ring pa 80-90 procent.

Likasi betalar en kund hos NordNet som vill képa eller silja t ex
10 000 Ericsson-aktier till kurs 160 kronor, en engéngsavgift pa 350
kronor, mot tidigare 7 200 kronor. Vinst f6r kunden: 6 850 kronor
eller 95 procent.

Lojalitetskonflikt ett hinder

Det idr dock inte alla Internetmaiklare som valt att konkurrera med
priset. Hagstromer&Qviberg och Matteus tar samma courtage oav-
sett om handeln sker pé Internet eller pa traditionellt sitt. Det moti-
veras med att kunderna istillet erbjuds andra mervirden. Men det tor-
de ocksa vara en avvigningsfriga. H&Q, men framfor allt Matteus,
har nischat in sig pa féormogna privatpersoner. Om de skulle sinka
courtaget pd Internet, riskerar de att kunderna istillet soker sig dit.
Foljden blir dé firre affirer och simre lonsamhet i kirnrorelsen.

Bankernas brottas med ett liknande problem. En stor del av deras
aktiehandel gir idag via bankkontoren. Det idr en l6nsam verksamhet.
For att undvika konflikt har S-E-banken och Handelsbanken valt att gi
halvvigs genom att sinka courtaget nigot — dock inte lika mycket som
de 6vriga Internetmiklarna. Undantaget dr Foreningssparbanken, som
fran hosten 1998 sinkt courtaget fran 0,18 till 0,14 procent samt Skan-
diabanken, som tar 0,15 procent och en minimiavgift pd 50 kr.

”Vi har inga problem med lojalitet i huset och kontor att ta hinsyn
till. Dirfor kan vi ta en ligre avgift”, siger Lars Holmqvist, marknads-
chef pa Skandiabanken.

Redan tidigare hade Sverige bland de ligsta courtageavgifterna i
virlden. Internet har gjort att dessa pressats ytterligare, dven om det
annu inte har satt ndgra synbara spér i fondkommissionirernas verk-
samhet eller resultat.

Det beror pé att hushallen bara stir f6r en mindre del av handeln pa
Stockholmsborsen. Istillet dominerar institutionerna stort med ca 85
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procent av omsittningen. Foljaktligen dr det ocksd dessa som genere-
rar storsta intdkter till miklarkdren.

Visserligen ir konkurrensen pa institutionsmarknaden ocksé sten-
hird. Den genomsnittliga courtagesatsen i branschen har sjunkit un-
der sex dr i rad.*

Bara under 1996-97 {oll courtaget vid institutionshandel med ca 30
procent, enligt Alfred Berg, som ir en av de storsta miklarna pd Stock-
holmsbérsen.* Det beror i sin tur pa den 6kade konkurrensen. Sedan
borjan av 1990-talet har antalet miklarfirmor pé borsen i stort sett
térdubblats till nirmare 50 stycken, varav ett stort antal utlindska.

Det som hittills fitt ekvationen att gd ihop ér de kraftigt 6kade vo-
lymerna pd borsen, som flerfaldigats under 1990-talet. Det har mer 4n
vil kompenserat fondkommissionirerna for de sinkta courtagen och
den 6kade tringelsen pd marknaden. Det ir ocksa forklaringen till att
branschen gjorde ett nytt rekordar 1997.%

Tuffare borsklimat kan sla tillbaka

Men detta kan snabbt dndras. Ett tuffare borsklimat med vikande eller
stagnerande omsittning skulle sla tillbaka direkt pd resulteten. I ett
sddant lige kan Internethandel komma att ha stor betydelse pa margi-
nalen. Det giller i synnerhet miklarfirmor som har en betydande an-
del privatpersoner som kunder.

Enligt uppskattningar i branschen star Internet redan 1998 for mel-
lan 20 och 30 procent av samtliga privatpersoner aktieaffirer.*’ Dir-
med skulle vara i nivi eller t.o.m 6vertriffa USA.

Men Internet ska inte bara ses som ett hot. Det fungerar ocksi som
ett smorjmedel genom att géra marknaden mer effektiv, anser Ragnar
Gustavii, Aktiefrimjandet.

”Det intressanta med Internet ér inte att det i forsta hand leder till
ldgre priser, utan att det lockar till sig nya kategorier av kunder”, siger
Ragnar Gustavii. ”Allt enligt teorin om priselasticiteten. Nir priserna
sjunker okar redan de aktiva sin omsittning, samtidigt som det drar
till sig nya aktorer. Resultatet blir att basen f6r aktiehandeln breddas.”

4 Aktiespararen 1/98 och Veckans Affirer 18 maj 1998

4 ”Alfred Berg vill synas i showen”, Veckans Affirer 16 mars 1998
46 »Skirmarnas krig”, Veckans Affirer 18 maj 1998

47 "Internet: Nétmiklare blir allt flera, Dagens Nyheter 9 sept 1998
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”Vad vi ser, bade i Sverige och USA, ir att Internetmiklarna drar
till sig nya kunder, kvinnor och invandrare, vilka tidigare inte varit
aktiva pd marknaden.”

Enligt Aktiefrimjandets VD finns flera forklaringar till detta. Det
ar ytterst f 1 den svenska finansvirlden som inte ir svenskar sedan
ménga generationer. Manga invandrare kinner sig dirfor osikra eller
rent av diligt bemotta i kontakten med miklare. P3 Internet behover
de inte konfronteras med nidgon. Nir det giller kvinnor ir de effekti-
vare i sitt agerande.” De har inte samma behov av att fi sin duktighet
bekriftad i samtal med miklare”, tror Ragnar Gustavii.

Forandrar spelplanen

Klart ir emellertid att nithandeln dndrat spelplanen f6r fondkommis-
siondrerna. Transaktionen, som hittills varit en av méklarnas viktigas-
te inkomstkillor, har snabbt forlorat i virde. Den ir pé vig att att bli
en stapelvara,”s commodity”, som amerikanerna uttrycker det. Efter-
som kunderna sjilva kan utfora transaktionen pa nitet, har den tappat
sitt viirde som konkurrensmedel. Atminstone vid enklare affirer.

I de fall det handlar som storre poster, dir det krivs en aktiv insats
for att para ihop siljare med kopare, lir miklaren fylla en roll ocksa i
framtiden. Men da ir det snarare kunskapen om var dessa finns som
kunden betalar for — och inte sjilva transaktionen.

Ska de traditionella fondkommissionirerna kunna hivda sig i kon-
kurrensen frin Internet-miklarna, miste de dirfor soka sig hogre upp
i virdkedjan och utveckla andra tjinster som de kan ta betalt f6r. Som
t ex analyser och personlig rddgivning. Att bara fungera som mellan-
hand ricker inte lingre. Det maste ocksa till ndgon form av mervirde.

Nista: Fullservicemaklare

Problemet dr att ocksd Internet-miklarna raskt ror sig i samma rik-
ning. Nir det inte gir att pressa priserna mycket mer, satsar man istil-
let pa att 6ka antalet funktioner och andra kringtjénster for att attra-
hera nya kunder. Allt ifrin realtidskurser och affirsnyheter till handel
i optioner eller rintebirande papper. Flera amerikanska miklarfirmor,
diribland Morgan Stanley, har dven borjat ligga ut sina anlyser pa
nitet, som kunderna kan fi ta del av mot en lag avgift och i vissa fall
gratis. Analyserna har tidigare varit férbehallna st6rre kunder.

"Jag dr 6vertygad om att vi redan om ndgot ir kommer att f3 se
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fullservicemiklare pd nitet, de kommer att erbjuda samma tjinsteut-
bud som en traditionell fondkommissionir — fast billigare och bittre”,
sager Per Nordlander, VD for Avanza Fondkommission.

Amerikanska E*trade gir ett steg lingre och satsar pa att bli en des-
tination for alla typer av finansiella tjinster, en sk portal. For att attra-
hera andra én enbart de egna kunderna, kommer uppemot 90-95 pro-
cent av informationen pd den omgjorda webben att vara tillginglig for
vem som helst. E*trade riknar ocksi med att aktiehandelns andel kom-
mer att sjunka framéver till formén f6r andra intikter, som t ex annon-
ser pd webben. E*trade har dven ambitioner att erbjuda banktjinster.
Redan kan kunder teckna huslin och forsikringar.

"Fondkommissionirerna ér oerhort traditionella och ser bara till
courtaget och rintenettot. Men det gér att utveckla andra inkomstkal-
lor. Hos E*trade kan man numera t ex kopa flygbiljetter”, siger Sven
Chetkovitch, marknadschef pd Avanza Fondkommission.

Samtidigt innebir varje ny tjanst en merkostnad, vilket piverkar
lonsamhetskalkylen for Internetmiklarna. Kampen om kunderna dri-
ver dven upp marknadsforingkostnaderna kraftigt. Snittkostnaderna
for att finga en ny kund kan uppga till 250 dollar (2 000 kr) eller dnnu
mera, enligt amerikanska uppgifter.®® D krivs en hel del aktieaffirer
tor att kunden ska bli 16nsam.

Svenska Internet-miklare lir dessutom fi rikna med 6kad konkur-
rens utifrin. E*trade gor ingen hemlighet av sin ambition att knyta
ihop egna nationella samarbetsparterns for att kunna erbjuda aktie-
handel pa flera borser. En svensk kund ska ddrmed lika enkelt kunna
kopa aktier i WM-data pé Stockholmsbérsen, som i Microsoft pd ame-
rikanska Nasdaq.

Likande planer forekommer hos svenska fondkommissionirer. Forst
ut var Nordiska Fondkommissions nitjanst Aktie Direkt och Teletrade,
som frin hosten 1998 erbjuder handel i amerikanska aktier. Men in-
ternationella aktorer som E*trade eller Charles Schwab lir kunna er-
bjuda flera alternativ.

Bide den traditionella fondkommissionirerna och de nya Internet-
miklarna fir ddrfor rikna med fortsatt skirpt konkurrens och krav pi
anpassning till 2000-talet nya forutsittningar pd aktiemarknaden.

48 ”"Net brokers threaten banks”, CNET News 15 sept 1998
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Svenska maklartjanster pa Internet

Oktober 1998

Fondkommissionarer
Namn Aktiespar Hagstromer & Qviberg
Tjinst Aktiespar Online HQ Online
Adress www.aktiespar.com www.hq.se
Start September 1997 November 1996
Courtageavg, % 0,12%/0,14 % 0,20 %+ 50 kr/transaktion
Minimiavg 48 kr Ingen

200 kr/ar®° 100 kr/man
Depéakrav Ingen Ingen
Namn Nordiska Matteus
Tjinst Aktie Direkt Matteus Online
Adress www.aktiedirekt.com  www.matteus.se
Start December 1997 Juni 1997
Courtageavg 0,15 % 0,45-0,65 %
Minimiavg 90 kr Ingen
Depaavgift Ingen, men krav Ingen

pa minst 5

avslut/ar
Depékrav 50 000 kr 200 000 kr
Namn Ohmans
Tjinst Nordnet
Adress www.nordnet.ohman.se
Start Sept 1996
Courtageavg 0,15 % eller 350 kr for

affirer upp till 5 Mkr
Minimiavg 95 kr
Depiavgift Ingen
Depakrav 10 000 kr

4 For medlemmar i Aktiespararnas Riksférbund

30 Ingen avgift om courtaget éverstiger 2000 kr/ar
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Banker

Namn Foéreningssparbanken Handelsbanken

Tjinst Nettrade Handelsbanken

Adress www.nettradeswedbank.se ~ www.handelsbanken.se
Maj 1996 December 1997

Courtageavg 0,14 % 0,3 %

Minimiavg 95 kr 150 kr

Depiavgift Ingen 0,45 % av depavirdet

Depékrav 20 000 kr Ingen

Namn S-E-Banken Skandiabanken

Tjinst Internetkontoret Skandiabanken

Adress www.sebank.se www.skandiabanken.se

Start December 1996 Juni 1998

Courtageavg 0,3 % 0,15

Minimiavg 100 50 kr

Depaavgift 0,125 % av depavirdet Ingen

Depékrav Ingen Ingen

Renodlade Internetmaklare

Namn
Tjanst
Adress

Start
Courtageavg

Minimiavg, kr

Depaavgift

Depakrav

Avanza

Avanza
WWW.avanza.com
Februari 1998

99 kr for varje inter-
vall upp till

250 000 kr

99 kr

Ingen

10 000 kr

xTrade Solutions
Teletrade

www.teletrade.nu

Maj 1998

85 kr for affirer upp
till 100 000 kr, direfter
0,12 %>!

85 kr

250 kr/ Ingen vid minst
3 avslut/ar

25000 kr

Kiilla: Internet World, juni 1998, Veckans Affirer nr 21, 1998 samt information

frin foretagen

31 Giller aktier p Stockholms Fondbérs. Fér 6vrig handel utgir ett hégre courtage
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E. Ohmans J:or Fondkommission

Gammal ar
inte alltid aldst

Traditioner behover inte vara ett hinder for nytinkande. Det visar E.
Ohman J:or Fondkommission, som ir den ildsta oberoende miklar-
firman péd Stockholms Fondbérs, grundad 1906. Exakt 90 dr senare
blev den ocksé en av de forsta i Sverige med aktiehandel pi Internet.

”Att det kom att bli just Ohmans tror jag beror pi att det finns ett
visionirt tinkande i huset”, siger Madeleine Ekholm, tidigare chef for
NordNet Securities, som ir en bifirma till Ohmans i vilken Internet-
handeln bedrivs.

Men det ir inte enda forklaringen. Framfor allt hade Ohmans inget
att forlora pa att ge sig ut pa nitet — diremot allt att vinna.

Ny kundkategori

Ohmans ir en medelstor fondkommissionir med drygt 100 anstillda,
som dgs av broderna Claes och Ulf Dinkelspiel med familjer. Firman
arbetar uteslutande med svenska och utlindska institutionella placera-
re. Verksamheten bestir av handel med aktier och andra finansiella
instrument, fond- och kapitalforvaltning, analys samt foretagsfinan-
siering (corporate finance).

Internetsatsningen vinder sig till en helt annan kundkategori: pri-
vatpersoner och andra smasparare, som sjilva vill képa och silja aktier
pé borsen utan fordyrande mellanhinder.

Dirmed finns heller ingen risk for intern konkurrens, som skulle
kunna skada den existerande affirsverksamheten. Tvirtom innebir
Internet istillet en mojlighet for den anrika méklarfirman att ta sig in
pé en ny marknad dir man tidigare inte var representerad.

”Nir detta stod klart, var inte heller beslutet si svirt att ta”, tillig-
ger Madeleine Ekholm.

NordNet 6ppnade den 26 augusti 1996 och blev den andra Inter-
netmiklaren i Sverige. Swedbank Fondkommission var férst med sin
tjanst Nettrade i maj 1996.%2

32 Swedbank FK ingir numera i Féreningssparbanken, tidigare Sparbanken Sverige
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Ingen omedelbar succé

Ingen visste da hur stort intresset for aktiehandel pé nitet egentligen
var. Milet sattes till 2 000 kunder forsta dret. Istillet blev det 6ver
5000.

”»And4 var inte succén omedelbar. Det dréjde nigra méinader till
dess tidningarna borjade skriva, innan det lossnade”, siger Madeleine
Ekholm.

Linge levde NordNet, som inte ir en egen juridisk person utan en
enhet inom Ohmans, pi mun-till-mun-metoden och medias uppmirk-
samhet. Det var forst sommaren 1997 som Ohmans aktivt borjade
marknadsfora Internettjinsten i annonser och genom andra kanaler.

Sedan dess har kunderna fortsatt att stromma till och NordNet har
av allt att doma lyckats behilla sitt forsprang.”® I borjan av oktober
1998 — dvs efter tvd dr — hade antalet kunder passerat 10 000.

Bara nya kunder

”Varenda en av dem ir dessutom ny for Ohmans”, understryker Peter
Horwitz, som eftertridde Madeleine Ekholm i februari 1998, i sam-
band med hennes mammaledighet.

Det ir diremot inte alltid konkurrenternas Internetkunder. I deras
fall ror det ofta om tidigare kunder till méklarfirman som dven kopplat
upp sig pa nitet. Vanligtvis brukar det ta flera ar f6r en nystartad fond-
kommissionir att bygga upp en lika stor kundkrets. Enligt Ohmans ér
det framfor allt bankerna som har fitt slippa till.

Den 6vervildigande majoriteten, eller drygt 70 procent av Nord-
Nets anvindare dr méin. Knappt 20 procent ir kvinnor. Resten ér fore-
tag och andra juridiska personer. Snedférdelningen forklaras med att
kvinnor i storre utstrickning viljer fonder framfor aktier. De gor inte
heller lika manga affirer och ir inte lika snabba att ta till sig ett nytt
medium som Internet.

Antalet kvinnor okar

”Men vi mirker pi antalet forfrigningar att intresset bland kvinnorna
ar okande. Vi har t ex en dam som ér f6dd 1917 och som gor alla sina
aktieaffirer pa Internet. For ett ir sedan var kvinnornas andel bara tio
procent.”

33 Det ir inte alla fondkommissionirer som uppger antalet Internet-kunder. Bedémningen
ir dock att NordNet i oktober 1998 var den storste miklaren pd nitet i Sverige.
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Medelaldern pé kunderna ligger annars runt 40 dr. De 4r ocksa vil-
bestillda — genomsnittsdepén ér pa ca 250 000 kronor. Dessutom ir de
betydligt mer aktiva dr den typiske aktiespararen, vilket 6verraskat
Ohmans. T genomsnitt gérs ca 1 500 affirer per dag. Men det har fore-
kommit toppnoteringar pa 6ver 2 500 avslut. Under de forst nio ma-
naderna 1998 stod NordNet {6r ca 2,4 procent av alla avslut pa Stock-
holms Fondbérs. NordNet kom dirmed pé 14:e plats bland borsens
aktivaste medlemmar.’* Rekordet, mitt i omsittning, var fram till ok-
tober 1998 nimare 200 Mkr under en dag.

”Vi vet inte hur kunderna handlade tidigare. Det kan ju vara si att
mediet i sig stimulerar till att gora fler affirer. Om du ligger en order
ena dagen, for att nista dag koppla upp dig igen for att se hur det har
gitt, kanske du passar pd att gora en affir till i bara farten”, siger Ma-
deleine Ekholm.

Klart dr att det ér ror sig om de for bankerna och fondkommissio-
nirerna mest lonsamma och attraktiva kunderna pa privatmarknaden.

Manga invandrare

"Dessutom ser vi en 6kad tillstromning av storre kunder, som ofta ér
inne och gor affirer flera ginger om dagen. Aven storleken pi trans-
aktionerna Gkar. En kund gjorde t ex avslut i 20 000 Astra-aktier”, si-
ger Peter Horwitz.

"Tre av tio kunder ir invandrare. Det ir en kraftig 6verrepresenta-
tion jamfort med hela det svenska aktiedgarkollektivet.

Hos Ohmans har man ingen entydig forklaring till detta. Ett skil
kan vara spriaket. P3 Internet kan de vara anonyma och undgi risken
for missforstind och eventuella fordomar.

Den stora tillstromningen har gjort att NordNet fitt bygga ut sys-
temen i omgéangar och sitta in mer personal for att klara de allt storre
volymerna. 14 personer arbetar med NordNet Securities, 1 egna loka-
ler, men i direkt anslutning till Ohmans i ett av de tvi PUB-husen i
Stockholm. Hirtill kommer de som ir engagerade i systemunderhill
och -utveckling, vilket skots av en extern leverantor.

Fyra personer arbetar med kundtjinst och fem fungerar som SAX-
miklare. De senare tar emot och ligger in de order i systemet som
kunderna ringer in istillet for att skicka direkt pa Internet.

% Marknadsandel utryckt i omsittning var under samma period 0,54 procent
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Intensiv kundkontakt

Huvudparten av affirerna — mer 4n 90 procent — gérs dock 6ver nitet.

NordNet har dven en anstilld som pa heltid sitter och svarar p3 e-
post. En normal dag kommer det uppemot 100 brev.

Ofta ir det frigor och synpunkter av olika slag. Men det kommer
dven in manga forslag pd forbittringar, vilket har stor betydelse for
produktutvecklingen. Nordnet forsoker tillmétesga forslagen si mycket
som mojligt. Sker det ndgot dramatiskt pd marknaden eller om tekni-
ken kranglar kan det bli avsevirt fler.

Ambitionen ir att svara inom tvd timmar. Depdansokningar ska
behandlas samma dag och de som begir ansokningshandlingar ska ha
dessa pédfoljande dag. Drar det ut pa tiden finns det risk for att kunden
tappar intresset och vinder sig till nigon annan.

”Mediet kriver att du dr blixtsnabb i din service. P4 Internet existe-
rar inga lojaliteter. Kunderna dr hos oss av ett enda skil; att det ér
billigt och enkelt”, siger Madeleine Ekholm.

Forutsittningarna dr dirmed drastiskt annorlunda jimfort med tra-
ditionell fondkommissionirsverksamhet som i hégg grad bygger pi
personliga och fortroendefulla relationer mellan miklare och kund.
Men nigra sidana finns inte p nitet. Dirfor giller det att bygga kund-
lojalitet med andra medel.

”De som kommer att vinna kriget — for det dr vad som pagar — ir de
som lyckas skapa en relation till sina kunder och samtidigt hilla ett
lagt pris.”

Fler gratistjanster

Minga forsoker genom att locka med olika tilliggstjinster kostnads-
fritt; mer aktuella borskurser, ekonominyheter och analyser. Detta ir
en tydlig trend bide i Sverige och internationellt. Nir det inte gir att
pressa priset ytterligare, aterstir endast att tillféra mervirden.

NordNet ir inget undantag. I takt med att konkurrensen skirpts
har ocksd utbudet av tjinster 6kat och servicen forbittrats. Aktiekur-
serna uppdateras numera en ging per minut, mot var 30:e minut tidi-
gare. Eftersom Stockholms Fondbors tar betalt for tjansten innebir
det 6kade kostnader.

”Vissa produkter som vi adderar kommer sannolikt aldrig att bli
lonsamma. Men de ir indd nodvindiga ur marknadsforingssynpunkt”,
sager Peter Horwitz. "Diremot har den snabbare kursuppdateringen
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visat sig 1onsam. Det har lett till 6kad aktivitet och fler affiarer bland
kunderna.”

Courtaget var tidigare 0,15 procent eller minst 95 kr per affirer.
Men fran maj 1998 dr maxcourtaget 350 kr per affir upp till 5 miljoner
kronor. Forut skulle det ha kostat upp till 7 500 kr. Minimicourtaget
ligger diremot kvar pd en oférindrad nivi. For optionsaffirer dr cour-
taget 0,95 procent eller minst 95 kr. Hir 4r Nordnet billigast av alla
Internetmiklare.

Depakravet har sinkts frdn 30 000 kronor till 10 000 kronor. Och
numera kan kunderna inte bara handla i borsnoterade aktier, utan ocks3
i aktier pd SBI-listan, Nya Marknaden och Innovations-Marknaden.

Handel i optioner, majlighet att beldna aktieportfoljen via Internet,
aktieindex och kursdiagram 6ver alla virdepapper som handlas i Nord-
Net dr andra nyheter under 1998. Likasa ekonominyheter och bolags-
information i realtid frin Reuters samt analyser frin Borsveckan.

De senare ir tjdnster som NordNet ocksi far betala for, men som ér
gratis for kunderna. Tidigare hade Ohmans inga planer p4 att inklu-
dera nyheter. Men eftersom flera av de nya Internetmiklarna bjuder
pé detta, har NordNet har blivit tvungna f6lja efter.

En annan ny tjdnst ir NordNet Rinta, med mojlighet att placera
dven 1 rintebirande papper, som ett komplement till aktieinvestering-
ar. Inledningsvis erbjuds handel i statsobligationer och statsskuldvix-
lar, men fler virdepapper kommer.

Forst med obligationshandel

NordNet ir dirmed forst i Sverige med ett elektroniskt handelssys-
tem som ir direktkopplat till SOX, Stockholms Fondbors obligations-
marknad.

Hittills har penningmarknaden varit férbehallen institutionella pla-
cerare och foretag med stor likviditet. Ligsta insatsen har varit 1 Mkr.
Men tack vare Internet kan den nu goras tillginglig for nya grupper.
Handelsposterna har sinkts till 100 000 kr och courtaget ér 45 kr for
affarer upp till 1 Mkr.

"Jag tror inte det har kommer att bli nagon stor grej hos den vanli-
ge privatspararen. Men det kommer sikert att locka f6rmogna privat-
personer och mindre féretag som har 6verlikviditet att placera”, siger
Peter Horwitz.

For Ohmans ir detta samtidigt ett siitt att soka stirka sin position
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och forbittra I1onsamheten i rintehandeln. Firman ir idag en av de fa
kvarvarande bankoberoende aktorerna pa marknaden. Flertalet andra
har dragit sig ur i takt med att I6nsamheten i branschen har sjunkit
under 1990-talet.

Oppna for institutionerna

NordNet Rinta idr dven tillgingligt for institutionella placerare, som
kan vilja att handla 6ver Internet eller fast férbindelse. Det ir ett av-
steg fran principen att NordNet bara ska vinda sig till privata placera-
re for att undvika att konkurrera med Ohmans 6vriga verksamhet. Det
motiveras med att institutionerna dr nédvindiga for att fa fart pa afti-
rerna.

”Sanningen ir ocksi att de vill ha ett bra och effektivt transaktions-
system”, siger Peter Horwitz. "P4 si sitt betyder det att vi ror oss upp
i marknaden mot traditionella storplacerare.”

Han utesluter inte heller att NordNet pa sikt kommer att sittas pa
eget bolag for att skapa storre handlingsfrihet och minska risken for
intressekonflikter med Ohmans.

”Grinserna mellan lagprismiklare och fullservicemiklare héller pa
att suddas ut. Enbart Internethandel kommer inte att vara ndgot kon-
kurrensmedel. Dirfor giller det att hoja foriddlingsgraden, sd att vi kan
erbjuda mer kvalitativa tjinster som vi dven kan ta betalt f6r.”

Malet fullvardigt finanshus

Peter Horwitz vision ir att gora NordNet till ett fullvirdigt finanshus.
Men det kriver fler produkter och tjinster. Bl a underséks mojlighe-
terna for att starta handel i nordiska och andra utlindska aktier.

Detsamma giller mojligheten att erbjuda kép och forsiljning i svens-
ka och utlindska fonder — och d3 inte bara de som Ohmans forvaltar.

Aven nir det giller analysen — som ir ett viktigt inslag inom tradi-
tionellt aktiemakleri — finns funderingar pa nya I6sningar. Peter Hor-
witz utesluter inte nigon form av mtegratlon med Ohmans analys-
verksamhet. Men tjinsten kommer i sa fall inte att bli gratis.

”Vi tittar pé olika mojligheter till paketering av enklare produkter.
Tricket dr att hitta en betalningsform som kunderna accepterar.”

Ett bonussystem eller lojalitetsprogram som premierar trogna och
aktiva kunder, skulle kunna vara ett alternativ. Sddana kan utformas pa
olika sitt. En variant dr att kunderna fir samla courtagekronor, som
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vixer i takt med antalet affirer de gor. Dessa kan sedan anvindas som
betalning for analyser eller andra kvalificerade tjinster. En annan ir
att infora olika bonusgrinser, dir varje ny nivd ger olika formaner,
vilket i sin tur kanske sporrar till att gora flera affirer. Syftet ir att
kunderna ska kiinna sig uppskattade och samtidigt tycka att det ar 16n-
samt att vara NordNet trogna. Det bidrar samtidigt till att stirka loja-
liteten.

Lonsamma kunder bor fa mer

"Vir storsta kund lade bara under 1997 nirmare 400 000 kronor i cour-
tage. Det motsvarar 1,2 miljoner kronor hos en traditionell fondkom-
missiondr, vilket betyder att han har gjort vildigt manga affirer. En
sddan kund ir ju foljaktligen mycket 16nsam for oss och bor dirfor
ocksé ha nigra favorer, framfér den som bara bidrar med 300 kronor”,
siger Madeleine Ekholm.

Aven om NordNet lir mota hirdare konkurrens i fortsittningen,
har Internet-satsningen helt klart stirkt Ohmans stillning p4 markna-
den. Inte bara genom att ha fitt ett stort antal nya kunder och dirmed
ha kunnat 6ka firmans marknadsandel. NordNet har ocksé tillfort
Ohmans en kanal for att silja och sprida aktier till privatpersoner i
samband med borsintroduktioner. Det dr en stor tillgdng nir corpora-
te finance-avdelningen férhandlar om denna typ av uppdrag.

Framgédngarna har ocks3 bidragit till att 6ka intresset for hur Inter-
net kan anvindas inom andra delar av organisationen. Sedan hiosten
1997 distribueras dven analyser till Ohmans institutionella kunder Gver
nitet. Fordelarna ar manga. Kunderna fir dem snabbare samtidigt som
Ohmans sparar kostnader. Dessutom kan distributionen segmenteras,
dir vissa kunder fir analysen omgéende, andra forst efter nigra tim-
mar, och en tredje grupp kanske forst nista dag.

Ohmans sirredovisar inga omsittnings- eller resultatsiffror for
NordNet. Men med en volym pi cirka 1 500 affirer per dag och det
faktum att merparten gors till minimicourtaget 95 kronor, motsvarar
det pé drsbasis uppemot 40 miljoner kronor i intidkter. Enligt uppgift
gir den l6pande verksamheten ihop. Diremot ér det en bit kvar till
dess att alla investeringar betalat sig. Bara under 1998 satsas lika mycket
som det forsta aret nir systemet byggdes.

"Att tillhora toppskiktet kostar pengar — bade i teknik och mark-
nadsforing”, siger Madeleine Ekholm.
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Aterkommande tekniksatsningar

Detta ir ocksa en av skillnaderna mot traditionell fondkommissionirs-
verksamhet. Nir systemet vil dr pa plats, kan man ocksé skorda resul-
taten. Men Internet kriver stindigt nya investeringar. Dels for att kunna
vixa och ligga till nya funktioner och produkter, dels for att tekniken
utvecklas si snabbt. En ny version av en webblisare tvingade Nord-
Net att skriva om stora delar av programmet. Andi méste det ursprung-
liga systemet pensioneras efter bara tvd dr.

”Dirfor behover vi komma upp i 20 000 kunder for att bli riktigt
lonsamma” siger Peter Horwitz som siktar pa ett ha passerat 11 000
kunder i slutet av 1998. Jag tror inte att alla pd marknaden har insett
vad som kommer att krivas av dem.”

Ett priskrig skulle kunna kullkasta dven dessa kalkyler. Men risken
bedoms som liten, dven om nigra av de senaste konkurrenterna pres-
sat priset ytterligare och lagt sig strax under NordNets. Det gir inte
att komma mycket lidgre, utan att kompensera sig pd annat sitt, t ex
genom att ta ut depd- eller abonnemangsavgift vilket ocksi nigra av
konkurrenterna redan gor. Ett annat alternativ vore att borja handla i
eget lager, men da okar risken i rorelsen.

Hotet ligger snarare i om bankerna bestimmer sig for att ta upp
tavlan med Internet-miklarna, anser NordNet. Hittills har de inte {6ljt
med och sinkt sina priser i samma utstrickning. Men om och nir de
gor det for att inte tappa fler kunder, kan konkurrensen pa marknaden
bli avsevirt hardare. Deras styrka ir att de kan erbjuda ett storre pro-
duktutbud med bide bankgjianster och aktiehandel.

”Det som talar emot ér att de aldrig gjort nigonting pa fondmark-
naden trots 6kad konkurrens fran andra aktorer. Dessutom maste de
ta hinsyn till kontoren. Hur paverkas de om avgiften pi Internet siinks
till en tredjedel? Idag ir aktiehandeln en mycket 16nsam verksamhet
for dem”, siger Madeleine Ekholm.

www.nordnet.ohman.se
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Elektroniska kedjor tar
greppet om bokhandeln

Det kan te sig som en historisk paradox att en produkt baserad pd en
mer dn 500-drig uppfinning och av minga ansedd som hotad av den
nya tekniken, blivit nitets bistsiljare. Men faktum ir att boken ir en
av de produkter som ront storst framging pa den nya marknadsplat-
sen.

Det ir till viss del den 35-arige amerikanen Jeff Bezos fortjinst.
Den forre borsmiklaren pd Wall Street blev pionjir med bokforsilj-
ning pa Internet nir han i juli 1995 6ppnade Amazon.com.

"Tre ar senare, i oktober 1998, hade Amazon.com vuxit till virldens
tredje storsta bokhandelsféretag” med en omsittning motsvarande 450
miljoner dollar, eller 3,6 miljarder kronor pa drsbasis.”® Dittills hade
foretaget betjanat drygt 3,1 miljoner kunder i 6ver 160 linder. Av dessa
uppgavs dessutom 6ver 60 procent vara dterkommande kopare.

Prognoserna pekar ocksa pa en fortsatt snabb tillvixt. 1999 vintas
Amazon.com omsitta runt 650 miljoner dollar (5,2 miljarder kronor)
for att om tre dr, 2001, 6ka tll 1,3 miljarder dollar (10,4 miljarder
kronor).”” Det ska bl a uppnis genom internationell expansion och nya
produkter.

Forsta framstoten i Europa

En forsta framstot har gjorts i Europa genom f6rvirv av Storbritan-
niens nist storsta Internetbokhandel, Bookpages, samt av den tyska
motsvarigheten Telebook, som dven har verksamhet i Spanien. Det
amerikanska konceptet — bl a utformingen av webben — har introduce-
rats och namnen #ndrats till Amazon.

Dessutom har Amazon.com frin sommaren 1998 dven borjat silja
musik-CD. Forutom tre miljoner boktitlar — ”Earth Biggest Bookstore”

55 ”Surf’s upp!”, Forbes 27 juli 1998
%6 Baserat pa forsiljningen under andra kvartalet 1998
37 *Click here for wacky valutation”, Business Week 20 juli 1998
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Amazon.com kallar sig virldens storsta bokbandel. De har gjort succé — inte minst pi
borsen — med att silja bocker over natet. Nyligen bar foretaget etablerat sig i Europa.

som det heter i foretagets marknadsforing — ingar numera 125 000
CD-skivor 1 sortimentet. Det ir tio ganger fler 4n vad en vilsorterad
skivaffar normalt lagerfor.

Hirnist vintar videofilm. Ett forvirv har redan gjorts av Internet
Movie Database. P sikt kan dven dataprogram bli aktuella, enligt ana-
lytiker som foljer foretaget.

Framgangarna har gjort Amazon.com till den ledande symbolen
for handeln pa Internet och foretaget ir idag forebild for entrepreno-
rer lingt utanfér den egna branschen. Affirsmagasinet Forbes ger en
forklaring:

"Det tog Wal-Mart (USAs framgéngsrikaste varuhuskedja, f6rf anm)
tolv ar och 78 butiker att nd en arsomsittning pd 148 miljoner dollar.
Amazon.com har klarat detta pa bara tre dr — och utan att beh6va 6pp-
na en enda butik.”*

Visserligen har foretaget dnnu inte gjort nigon vinst. Forsta halv-

>8 »Surf’s upp!”, Forbes 27 juli 1998
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dret 1998 forlorade Amazon.com 30 miljoner dollar, motsvarande 15
procent av forsiljningen pa drygt 200 miljoner dollar. Analytikerna
riknar inte heller med ett positivt resultat forrian dr 2001.

Varderas hogre an konkurrenterna

Det har dock inte minskat investerarnas tilltro, tvirtom. I borjan av
oktober 1998 hade Amazon.com ett borsvirde pi 5,1 miljarder dollar
(40 miljarder kr), vilket var 1,8 miljarder dollar (14 miljarder kr) mer
an vad Barnes & Noble och Borders — USAs tvi storsta bokhandelsfo-
retag —virderades till ssammantaget.”” Detta trots att de tva bokkedjor-
na omsitter 18 gdnger mer 4n Amazon.com.

Uppenbarligen dr marknaden betydligt mer optimistisk nir det giller
framtiden for nykomlingen Amazon.com én for t ex Barnes & Noble,
som varit i branschen i 6ver 125 ar.

Det finns flera skil till varfor just bocker har blivit en sddan succé
pé Internet:

* Boken ir en vilkind och starkt standardiserad produkt. Alla vet vad
en bok ir.

* Bocker dr forhillandevis billiga och ir ofta foremal for impulskop.

* I bockernas virld finns nigonting for alla och dérfor dr alla potenti-

ella kunder.

* Bocker ir billiga och enkla att distribuera. De dr inte skrymmande,
kriver inga invecklade férpackningar och kan dirfor skickas med
vanlig post.

* Bokbranschen ir starkt fragmenterad béde i forlags- och distribu-
tionsledet. Det dr dirfor svirt att orientera sig om hela utbudet i de
traditionella forsiljningskanalerna.

Det r inte s manga andra konsumentprodukter som passar in pa denna
beskrivning. Nirmast kommer musik-CD och videofilm.
Amazon.com har foljaktligen ocksa fitt mingder av efterf6ljare. Det
finns uppskattningsvis 14 000 nitbokhandlare i virlden.®® Allt ifran de
som ir specialiserade pd en viss typ av litteratur, t ex religion eller data,

39 Barnes & Noble bérsvirde var 2,5 miljarder dollar och Borders 1,9 miljarder dollar.

%0 Financial Times 21 augusti 1998
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till traditionella bokhandelsforetag, som insett att de ocksd maste fin-
nas pa nitet for att kunna mota de nya konkurrenterna. Amazon.com’s
storsta konkurrent pa Internet dr idag Barnes & Noble, som 6ppnade
sin nitbutik sommaren 1997.

Aven Borders, USAs andra stora bokhandelskedja, har numera gi-
vit sig in i kampen om bokkoparna pa Internet. Hittills tycks dock
Amazon.com inte bara ha lyckats behilla sitt forsprang utan ocksi cka
det ytterligare.

30-tal natbokhandlare i Sverige

I Sverige finns idag ett 30-tal bokhandlare representerade pa nitet.
Men utvecklingen gar snabbt och det tillkommer stindigt nya. Bland
de forsta att ansluta sig var Science Fiction-bokhandeln som ocksa har
en vanlig bokhandel, samt familjeigda Wettergrens, som har flera bu-
tiker 1 véstra Sverige.

Senare har flera andra stora bokhandelsforetag f6ljt efter, som Aka-
demibokhandeln, Fritzes, Boktjinst och Bokia. Den sistnimnda ir en
frivillig kedja med fristiende bokhandlare.

Men det var forst i slutet av 1997, di de forsta renodlade nitbok-
handlarna gjorde entré pa den svenska marknaden, som det blev or-
dentlig fart pd aktiviteterna.

Hit hor Bokhandeln.com, startad pd initiativ av Bonniers och Pock-
etgrossisten. Bonniers har sedermera silt sin andel. Vidare Adlibris,
som igs av fem privatpersoner med bakgrund i I'T-branschen, Inter-
netbokhandeln, som ir ett samprojekt mellan forlag, distributor, bok-
handlare och antikvariat samt Bokus.com.

Av dessa framstir Bokus.com som den mest ambitidsa satsningen
med det storsta utbudet av svensk och engelsksprakig litteratur, drygt
1,5 miljoner titlar — och den storsta finansiella uppbackningen. En nir-
mare beskrivning av Bokus och dess verksamhet ges i efterfoljande
kapitel: ”Bokhandeln utan bocker”.

De nya aktorerna har 6kat trycket ordentligt i bokhandelsbranschen.
Visserligen ér nithandeln 4n si linge ganska blygsam i Sverige. Av en
total bokforsiljning pé ca 4,6 miljarder kronor i konsumentledet, be-
doms Internet svara for tvd procent eller innu mindre.*!

61 Syensk Bokhandel nir 11/98, www.svb.se
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Stor del av facklitteraturen

Men andelen okar och inom vissa omriaden, sisom kurs- och kvalifice-
rad facklitteratur, har Internet redan tagit mellan 15 och 20 procent av
marknaden, enligt Borje Fors, VD for KF Media som dger Akademi-
bokhandeln, Sveriges storsta bokhandelsforetag.®

En stor del av dessa bocker ér pi engelska, varfor en betydande del
av forsiljningen tagits Over av utlindska nitbokhandlare, som
Amazon.com eller brittiska Internet Bookshop, vars priser oftast ir
visentligt ldgre 4n i den svenska bokhandeln. T ex dr bocker befriade
frin moms i Storbritannien, vilket bara det ger en prisfordel pd 25
procent.

Och trots att den utlindska litteraturen bara utgoér en mindre del av
den svenska forsiljningen, har detta fitt dterverkningar i branschen.
Konkurrensen frin utlandet har tvingat Akademibokhandeln, som ir
storst i Sverige pa kurslitteratur, att sinka priset pd de 200 populiraste
titlarna samt Gka satsningen pa engelsksprikig litteratur.

KF Media har dessutom gitt in som huvudigare i konkurrenten
Bokus. Nir affiren tillkinnagavs i mars 1998 motiverades med att det
ar nodvindigt att vara med nir en ny kanal f6r bokforsiljning byggs
upp.

Fyra ménader senare — i juli 1998 — togs ytterligare ett struktur-
grepp. KF Media kopte di Boktjinst, som dr Sveriges tredje storsta
bokhandelsforetag. I likhet med Akademibokhandeln 4r Bokgjinst stora
pé kurslitteratur och har en omfattande forsiljning till skolor och bib-
liotek. Ocksd denna affir torde vara betingad av foérindringarna pi
marknaden.

Den nya konkurrensen uppmirksammas ocksa i den statliga bokut-
redningen, Boken ITiden (SoU 1997:141):

”For bokmarknaden i Sverige innebir den 6kade Internetforsilj-
ningen fran utlandet ett hot. Uppritthillandet av nationella skattesat-
ser som visentligt avviker frin omvirlden kan innebira en 6kad Inter-
netforsiljning. Det finns risk att bokhandeln kommer att fungera som
en utstillningsplats for utlindska bocker sé att kunder koper via Inter-
net frin utlandet”, konstaterar utredaren Anna-Greta Leijon, som
uppmanar regeringen att utreda momsfragan.®

62 Svensk Bokhandel nir 6/98, www.svb.se
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Strukturférandringar inget nytt

D3 handlar det, som sagt, indd bara om en mindre del av den svens-
ka bokmarknaden. Skulle Internet komma att ta 10-15 procent ocksa
av forsiljningen av svensk allminlitteratur (skon-, fack- och barn-
bocker), torde foljderna for bokhandelsbranschen bli lingt mer kinn-

bara.

Strukturforindringar ér i och for sig nytt. Nir bokpriserna slidpptes

fria férlorade bokhandeln ensam-
ritten att silja bocker. Det 6pp-
nade for konkurrens frin forla-
gens bokklubbar, som expandera-
de starkt framf6r allt under 1970-
talet, men ocksa frin annan detalj-
handel, exempelvis varuhus och
dagligvaruhandel, som det senas-
te decenniet i allt hogre utstrick-
ning borjat silja bocker.

Idag svarar bokhandeln for
bara 40 procent av forsiljningen.
Bokklubbarna star for 22 procent,
Pocketgrossisten och 6vriga dter-
torsiljare for 13 procent och va-
ruhus for nirmare 10 procent.
Resten fordelar sig pd annan di-
rektforsiljning, utlandsforsiljning
samt bibliotek.* Detta kan jim-
toras med t ex Danmark dir bok-
handeln fortfarande har uppemot
75 procent av forsiljningen, vil-

Har sdljs bockerna

—

Distribution av
allmanlitteratur

Bokhandel 31%
‘ l—Direkt-
forsaljning 28%
o— Bokklubb 21%

e——— Annan detalj-
handel 16%

Bibliotek 4%

Kélla: Boken i tiden (SoU 1997:141)

Bokbandel svarar numera bara for en
mindre del av distributionen av bocker.
Andra kanaler dominerar. Annu bar inte
Internet bunnit sli igenom i statstiken.
Men det dr en tidsfriga.

ket beror pa att danskarna hillit fast vid fastpris-systemet.

Men dven om den traditionella bokhandeln har férlorat marknads-
andelar, har antalet boklidor och butiker varit i stort sett konstant de
senaste 20 dren, runt 400 stycken, inklusive specialbokhandlar.

De flesta dr dock sma. En tredjedel omsitter mindre 4n en miljon
kronor och 60 procent 3 miljoner kronor eller didrunder. Bara en hand-
tull siljer f6r mer 4n 25 miljoner kronor per dr.

64 Boken ITiden (SoU 1997:141) sid 98
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Usel Ionsamhet

Lonsamheten dr ocksa svag — for att inte siga usel — enligt den kart-
liggning som gjordes for Boken I'Tiden. En tredjedel av foretagen gick
med forlust 1996 och ytterligare en tredjedel hade en vinstmarginal pi
mellan noll och tvd procent. Bara tio procent av bokhandlarna nadde
en marginal pd sju procent eller hogre.

I utredningen konstateras ocksa att en bokhandel som omsitter
under tvd miljoner kronor ir svér att driva enligt foretagsekonomiska
principer. Kalkylen gir helt enkelt inte ihop om inte dgarna skjuter till
kapital eller bjuder pa sitt eget arbete.

Dirfor dr det inte konstigt att manga kinner oro infér konkurren-
sen fran Internet. Eftersom nitbokhandlarna inte har samma kostna-
der for butiker och personal samt slipper halla eget lager, vilket 4r en
tung kostnadspost i branschen, kan de ocksa pressa priserna. Och en
okad priskonkurrens skulle sannolikt bringa flera bokhandlare i svi-
righeter och leda till en omfattande utslagning i branschen. Det ir i
alla fall ndgra av de farhdgor som framforts i debatten.

Detta ir ocksd ndgot som bokutredaren Anna-Greta Lejion tycks
ha tagit intryck av. Hon foreslar nimligen att principen om fri pris-
sdttning ska kunna fringas genom att "tillkomst, distribution, och for-
siljning av bocker” undantas frin paragraf sex i konkurrenslagen. Om
det realiseras — forslaget har dock mott hard kritik i branschen — skulle
det kunna bromsa nitbokhandlarnas framfart.

Men dven om priset ir en viktig faktor — kanske viktigare 4n i den
traditionella handeln eftersom kunderna littare kan jimfora priserna
— har nitbokhandlarna ocksa en rad andra konkurrensfordelar.

Utbudet viktigare dn priset

Nir Jeff Bezos rangordnar Amazon.com’s styrkefaktorer kommer liga
priser forst pd tredje plats. Bide titelbredd och tillginglighet anses
viga tyngre. Samma bedomning gor svenska Internetbokhandlare.

Det ir inte heller givet att det alltid ér billigare att kopa via nitet.
En OECD-undersokning i USA av priserna pa bocker, CD och dator-
program kom till slutsatsen att det inte var nigon pétaglig skillnad
jamfort med de traditionella forsiljningskanalerna.®

5 ”Electronic Commerce: Prices and Consumers Issues for three products: Books, Com-
pact Discs and Software”, DSTI/ICCP/IE(98)4/Final, www.oecd.org

64



Och som framgir av tabellen ir nitbokhandlarna genomgiende
dyrare jimfort med ett antal Stockholms-bokhandlar pd Henning
Mankells senaste kriminalroman Brandvigg. Det som fordyrar dr frake-
kostnaderna. Mankell anviinds visserligen av ménga bokhandlare som
lockvara, genom att pressa priserna. En mindre populir forfattare hade
kanske givit ett annat resultat.

Natbokhandlarna dyrast

Bok: Henning Mankell: Brandvigg
Pris Frakt Summa

Bokus 199:- 39:- 238:-
Adlibris 189:- 39:- 228:-
Internetbokhandeln 199:- 28:- 227:-
Kihlstens Bokhandel, Hogdalen 223:- - 223:-
Ahléns, Stockholm 219:- - 219:-
Akademibokhandeln, Stockholm 199:- - 199:-
Fruingens Bokhandel 189:- - 189:-
Prisuppgifterna ar frdn juli 1998.

Diremot stir sig den traditionella bokhandeln slitt nir det giller utbu-
det. En medelstor svensk bokhandel héller i bista fall 7-10 000 titlar i
lager, medan de allra stérsta som Akademibokhandeln och Heden-
grens i Stockholm har ca 100 000 titlar. Det ska jamforas med nitbok-
handlarna som har ett sokbart utbud som oftast dr méangfalt storre.

Bokus.com’s databas innehaller t ex 15 ganger fler bocker 4n vad Aka-
demibokhandeln kan erbjuda.

Manga fordelar

Enligt amerikanska bedomare idr det ocksd formagan att ge mycket
mer information om bocker, som ir Internet-bokhandlarnas stora for-
del i jimforelse med traditionell bokhandel. Det ér just denna infor-
mation som skapar efterfragan.

Dessutom ir Internetbokhandlarna tillgingliga dygnet runt, aret
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runt och var helst kunden befinner sig. Det enda som krivs 4r en dator
med Internetanslutning. Detta har stor betydelse sirskilt for dem som
bor pé platser dir det saknas en riktig bokhandel. Det giller t ex en
stor del av vart land:

Av Sveriges 288 kommuner saknar 57 en bokhandel 6ver huvud
taget. | ytterligare 20 kommuner ir dagligvaruhandeln den enda for-
siljningskanalen.® Tack vare Internet har dessa nu tillging till samma
utbud och service, som de som bor i mer lyckligt lottade kommuner.

Hir uppvisas, med all tydlighet, nitets demokratiserande forméga.

Den traditionella bokhandelns framtid hinger i hog grad pi dess
inbygda mojligheter till férnyelse och utveckling. De som néjer sig
med att enbart formedla bocker fran forlag till kund, utan att addera
ndgot extra virde, lir fi det tufft. I det avseendet dr Internet-bokhand-
larna bade effektivare och mer kreativa. Att ge sig in i ett priskrig tor-
de heller inte vara nigon framkomlig vig.

Maste utveckla servicen

Istillet giller det att utveckla de sidor av den traditionella bokhandeln
dir den har ett 6vertag: service och rddgivning, en trevlig samvaro,
mojligheten att snyggt exponera bocker. Kort sagt gora bokhandeln
mer attraktiv f6r kunden.

En stor andel av bokforsiljningen ir spontankop och i det avseen-
det har bokhandeln bittre forutsittningar dn nitbokhandeln att skapa
kopimpulser. Den minskliga kontakten vid kopet dr oersittbar.

Det finns ocksa speciella tillfillen dir nitbokhandeln aldrig kom-
mer att ha en chans att konkurrera med den traditionella bokhandeln,
t ex forsiljningen dagen fore julafton.

En del traditionella bokhandlare har forstatt det genom att bl a ut-
nyttja natbokhandlarnas snabba logistiksystem for att snabbt fi fram
bocker. Det betyder att dven de — och deras kunder — kan dra fordel av
de elektroniska bokhandelskedjorna.

% Boken I'Tiden (SoU 1997:141) sid 141
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Bokus
Bokhandlaren

utan bocker

De idger inte en enda bok. De har ingen annan butik 4n pé nitet. De
var inte ens forst. Andd har de vickt stor uppmirksamhet och t.o.m.

utmadlats som ett hot mot lidsandet i Sverige.

Jerker Nilsson, VD for Bokus — Sveriges storsta virtuella bokhan-

del — tar emellertid saken med ro:

”Totalmarknaden for bocker kommer istillet att 6ka eftersom pris-
bilden forindras. Dessutom saknar minga kommuner idag en bok-
handel. Genom oss kan alla fi tillgang till bocker oavsett var de bor.
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Bokus.com iir Sveriges svar pid amazon.com, med 1,6 miljoner titlar pd engelska och
svenska. Foretaget dr pd vig att etablera sig i ovriga Norden. Forsta steget togs hosten

1998 i Finland.
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Det mirker vi redan. Vi har oproportionellt minga kunder pa smi
orter i t ex inre Norrland och pi Gotland.”

Men det ir kanske inte konstigt att etablissemanget oroas. I USA
har bocker pd nitet blivit en storsiljare genom framfor allt
Amazon.com. Och Bokus tycks redan forsta dret ha etablerat sig som
en av Sveriges storsta bokhandlare.

Vaxer snabbare an amazon.com

”Jamfor man med hur lingt Amazon.com hade kommit efter motsva-
rande tid 4r vi storre. Inte bara i relativa utan dven i absoluta tal. Vi har
dessutom en storre procentuell andel av den svenska bokmarknaden
dn vad de har av den amerikanska”, siger en n6jd Jerker Nilsson.

Affirsidéerna ir snarlika. En stor titelbredd, ldga priser och snabba
leveranser. Detsamma giller uppligget. Modern teknik i kombination
med avancerad logistik. Internet ir en av forutsittningarna, en annan ir
en lingtgdende arbetsfordelning genom outsourcing av olika funktio-
ner pd specialistforetag. Diremot skiljer sig inriktningen. Amazon.com
riktar sig till alla typer av bokkopare samtidigt. Bokus har — inlednings-
vis —valt att satsa pd den professionella marknaden. Och da sirskilt Sve-
riges 350 000 studerande vid hogskolor och universitet.

Priskansliga storkonsumenter

”Studenterna ir stora bokkonsumenter, marknaden for ny, akademisk
litteratur dr vird cirka 700 miljoner kronor. De behéver speciallittera-
tur och de ir priskinsliga”, forklarar Jerker Nilsson. ”99 procent av
alla hogskolestuderande har ocksé tillging till Internet, vilket ir en
viktig faktor. Dessutom saknar manga av de nya, sma hogskolorna i
landet en vilsorterad bokhandel.”

Idén dll att starta en bokhandel pé Internet vicktes under 1996 av
Kajsa Leander och Ernst Malmsten, som sedan tidigare driver bokfor-
laget LeanderMalmsten i Lund. Som studenter hade de reagerat 6ver
de i deras tycke hoga bokpriserna. Jimforelser visade ocksd att den
engelsksprakiga kurslitteraturen var dyrare i Sverige 4n i tex Dan-
mark, Norge, Tyskland och Frankrike.

Efter att ha presenterat och finslipat affirsidén tillsammans med
bl a finansmannen Dag Tigerschiold ¢, bildades Bokus formellt i april

%7 Dag Tigerschi6ld ir dven en av deligarna i Axis Communications, se sid 127
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1997. Jerker Nilsson, som var marknadschef pd Bibliotekstjinst och
dessfoérinnan pa Studentlitteratur, rekryterades som VD. Tva konsor-
tier med privat kapital — det ena under ledning av Dag Tigerschiold,
det andra av finansmannen Gert Blomén i Scandinavian Merchant
Group — garanterade finansieringen. Hur mycket pengar det rorde sig
om vill ingen uppge, bara att det handlade om ”ganska manga miljo-
ner kronor.”®

Direfter f6ljde ett intensivt arbete under varen och sommaren 1997
med att bygga upp organisationen, sluta avtal med leverantorer och
samarbetspartners i Sverige och utomlands, samt bygga I'T-systemen.
Allt for att hinna bli klar till studiestarten i augusti.

”Vi bedomde att det var brattom. Risken fanns annars att ndgon
annan skulle hinna f6ére. Dessutom ville vi vara med frén terminsstar-
ten nir de flesta gor sina forsta inkop. Det skulle ge oss en bittre bas
att std pd, 4n om vi kom igdng senare under hosten”, forklarar Jerker
Nilsson.

Okande volymer

Strax efter klockan tolv den 18 augusti 1997 6ppnade bokus.com. Den
forsta bestillningen kom redan efter en minut. Sedan fortsatte de att
stromma in med ndgra minuters mellanrum.

Forsta veckan sildes drygt 1000 bocker. Volymen har sedan dess
okat kraftigt och ldg viren 1998 mellan 1000 och 2000 bocker per dag.
Under de knappt fem manaderna 1997 sildes for nirmare 30 Mkr. For
1998 spés en omsittning pd minst 100 Mkr.  Det idr ocksd vad led-
ningen har siktat pd att nd kortsiktigt.”” Bokus ir ddrmed den domine-
rande nitbokhandeln med en markandsandel pd uppskattningsvis 70
procent.”!

Enligt Jerker Nilsson omfattar kundregistret nirmare 80 000 namn
och det 6kar for varje vecka. Bokus konkurrensfordel dr det enorma
utbudet i kombination med liga priser. Sortimentet omfattar ca 1,6
miljoner titlar, vilket gor den till Sveriges i sirklass mest vilsorterade

8 Enligt uppgift i Svensk Bokhandel (www.svb.se) i mars 1998 ska satsningen dittills ha
kostat 15 miljoner kronor och man riknar med att det kommer att kosta 40-50 miljoner
kronor for att nd lénsamhet.

% Resumé, nr 23, 1998
7 Finanstidningen 7.11.1997
71 Resumé, nr 23, 1998
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boklida. Drygt en miljon dr engelsksprakiga, férdelade pé cirka 30 000
brittiska och 30 000 amerikanska forlag. Resten ér svensk litteratur.

Allt finns i databasen

En bra bokhandel har kanske 50 000 titlar och de storsta, som Akade-
mibokhandeln och Hedengrens i Stockholm, det dubbla. Skillnaden
ar att Bokus inte lagerfor nagra bocker. Foretagets huvudsakliga till-
ging ir istillet den egna bokdatabasen, som i sin tur himtar uppgifter
fran ett flertal databaser i Sverige, Storbritannien och USA. Dessa
kompletteras med information direkt frin olika férlag. Bokdatabasen
uppdateras varje eller varannan vecka beroende pé vilket land bocker-
na kommer ifrin. Ambitionen ir dock att korta tiden och helst fi dag-
liga uppdateringar; dd minskar risken for att en bok hinner silja slut.
For att underlitta for stundenterna publicerar Bokus dven ett tusental
littreraturlistor pd nitet frin storre kurser pd hogskolor runt om i lan-
det.

Enligt foretagets egna berikningar ligger priserna i genomsnitt 10-
15 procent under den traditionella bokhandeln nir det giller det bre-
da, svenska utbudet. Pa speciallitteratur och utlindska bocker ar skill-
naden visentligt storre, ibland 6ver 100 procent.

Detta dr mojligt tack vare att Bokus ocksé har ligre kostnader, hév-
dar Jerker Nilsson. Verksamheten binder inget kapital i lager och kri-
ver ingen butik. Dessutom har alla bocker en kopare, vilket gor att
foretaget slipper returer eller att bli sittande med osalda upplagor. Det
dr annars ett stort problem i den tradtionella bokhandeln. For att kom-
ma i dtnjutande av rabatter lockas bokhandlarna att bestilla stora upp-
lagor, men som inte alltid gir att silja.

Kraver inte samma tackningsbidrag

Visserligen har Bokus kostnader for personal och datasystem. Distri-
bution och marknadsforing dr ocksa tunga poster. Men verksamheten
kriver dndé inte samma tickningsbidrag som en traditionell bokhan-
del. Bruttomarginalen i branschen ligger runt 40-45 procent. Bokus
klarar sig med drygt hilften, och kan dnda tillgodogora sig en hogre
nettomarginal — ett par procent mot cirka en procentiden traditionel-
la bokhandeln, hiavdar Jerker Nilsson.

"Det beror pd att vi tillimpar en klassisk hogvolym-ligmarginal-
strategi. Det finns stora skalférdelar i frakten, men ocksa nir det giller
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Det dir bredden och tillgingligheten, snarare an priset som siljer bocker pd Internet.
Vilken annan bokbandel kan t ex evbjuda 30-talet titlar om bilmdarket Mercedes?

ink6p. Hur mycket vi tjdnar eller vilken tickningsgrad vi har initialt
har inte sa stor betydelse. De viktiga ir istillet att vi har en tillvixt med
stort ‘T eftersom var marginal 6kar med 6kad volym. Vi har kapacitet
att trefadliga, t o m femfaldiga volymerna.”

Amazon.com arbetar efter ssmma modell, men har trots fenomenal
tillvixt dnnu inte natt Ilonsamhet. Det forklaras med att konkurrensen
ar mycket hardare och marginalerna ligre i USA in i Sverige.

”Det riacker med att vi sdljer for dtta miljoner kronor i minaden for
att ticka kostnaderna och det gor vi idag”, siiger Jerker Nilsson.

Snabb distribution ir ockséd en viktig del i konceptet. Bokus lovar
leverans inom fem dagar. Det giller dven engelska och amerikanska
bocker, som i den vanliga bokhandeln kan ta flera veckor att fa hem.
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Detta stiller stora krav pa logistiken, som ocksa har varit den svéraste
uppgiften att 16sa. Ansvaret ligger pd UPS, som ir virldens storsta
privata distributionsforetag, och Posten Logistik OLC, som ir spe-
cialist pé extern logistik.

Omfattande logistik

Nir bestillningarna kommer in vidarebefordras dem till ndgon av f6-
retagets 30-tal huvudleverantorer eller evenuellt via Bokus inképskon-
tor i Storbritannien och USA till forlaget, som expedierar dem omga-
ende. UPS himtar upp bokpaketen och flyger dem med expresservice
via tyska Koln till Kastrup flygplats i Képenhamn. Fran Storbritan-
nien tar det tolv timmar och frain USA tvd dygn. I och med att bocker-
na samlas ihop i storre kollin blir kostnaden lidgre dn om de skickas en
och en, som t ex Amazon.com tvingas gora. Fran Kastrups fortsitter
transporten med lastbil till Posten Logistik OLC i Arl6v utanfér Mal-
mo. For att klara hanteringen har Posten Logistik behovt gora en del
investeringar i sin anliggning. I Arlév paketeras bockerna om och adres-
seras innan de skickas vidare till kunderna.

Betalningen sker mot faktura. Villkoren for privatpersoner ér tio
dagar for foretag och organisationer 30 dagar. Aven faktureringen skots
av en extern partner, Posten ReskontraService, som ingar i Postgirot.
Enligt Jerker Nilsson fungerar systemet utmarkt:

"Visst har vi kundforluster, men de dr mycket sma. Betalningsmo-
ralen i Sverige ir vildigt hog.”

Outsourcing som strategi

I den virtuella organisationen ingér ytterligare ett antal samarbets-
partners. Ansvaret for tekniken vilar pa Internet-foretaget Netch Tech-
nologies i Lund, som dven byggt NK-Hallens nitbutik, och Sigma
Exallon Information, som ir en databasspecialist. For den grafiska de-
signen svarar brittiska Me Company, som ocksa anlitas av Coca Cola,
Nike och Nintendo.

"Vir strategi for outsourcing ir enkel. Vi ska syssla med affarsut-
veckling och marknadsforing. Det vi inte behover i kirnrorelsen lig-
ger vi ut pd andra”, forklarar Jerker Nilsson

Den egna verksamheten har nirmare 40-talet medarbetare, varav
15 pé heltid. Resten ir deltidsarbetande studenter. Drygt hilften arbe-
tar med kundservice. Bokus har ett eget Call Center i Lund med 20
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anstillda, 6ppet dygnet runt, dret om. Hit kan kunder dven ringa och
bestilla bocker pd ett 020-nummer. Det ir alltsd inte nédvindigt att
ha en Internetanslutning for att handla. Vid eventuell 6verbelastning
slussas samtalen vidare till telemarketingforetaget Bite, som agerar
backup. Men ambitionen ir att i storsta mojliga utstrickning svara for
kundkontakterna sjilv.

Eget call center

Det ir inte i forsta hand for att silja, som Bokus valt att bygga upp ett
eget Call Center. Dess frimsta uppgift dr att finga upp kundernas syn-
punkter om vad som ir bra eller daligt samt géra dterkommande mark-
nadsundersckningar.

”Vi gjdnar inga pengar pa Call Centret idag, men det ir en del i
arbetet att bygga kvalitet och skapa fortroende hos kunderna. Det ér
ocksi en stark dterkoppling mellan vad de hor och vad vi gor”.

Bokus ligger ocks stor vikt vid kundvérd. Varje bestillning bekrif-
tas med ett e-mail inom tre dagar. Ytterligare ett meddelande gér i vig
samtidigt nir boken skickas. Om leveransen av nigon anledning for-
drojs eller om den aktuella titeln dr slut pa forlaget meddelas ocksa
detta.

”Om du fir ett e-mail om att vi tyvirr inte kan ordna boken blir du
irriterad, men inte jitteirriterad. Gar det diremot 14 dagar och du
inte har hort ndgot blir du riktigt arg. Dirfor dr det oerhort viktigt att
kommunicera med kunderna. Lojalitet ér ett okdnt begrepp pa nitet.
Trasslar vi till det forsvinner de till en konkurrent.”

Digitalt magasin

P3 Bokus hemsida publiceras ocksd en elektronisk litteraturtidning,
Bokus Magasin, med en egen redaktion pé tre personer. Tidningen
innehiller recensioner, boktips, bistsiljarlistor, intervjuer och mini-
essier, och férnyas kontinuerligt. Aven hir ir syftet att knyta nirmare
relationer med kunderna och stimulera till merforsiljning.

Forutom kontoret i Lund har Bokus ett kontor i London med sex
anstillda, och tv3 frilansande medarbetare i New York. Dessa svarar for
inkop av bocker direkt frin forlag och héller kontakt med leverantorer.
De arbetar dven med att spira leveranser som inte har kommit och bocker
som tex dr slut hos en leverantér, men som kanske finns hos nagon
annan. Ibland kan det krivas fyra, fem kontakter innan det blir napp.
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Kommunicera over natet

Kommunikationen inom féretaget sker i stor utstrickning 6ver Inter-
net. Aven det interna datasystemet ir webbaserat och sammankopplat
med det publika shoppingsystemet. Det innebir att medarbetarna i
London och New York bara behover en persondator med internetan-
slutning for att kunna arbeta.

Bokus forsiljning bestir till storsta delen av utlindsk litteratur. Det
beror pi att minga kurs- och lirobocker idr pa engelska. Foretaget
konkurrerar framfor allt med Akademibokhandeln och Bokgjinst, som
béda #r stora pé studentlittertur, samt andra storre bokhandlar med
utlandsavdelningar.

Aven Amazon.com och brittiska Internet Bookshop ir i viss min
konkurrenter. Nitbokhandlarnas entré har ocksa paverkat prissittning-
en i branschen. Akademibokhandeln har svarat med att sinka priset pa
de 200 populiraste kursbockerna, samt med en 6kad satsning pd eng-
elsksprakig litteratur.

Proffsmarknaden dominerar

Hittills har studenterna och proffsmarknaden — foretag, organisatio-
ner, bibliotek och andra institutioner — stitt i fokus fér Bokus mark-
nadsforing. De svarar for vardera ca 40 procent av forsiljningen.

Konsumentmarknaden svarar for de resterande 20 procent Ambi-
tionen dr dock att 6ka denna andel. I det syftet drogs under véiren/
sommaren 1998 iging en forsta reklamkampanj, riktad mot breda
malgrupper.

”Minniskor har ju tvé roller. I jobbet behover de en typ av bocker,
privat vill ha de ndgot annat. Om vi kan finga upp dem professionellt,
bor vi ha goda mojligheter att ocksd vinna dem privat. Det finns minga
som siljer svenska bocker pa nitet. Men vi dr de enda som har hela
bredden av svensk och engelsksprikig litteratur”, siger Jerker Nils-
son.
Viren 1998 utokades ocksa dgarkretsen da KF Media, som ingar i
Kooperativa Forbundet, blev storste dgare med 45 procent av aktierna
i samband med en nyemission som tillférde Bokus 30 Mkr. I KF Me-
dia ingar bl a Akademibokhandeln, som ér en av Bokus konkurrenter.
Avsikten dr dock enligt parterna att driva de bdda verksamheterna skil-
da frin varandra, dven om det kan bli aktuellt med samarbete pa t ex
inkopssidan.
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Expansion i Norden

Kapitaltillskottet ska anvindas for vidareutveckling av Bokus. Diskus-
sioner pagar om att bredda utbudet till att, i likhet med Amazon.com
dven omfatta cd och videofilmer. I s3 fall skulle Bokus bli en direkt
konkurrent till Boxman, som ir den ledande nithandlaren i Sverige pa
detta omride. Bokus.com har dven for avsikt att vixa internationellt.

Ett forsta steg togs i augusti 1998, lagom till ettirsjubiléet, med
oppnandet av Bokus.com i Finland.

"Efter ett dr i Sverige, dr det ett naturligt steg att satsa pd en geo-
grafisk expansion”, siger Jerker Nilsson. ”Potentialen for internethan-
del 4r stor i Finland — det finska folket dr det mest Internet-uppkopp-
lade i virlden.”

Bokus framging, som belonades med SIMEs, Scandinavian Intera-
citive Media Event stora pris i juni 1998, beror pé en kombination av
en malmedveten affirsstrategi och resurser.

”Vi har lyckats dirfor att vi haft mojlighet att starta pa tillrackligt
hog niva, med mycket folk och mycket pengar. Att bara ligga ut See-
ligs databas kan vem som helst gora for 100 000 kronor. Men det rick-
er inte. Man mdste ge nigot mer. Forutom svensk allminlitteratur har
vi hela utbudet av engelsk och amerikansk litteratur. Dirfor dr det
ocksd svirare att gora copy-cat pi oss”, siger Jerker Nilsson.

www.bokus.com
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Revolutionen
i bilhallen

Peter Ellis, pionjir med att silja bilar pd Internet, skrider inte orden:

"Det nuvarande distributionssystemet dr det mest ineffektiva som
minniskan har skapat.”

Efter mer 4n 30 4r som vanlig bilhandlare borde Peter Ellis veta
vad han talar om.

Som mest dgde han 16 dterforsiljare i Kalifornien och Arizona, och
var under en tid USAs storsta siljare av Chrysler och Jeep. Men lag-
konjunkturen i borjan av 1990-talet stod honom dyrt. Forsiljningen
rasade och till slut tvingades Ellis sitta foretaget 1 konkurs 1994.

Besviken pi det traditionella forsiljningssystemet, med kedjan till-
verkare — dterforsiljare — kund, som var dyrt och hade manga missnoj-
da kunder, borjade Peter Ellis undersoka alternativa distributionssitt.
Hans slutsats var att kunderna vill ha kontroll 6ver képprocessen och
slippa ha péstridiga forsiljare hingande 6ver sig.

Battre och kundvanligare

Overtygad om att Internet skulle erbjuda ett bittre och kundvinligare
alternativ lanserade han 1995 Auto-By-Tlel, senare namnindrat till
autobytel.com.

Idag ir autobytel.com USAs storsta Internetbaserade marknadsplats
for nya och begagnade bilar samt relaterade tjinster sisom finansie-
ring, service och forsikringar.

Under 1998 kommer foretaget att ha tagit emot tva miljoner for-
frigningar om kop av bilar och arligen férmedlas affirer till ett virde
motsvarande 5 miljarder dollar, eller 40 miljarder kronor.

Av Dun & Bradstreet har autobytel.com rankats som USAs fjirde
snabbast vixande nya sméiforetag. Nyligen utsdgs det ocksa till "the king
of the online car-buying sites” av amerikanska New Media Magazine i kon-
kurrens med AutoWeb, Microsofts Carpoint och CUC:s AutoVantage,
som alla erbjuder liknande tjinster pd den amerikanska marknaden.

Och nu héller konceptet dven pi att introduceras internationellt.
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Volkswagen Sverige blev i oktober 1998 forst av biltillverkarna med nybilsforsiliningen
pd nitet.

Storbritannien och Skandinavien star forst pd tur. I Norden sker star-
ten under 1999 pd initiativ av svenska Bilia. Direfter vintar Frankrike,
Japan och eventuellt ocksd Sydamerika.

”Tack vare Internet har jag kunnat forverkliga min drém om att
forindra kopprocessen och skapa ett system som gagnar kunderna”,
sammanfattar Peter Ellis, som kan rikna in GE Capital, American In-
ternational Group, brittiska Inchcape Motors och svenska Bilia bland
deldgarna i autobytel.com. Bilia har satsat 40 Mkr i det amerikanska
moderbolaget.

Lattare informera sig
For bara nigra dr sedan skulle folk skratta at idén att kopa en bil pd
nitet. Fortfarande reagerar de flesta som for forsta gingen konfronte-
ras med mojligheten med tveksambhet.

Bil képer man inte varje dag och framfor allt inte osedd, utan att
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forst ha undersokt och provkort den. Det dr en stor skillnad mot bock-
er eller datorprogram, dir man vet vad man fir och som heller inte
kostar s& mycket. Men bilar 4r dyra och varje affir kriver dirfor nog-
granna jamforelser och 6verviganden, brukar det invindas.

Det ir just av dessa skil som nitet har blivit sd populirt hos méinga
bilkopare. Ju mer tréttsamt och krivande det dr att kopa en produkt i
den fysiska virlden, desto storre ir sannolikheten att kunderna vinder
sig till ett online-alternativ.

Bilar har hogt informationsinnehall och en lang képprocess. Tack
vare Internet slipper kunderna besviret med att dka runt till olika dter-
forsiljare for att orientera sig om utbudet och villkoren. Istillet kan de
himta informationen pa Internet, for att direfter uppsoka den handla-
re som forefaller bist och genomfora sjilva kopet.

Det sparar inte bara mycket tid, utan gor ocksi beslutsprocessen
enklare. Utbudet ¢kar visentligt. Kunderna fir bittre 6verblick av
marknaden, eftersom de kan soka av och jaimfora fler bilhandlare. Dess-
utom kan de genom nitet fa tillgdng till mycket annan information —
tester, tekniska specifikationer och ekonomiska kalkyler — som eljest 4r
svart att hitta. Det gor det liattare att fatta ett kopbeslut.

Det ir ocksd pd detta som de nya Internetbaserade marknadsplat-
serna baserar sin affirsidé; ta bort minga av de dyra och obehagliga
transaktionskostnaderna vid kop av en bil. Ambitionen ir att pé ett
och samma stille samla all den information som potentiella bilkopare
kan tinkas behova.

Samtliga marken representerade

Hos autobytel.com finns dirfor samtliga bilmirken representerade och
inte bara ett eller ett par, som hos traditionella bilhandlare. Nir kun-
den vil hittat och bestimt sig for en ny eller begagnad bil skickar de en
kopforfragan via Internet. Intresseanmalan slussas vidare till ndgon av
de ackrediterade autobytel.com-dterforsiljarna, som enligt avtal ska
kontakta kunden inom 24 timmar for att ge ett konkurrenskraftigt och
tardigprutat pris.

"De slipper dirmed allt kibbel och kopslaende, som méinga bilko-
pare tycker ir jobbigt och obehagligt”, siger Peter Ellis.

P3 begagnade bilar [imnas tre ménaders eller 500 mils garanti, samt
pengarna tillbaka om kunden dngrar sig inom 72 timmar. Via Internet
kan bilképarna dven ansoka om finansiering samt teckna forsikring.
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Priserna ligger mestadels 5-10 procent ligre dn i 6vriga handeln
och det beror pi att siljkostnaderna ocksa ir ligre.

”Utgifterna for marknadsforing ér bara en tiondel mot normalt.
Dessutom ir autobytel-siljare betydligt mer produktiva. De kan silja
uppemot 30-35 bilar i manaden, mot nio, som ir genomsnittet for
amerikanska bilhandlare”, forklarar Peter Ellis. ”Darfor kan de ocksa
hilla ldgre priser och and3 tjina mer pa varje affir.”

Det finns berikningar som visar att transaktionskostnaderna kan
sinkas med upp till 75 procent.

Autobytel.com har idag ca 2 700 anslutna dterforsiljare 1 USA, och
ticker dirmed i stort sett hela den amerikanska marknaden. Det ir
traditionella bilhandlare som betalar for att vara med i systemet. For-
utom en fast avgift fir de ocksd betala en viss summa for varje affir
som formedlas. Det ir s autobytel.com huvudsakligen finansierar sin
verksamhet. Dessutom utgir provision pa de forsikringar och billin
som férmedlas.

For att bli ackrediterad maste dterforsiljaren uppfylla ett antal vill-
kor, 6ppna en autobytel-avdelning, avdela sirskild personal, samt for-
binda sig att hantera kunderna pa ett visst sitt. Istillet for provisions-
baserad forsiljning, har siljarna fast [6n med bonus.

Incitamentet okad
forsaljning

Bilhandel 6ver natet

Andel bilk6pare som
anvander Internet
for information

Incitamentet for bilhandlarna ir 50%
framfor allt 6kad forsiljning — det
finns exempel dir autobytel.com
kommit att st for halva verksam-
heten — ligre kostnader och noj-
dare kunder.

”34 procent av forfrigningarna
leder till en affir inom 48 timmar,
mot 20 procent i den vanliga bil- 96 -97
handeln ”, siger en n6jd Peter El-
lis, som ocks3 kunnat konstatera
att de elektroniska marknadsplat-

36%

24%
16%
10%

-98p -99p -oop

Kélla: JD Powers & Ass.

Allt fler kommer i framtiden att anvinda

serna redan paverkat prissittning-
en i branschen.
Vi far dagligen mail frin per-

Internet for att himta information infor
bilkiopet. Amerikanska 7D Powers & Ass
riknar med att varannan bilkopare
kommer att gora det dr 2000.
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soner som berittar att de gétt till sin bilhandlare och sagt att de varit i
kontakt med oss. De har dd omedelbart fitt ett ligre pris.”

Enligt analysforetaget J.D Powers anvinde 10 procent av de ameri-
kanska bilk6parna Internet 1996 for att inhdmta information. 1997
var andelen 16 procent for att ar 2000 vintas 6ka till minst 50 procent.
Internet har alltsd snabbt blivit en maktfaktor i bilbranschen.

Det var ocksd Chrysler-chefen Robert Eatons budskap nir han ta-
lade vid amerikanska National Automobile Dealers Associations drs-
mote 1998.

"Hela forsiljningsprocessen som alltid haft manga moérka, gomda
skrymslen, héller pa att bli fullstindigt transparent”, forklarade Eaton
och fortsatte:

”Kunderna kommer att ta 6ver kontrollen 6ver processen och vi
kommer att bocka och tacka och gora precis som kunderna siger att vi
ska gora — om vi vill 6verleva i den hir branschen™”>.

Men autobytel.com och de andra “online car-buying service”-foreta-
gen ir inte de enda som har insett att Internet héller pé att revolutio-
nera bilhandeln. I Sverige finns ett flertal webbtjinster dir tillverkare,
enskilda dterforsiljare, mediaforetag, teleoperatorer och branschor-
ganisationer publicerar information och annonser fér nya och begag-
nade bilar.

Internationell uppmarksamhet

Volvo har ront stor internationell uppmirksamhet for sin tidiga och
okonventionella marknadsforing pi nitet. Och sedan sommaren 1998
pagér ett pilotprojekt i Belgien med mojlighet att bestilla bil pi nitet,
varefter den tillverkas enligt kundens specifikation. Lastbilstillverka-
ren Scania siljer sedan viren 1998 begagnade lastvagnar Gver nitet.
120 aterforsiljare i sex linder 4r anslutna.

Andra exempel dr Dagens Nyheters DN Motor och tidningen Mo-
torborsen. Likasi MRFs (Motorbranschens Riksférbund) Biltorget,
Scandinavian Onlines Svensk Bilweb samt Svenska Bilhandlare pa In-
ternet, bakom vilka stir Jirhalls InternetBilMarknad och Svensk Re-
klamdistribution. Samtliga erbjuder dock enbart begagnade bilar.
Undantaget ir Svensk Bilweb, som fr o m hosten 1998 dven formedlar
nya bilar genom ett 50-tal anslutna handlare, samt Volkswagen Sverige

72 ”Chryslers gives Internet a plug”, Cnet 1 februari 1998, www.news.com
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Biltillverkare bar rationaliserat bart i tillverkningsledet. Nu bar turen dven kommit till
distributionsledet, som svarar for bela 30 procent av nybilspriset.

som 1 oktober samma dr blev forst av billverkarna att starta forsiljning
av nya bilar pi Internet.

Dirtill kommer ett stort antal dterforsiljare, sisom Bilia, Saab-Ana,
Kindwalls, som soker hitta nya former for att utveckla kundrelationer-
na via nitet.

Kundernas missnoje med det traditionella forsiljningssystemet ar
den drivande kraften bakom férindringarna. Med de 6kade valmojlig-
heter som Internet erbjuder, bide vad giller produkter och finansiell
information, kommer det ocksa att forindra kopbeteendet.

Men det ligger dven i tillverkarnas intresse att fa till stind en for-
andring. De brukar ju betrakta dterforsiljare som ett nédvindigt ont,
liknande flygbolagens relation till resebyrierna.

Lite gjort inom distributionen

Till skillnad frin produktutveckling och produktion, dir konkurren-
sen frdn Japan tvingat bilindustrin i Europa och USA till krafttag, har
det hittills inte gjorts sirskilt mycket for att effektivisera distributio-
nen. Tvirtom har taktiken linge varit att knyta upp s manga bilhand-
lare som majligt, i forhoppning om att detta skulle stimulera konkur-
rensen och dirmed 6ka forsiljningen och marknadsandelarna. Folj-
den har blivit en 6veretablering i branschen. Dessutom ér det dyrt att
underhilla ett stort dterforsiljarnit.
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Distributionskostnaderna fran fabrik till kund uppgar idag till up-
pemot 30 procent av nybilsvirdet. Hur de fordelar sig framgar av dia-
grammet.

Det finns alltsd mycket att vinna pa ett mera rationellt system. Det-
ta har fatt biltillverkarna att pd senare ir tinka om och underscka
mojligheterna att forbilliga dven distributionen. Volvo Personvagnar
har t ex deklarerat att kostnader-

na ska halveras.” Bilhandlar-tdthet
. EFt .Satt ar“at.t. ?t}.]ra kunderna Antal invdnare per e

till billigare forsiljningskanaler — bilhandlare, a -
som Internet. Det betyder inte att tusental &
dterforsiljarna blir 6verflodiga. h
Men det behovs betydligt farre dn | 8 L
idag. I USA finns prognoser som
sdger att mer 4n hilften av lan- | ¢ -
dets 22 000 dterforsiljare kom-
mer att forsvinna de nirmaste | ,o- — = B mm
fem, tio dren.”

I vilken utstrickning Sverige | >, — & b LB B
kommer att paverkas ir det ing-
en som vet. USA ligger ettpar dr |
fore oss 1 utvecklingen. Men det ‘5>‘o,<S & . /%% ’ %%./‘% %, dl@,/.
ar fi som tvivlar pd att dven svensk % e T % %o
bilhandel stir infér en kraftig Kella: Financial Times, forfattaren

konsolidering.

Idag finns det uppskattnings— Koncentrationen av antalet bilhandlare har
vis 2 000 bilhandlare. Riknat per kommit olika lingt. Storbritannien ir

. o .. frimst, medan Tyskland och Frankrike
capita motsvarar det en terfor-

siliare per 4 500 invinare. Det ir sliipar efter. Sverige placerar sig i mitten.
visserligen bittre 4n 1 Frankrike och Tyskland dir snittet dr en pa 3 000
invdnare. Men simre dn USA och Storbritannien dir snittet 4r 5 000
respektive 8000 invdnare per bilhandlare (se diagram).

Dessutom ir l6nsamheten i branschen svag. Enligt Motorbransch-
ens Riksforbund, MRE ligger vinstmarginalerna kring en till tre pro-
cent, dven om det finns enstaka féretag som nar upp till fem procent.

73 »Elektronisk handel ett miste f6r Volvo”, Veckans Affirer 23 februari 1998
7% "Digitala kringare pressar bilpriserna”, Veckans Affirer 15 juni 1998
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Genom att erbjuda samtliga bilmdrken och en rad andra merviirdestjinster har
autobytel.com lockat tusentals amerikanska bilkopare. 1999 ar det dags for Norden.

”Sd dven om Internet bara skulle ta mindre volymer, kan det fa stor
betydelse for utvecklingen”, siger Kjell Alkirr, VD f6r MRE.

Dirfor ir det inte konstigt att autobytel.com’s entré pa den nordis-
ka marknaden vicker blandade kinslor i branschen. VD Lars Svens-
son, med ett forflutet som chef for Philipsons Bil, har nimligen ambi-
tionen att silja 50 000 bilar i Norden inom fem 4r, vilket skulle mot-
svara fyra procent av marknaden.

”Pa sikt tror jag att Internet kommer att std for 10-20 procent av
forsiljningen”, siger han.

Farre aterforsaljare foljden

Men det ir inte bara antalet dterforsiljare som kommer att bli firre.
Aven de som blir kvar maste rikna med att deras roller kommer att
forindras radikalt. I slutindan kommer de allihop att férvandlas till
virtuella dterforsiljare. Det kommer att bli mer kostnadseffektivt att
skicka enstaka bilar for provkorning hem till kunden 4n att ha hundra-
tals stdende pa en tomt.

”I framtiden kommer en storre del av tillverkningen att ske just-in-
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time och handlarna kommer att ha firre bilar i lager. Det kommer
dven att utvecklas nya modeller for att se och provkora bilen. Istillet
for att kunden ska uppsoka dterforsiljaren, kan man gora tvirtom. Se-
dan gors bestillningen pd Internet. Jag har en del idéer om hur det
skulle kunna se ut”, siiger Peter Ellis.

Pi de efterfoljande sidorna redgors for hur Bilia, Sveriges storsta
dterforsiljare, agerar for att mota konkurrensen frin den elektroniska
marknadsplatsen.

Betydligt billigare

Kostnaden for att silja 100 bilar i USA, US dollar

Traditionell bilhandel = autobytel-modellen

Personal 93 300 21 400
Marknadsforing 33500 7 800
Leveranskostn - 5000
Summa 126 800 34 200

Killa: autobytel.com
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Bilia
Storst vill bli bast
ocksa pa natet

Bilia dr Sveriges storsta aterforsiljare av Volvo och Renault. Det ir
ocksd en av virldens tio storsta bilhandlare 6ver huvud taget. Nu sat-
sar foretaget dessutom pa att bli ledande pd den elektroniska mark-
nadsplatsen. Aven om det innebir 6kad konkurrens och ett hot mot
den nuvarande ordningen.

”En sak ir siker. Den hir branschen kommer att foridndras totalt.
Antingen vintar vi och ser vad som hinder, med f6ljd att det gér 4t
fanders dnda. Eller sd 4r vi med fran borjan och tar en aktiv roll i om-

vandlingsarbetet”, siger Mats Jansson, avgiende* VD och koncern-
chef for Bilia.

Kostnadseffektivare

”Oavsett vad vi gor kommer pressen pa priserna och marginalerna att
oka. Genom Internet kan vi bli betydligt kostnadseffektivare och sam-
tidigt ge vira kunder bittre service”, fortsitter Mats Jansson.

Biliakoncernen bestér av ett 30-tal dterforsiljarbolag, med 6ver 100
anliggningar och 4 800 anstillda i tio europeiska linder varav tre —
Osterrike, Ungern och Slovakien — ér nya frin 1998. Tillsammans sil-
jer de ca 60 000 nya och begagnade personbilar, ca 4 000 lastbilar och
ca 1 000 entreprenadmaskiner per 4r.

Norden ir den dominerande marknaden och i Sverige svarar Bilia
tor omkring 40 procent av Volvohandeln. Sammantaget omsatte kon-
cernen 1997 nirmare 14,4 miljarder kr och redovisade en vinst pa 385
miljoner kr efter finansnetto.

Ekonomin har forbittrats patagligt de senaste dren. Men det finns
fortfarande mer att himta. Nir den nuvarande ledningen tog 6ver 1994
var Catena, som foretaget dé hette, i kris. Under 1980-talet hade kon-
cernen lockats att expandera in pd nya verksamhetsomriden som fas-

*I november 1998 meddelades att Mats Jansson utsetts till ny VD for finska Frazer
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Bilias butik pa Internet. Foretaget bar ambitionen att bli den ledande bilbandlaren iven
pa den elktroniska marknadsplatsen.

tigheter och finans. Men det blev tvirstopp i samband med finanskra-
schen och den efterfoljande ligkonjunkturen. Pa tvé dr forlorade Ca-
tena nirmare 1,8 miljarder kr.

Bilhandeln i fokus

Forsta uppgiften blev dirfor att rensa ut alla frimmande verksamhe-
ter. Direfter att hoja lonsamheten inom bilhandeln, som tappat rejilt
p g a vikande nybilsforsiljning, simre marginaler, avregleringen samt
en allt storre privatimport.

Genom utforsiljningarna har balansrikningen halverats till 6 miljar-
der kr. Och i september 1997 blev Catena istillet Bilia. Namnbytet var en
markering av att diversifieringsperioden var ett avslutat kapitel och att
foretaget i fortsittningen skulle satsa pd fordonsdistribution och service.

Men redan lingt tidigare hade ledningen bérjat titta pd olika ut-
vecklingsmojligheter av kirnverksamheten.

"Vir utgingspunkt var att det maste g3 att fornya den traditionella
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bilhandeln”, sdger Johan Rohss, vice VD med ansvar for affirsutveck-
ling och I'T, som kom till Bilia strax efter Mats Jansson.

”Béde Mats och jag dr nya i branschen. Vi hade inte trampat runt i
en bilhall i 25 ar och kunde dirfor tillata oss att ifrdgasitta dessa palats
av sten och betong. P4 Internet finns manga siljare som inte ir effek-
tiva alla timmar pi dygnet, och dir kunderna dessutom inte ir nojda
med hur affirerna gors.”

De insag snabbt att det enda sittet att fd upp resultatet ér att hoja
produktiviteten, skira i kostnaderna och sinka kapitalbindningen.

”Det dr en 6verlevnadsfraga”, konstaterar Mats Jansson, som him-
tades till Bilia fran ICA-koncernen.

Nettomarginalen i personbilsverksamheten i Norden ligger mellan
tvd och tre procent. I den 6vriga europeiska verksamheten 4r den dnnu
ligre. Men dd kommer bara en mindre del av vinsten frin bilforsilj-
ningen, eller 15-20 procent. Storsta bidraget ger istillet eftermarkna-
den, dvs verkstad och reservdelar. Bilfinansiering ocksi en viktig in-
tiktskilla, som hjilper till att hilla marginalerna uppe.

Overkapacitet i branschen

Aven om situationen ir bittre for lastbilar och entreprenadmaskiner,
ar trenden tydlig. Overkapaciteten i branschen och de vixande kraven
pa att distributionskostnaderna maste minskas — idag stir de for uppe-
mot 30 procent av nybilsvirdet — kommer att sitta ytterligare press pa
dterforsiljarledet.

I Bilias nya strategi for 2000-talet stir dirfor kostnadsjakten i fo-
kus. Detsamma giller kundnyttan. Atskilliga branschundersskningar
visar nimligen att kunderna inte tycker det ir sirskilt behagligt att
kopa bil eller besoka verkstaden. Och missnojet ér storre bland kvin-
nor an man.

Ett tredje nyckelbegrepp ir tillvixt, vilket ska uppnés bade orga-
niskt och genom forvirv.

Nir det giller kostnaderna dr mélet pa kort sikt att spara 200 miljo-
ner kronor. Vid utgingen av 1997 hade Bilia natt halvvigs, bl a genom
att bilda ett Sverigebolag for forsiljning av lastbilar samt minska anta-
let bilanldggningar. I Stor-Stockholms har de bantats frin 16 tll 11
stycken. Varen 1998 presenterades ocksd nya atgirder som ska spara
ytterligare 30 miljoner kr. Bl a slis de tidigare fem fristiende person-
bilsbolagen i Sverige samman till ett nationellt bolag.
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”Vi har hittills inte dragit nytta av att vi ir en koncern. Férutom att
vi nu fitt en ledningsgrupp och ett administrativt center i Sverige, kan
vi ocksa fi en enhetlig prissittning, profilering och beteende mot mark-
naden”, siger Johan Rohss. ”Det har vi inte haft férut.”

Nya tidens stormarknader

Kvar har Bilia 60 anlidggningar i Sverige och totalt nirmare 130 i kon-
cernen. Men de lir bli d4nnu firre 1 framtiden.

"Utvecklingen gir mot storre bilhallar som har hela sortimentet,
fler siljare och lingre 6ppettider, liknande dagens stormarknader”, siger
Mats Jansson, som himtat manga av sina idéer frin detaljhandeln.

"Tankar finns dven pa ett nationellt call center for verkstadsbokningar,
tekniska fragor och pé sikt telemarketing . Idag sker allt sidant lokalt
pé varje enhet.

Samtidigt vintas Internet spela en nyckelroll i 2000-talets bilhan-
del. Bilias chefer dr 6vertygade om att hir finns 16sningen pd manga av
de problem som branschen stér infor:

"Tillgingligheten 6kar och kunderna sparar tid” siger Johan Rohss.
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Kunderna kan pa Internet bygga sin egen bil och omedelbart fi ett viktpris.
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Det ir ocksd skilet till varfor Sveriges storsta bilhandlare kommit
att ta titen dven nir det giller att utveckla den elektroniska marknads-
platsen.

Men som si ofta var det mycket av en slump och riitt tajming som
gjorde att det blev just Bilia. I samband med en studieresa till Storbri-
tannien 1995 fick ledningen kontakt med den brittiska dterforsiljaren
Camden Motors, som med pengar frin EU hade utvecklat ett kiosk-
koncept for att silja bilar. Det byggde pa interaktiva pekterminaler
som var kopplade till ett call center. Losningen vickte Bilias intresse
och férhandlingar inleddes om att introducera kioskerna i Norden.

Ingen succé for kiosken

En inkallad konsult fick Bilia att tinka om, nir det visade sig att det
inte gick att koppla kioskerna till Internet. Engelsminnen hade byggt
fast sig i en teknologi som redan var obsolet. Kioskerna blev heller
aldrig nagon storre framgéing.

Kunskapen om Internet var vid denna tid inte sirskilt stor inom
Bilia. Men efter att ha fatt en forsta introduktion insdg ledningen att
det var en bittre teknik for vad de ville uppna. Tanken var att skapa en
interaktiv tjinst ddr kunden sjilv kan bygga sin bil och i all n6dvindig
information innan de provkor bilen.

”Vi sa ocksi att om Internet blir en stor grej kan det vara ett stort
hot mot oss. Vi har dirfor inte rad att vinta och se vad som hinder.
Mats gav ocksi klartecken att satsa pengar, trots att vi da fortfarande
inte hade dterhimtat oss finansiellt”, siger Johan Rohss.

”Hade inte han varit med och drivit pi — det var Mats som var eld-
sjilen — tror jag inte vi hade lyckats. D4 ska man komma ihdg att Mats
inte dr ndgon I'T-ménniska.”

Hypotesen bekradftades

Beslutet togs i maj 1996. Framtidsfabriken, ett ungt Internetforetag i
Lund som senare ocksa gjort en del jobb it Volvo, engagerades for att
bygga webbtjinsten. Det foregicks inte av négra storre forberedelser.
Istillet vixte ménga av idéerna fram under projektets ging. Ett par
marknadsundersokningar gjordes kring kundernas kinnedom om In-
ternet och intresset att anvinda nitet vid bilk6p. Aven fokusgrupper
kallades in for att ge synpunkter pd funktioner och utformning av tjins-
ten.
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"Vi fick dé de flesta av vira hypoteser bekriftade. Framfor allt upp-
skattades tillgingligheten — att kunderna kunde inhimta information i
lugn och ro pa de tider som passade dem bist, utan att ha en siljare
efter sig som bara vill silja. En annan faktor som framholls var att det
sparade tid. Kunderna slapp dka runt och leta efter broschyrer.”

I'mars 1997 var bilbutiken pa Internet firdig att invigas. Kostnaden
for projektet uppskattades da till cirka 10 miljoner kr, vilket gjorde det
till en av de dittills storsta Internet-satsningarna i Sverige. I summan
ingick dven kostnader for utbildning av personal och marknadsforing.

Starten gick i Stor-Stockholm, som ir Bilias enskilt storsta forsilj-
ningsregion. Senare, i oktober 1997, tillkom 6vriga svenska regioner. I
juni 1998 anslots Bilia i Norge och dven Bilia Danmark dr pi vig in.
Om och nir 6vriga europeiska dterforsiljarbolag ska liggas ut pd nitet
ar inte klart.

”Men mojligheten finns att skapa virldens storsta bilbutik frin Umed
i norr till Milano i séder”, konstaterade Mats Jansson vid premiiren.

Pa webben finns Volvos och Renaults hela modellprogram tillging-
ligt. Kunderna kan hir skriddarsy sin bil efter eget 6nskemal. Databa-
sen omfattar ca 1 400 bilder med olika lack- och inredningsalternativ.
Likas3 finns hir tekniska data samt prisuppgifter. Bilkoparen kan dven
bestilla tid for provkorning 6ver nitet hos nigon av dterforsiljarna.

”An si linge gir det inte att genomféra sjilva kopet. Men systemet
ar tekniskt forberett ocksa for detta”, siger Johan Rohss.

Forutom information om nya bilar finns dven uppgifter om samtli-
ga begagnade bilar 1 lager i Sverige, 3-4 000 fordon. Efter att ha valt
bilmirke, korstricka, arsmodell och prisklass, presenteras de bilar som
finns tillgingliga i text och bild pa vilken Bilia-anliggning som helst.

Snabbare lageromsattning

Bilképarna fér tack vare nitet tillgang till ett betydligt storre urval dn
om de enbart skulle vara hinvisade till den lokale aterforsiljaren. Dir-
med 6kar chanserna for att de ska hitta just den bil den s6ker.

Bilia hoppas att detta i sin tur ska leda till en snabbare lageromsitt-
ning, vilket bidrar till att minska kapitalbindningen. Men det kan i s&
fall komma att ske till sjunkande priser. Idag dr det stora skillnader i
pris mellan storstiderna och 6vriga landet. Genom att utbudet blir
tillgingligt for alla, oavsett var de bor, och det blir littare att jimfora,
okar ocksé pressen pa priserna.
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”Det dr ingen tvekan om att skillnaderna kommer att jimnas ut.
Men det skulle ha skett ind3”, siger Mats Jansson.

I nitbutiken kan kunderna ocksa se hur linga vintetiderna ir till
verkstiderna, boka tid samt bestilla Volvo-kortet. Tankar finns dven
om att formedla billin och forsikringar 6ver nitet.

Starten var dock litet trevande. Efter att den forsta nyfikenheten
hade stillats, f6ll antalet besokare under sommaren. Men sedan Gvriga
svenska regioner kopplades in har antalet 6kat stadigt. I december 1997
var den ackumulerade siffran ca 170 000 for att fem manader senare, i
maj 1998, ha passerat 400 000 besokare.

Varje dag har Bilias webb mellan 1 000 och 1 500 besokare och fore-
taget far in ca 150 e-mail i veckan frin nitet. Populirast ir sidorna om
nya och begagnade bilar. Minga utnyttjar ocksd mojligheten att be-
stilla Volvo-kortet. Aven verkstadsbokningarna har 6kat.

Hog aldersprofil

En marknadsundersokning varen 1998 visade att 20 procent av Bilias
kunder kinde till webben och av dessa hade 75 procent besokt den.
Vidare framgick att 55 procent av kunderna hade tillging till Internet
och att 40 procent av dem anvinder nitet regelbundet.

"Det ir intressant med tanke pa att vi har en forhallandevis hog
dldersprofil pd kunderna, med en klar 6vervikt av dem som ir 6ver 50
ar;” sidger Johan Rhoss.

Resultaten sa hir langt har ocksé stirkt ledningen i dess 6vertygelse
om att gi vidare och utveckla den virtuella bilhallen ytterligare. Hit-
tills har arbetet varit inriktat pa privatkundmarknaden. Men den san-
nolikt storsta potentialen finns inom omridet business-to-business.
Cirka 60 procent av Bilias nybilsférsiljning 4r nimligen tjinstebilar
som tecknas av foretagskunder.

"Eftersom vi har avtal med de stora kunderna, behovs ingen diskus-
sion om priser och rabatter. Nir det dr dags att byta beh6ver kunden
bara gi in pd nitet och konfigurera bilen. En kopia skickas till den an-
svarige som ger sitt godkidnnande, varefter ordern skickas med e-post
till oss”, sdger Johan Roéhss. "Har kunden haft t ex en Volvo V70 tidiga-
re, behovs inte heller nigon provkorning. Hela affiren kan di slutforas
over nitet. Hir finns enorma produktivitetsvinster att himta.”

Detsamma giller forsiljningen av lastbilar och grivmaskiner. Den-
na marknad ir inte lika geografiskt begrinsad som for personbilar. K6-
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parna ror sig 6ver hela landet och édven internationellt. Genom att
ligga ut information om t ex begagnade entreprenadmaskiner pa nitet
kan man dven ni utlindska kopare.

Exklusiviteten gar forlorad

“Internet gor ju att allt vad grinser och exklusiva forsiljningsdistrikt
heter forsvinner fullstindigt”, siger Johan Rohss.

Men Bilia ser dven mojligheter att anvinda Internet for att utveckla
och forbittra eftermarknaden, som service och underhill. Fordonen
blir allt smartare, och kommer inom en snar framtid, sannolikt ocks3i
vara anslutna till nitet. Information om fordonets status kan dé him-
tas l6pande.

"Visar det sig att bromsbackarna behéver bytas eller det dr dags for
forebyggande underhill, behover vi bara skicka ett meddelande till
kunden om att komma in”, sidger Johan Rohss. "Detta kanske framfor
allt blir aktuellt f6r kunder med stora lastbilsflottor och serviceavtal
med oss.”

Men det finns ocksa en annan, tinkbar utveckling; att tillverkarna
bérjar silja direkt till kunderna med hjilp av nitet. Aterforsiljarna skulle
da 1 bista fall reduceras till distributions- och provkérningscentraler
eller en verkstadskedja.

Ett skrackscenario

"Det ir naturligtvis ett skrickscenario for manga. Men jag tror att
dtminstone ett fital stora kan ha en roll att spela. Avgérande blir varu-
mirkeskinnedomen. Dirfor idr det s viktigt att vi forblir marknadsle-
dare i Norden och ligger i frontlinjen av utvecklingen”, siger Johan
Rohss.

Av det skilet har Bilia inte bara nojt sig med att sitta upp sin egen
butik pa nitet. Foretaget har gitt ett steg lingre dn de flesta andra,
genom att dven bjuda in konkurrenterna for att snabba pé férindrings-
processen.

Bilia stir bakom initiativet att introducera amerikanska Auto-by-
Tel’s koncept for elektronisk bilhandel i Norden, som bl a bygger pa
att samtliga bilmirken ir representerade.

Ett nytt bolag har bildats: Auto-by-Tel Nordic, som har rittighe-
terna till affirskonceptet och teknologin och som kommer att deldgas
ocksé av andra intressenter i branschen.
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Dessutom har Bilia gitt som deldgare i det amerikanska bolaget,
genom att kopa tre procent av aktierna f6r fem miljoner dollar (40
miljoner kr).

Satsningen har ront stor uppmairksamhet — bide inom och utom
bilbranschen — samt vickt frigor om avsikten.

Fordel med one-stop-shopping

”En del har undrat om detta ir ett sitt av dinosaurierna att soka block-
era en ny kanal. Men det ir det definitivt inte, ” framhéller Johan R6-
hss. ”Vir ambition ir att bli ledande i Norden pi elektronisk handel.
D3 ricker det inte med bara vir egen webbtjinst, dven om vi kommer
att fortsitta att utveckla den.”

Bilia-ledningens bedémning ir att Auto-by-Tel och liknande sk
Online Buying Services, kommer att ligga beslag pa en betydande del av
nithandeln i framtiden.

”Det har sd manga fordelar jimfort med andra tjanster pa nitet.
Det erbjuder kunden one-stop-shopping — hir finns alla bilmirken och
alla information samlad pi ett stille. Dessutom ir det extremt kund-
orienterat — med ritt bil dll ritt pris.”

Samtidigt innebir det en viss risk, eftersom Auto-by-Tel kan kom-
ma att kannibalisera pa Bilias egen affir. Konkurrensen skirps och ris-
ken 6kar, att kunden gar till ndgon annan.

"Visst ir det mojligt. Men vi anser det att viktigt att agera proaktivt.
Om inte vi gor ndgot kommer ndgon annan istillet att gora det. Dess-
utom ir detta ett utmirkt sitt att pdskynda vart omvandlingsarbete”,
sdger Mats Jansson.

”Det ir en oerhord kostnadsjakt i branschen idag. P3 detta sitt kan
vi kanske sinka vdra kostnader pd halva tiden istillet. Det behovs ju
ofta en press utifrdn for att fi fart pd forindringsbenidgenheten i en
organisation”, tilligger Johan Réhss. ”Men visst dr det paradoxalt att
det dr den storsta aktoren som gétt lingst. Andra mindre aterforsiljare
borde ha relativt mer att vinna.”

www.bilia.se
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De glokala
foretagen

Oktober 1996. I ett pressmeddelande fran det svenska data- och tele-
kommunikationsforetaget AU-System rapporteras att bolaget fitt en
méngmiljonorder frin det australiensiska televerket Telstra. Affiren
giller foretagets sikerhetssystem AviBoKS som ska installeras pd 10 000
persondatorer hos Telstra.

Men det ir inte storleken pé ordern som ir den riktiga nyheten, det
ar sittet pa vilket affiren har kommit till stdnd.

Det borjade med en diskussion i en nyhetsgrupp pd Internet. Ett
inldgg frin en av AU-Systems medarbetare om siker informations-
hantering vickte nyfikenheten hos en representant for Telstra. Han
stillde ett antal frigor och svaren gjorde honom sé pass intresserad att
han beslot att dka till Sverige for att pd plats bekanta sig med tekniken.

Nir det senare blev dags for upphandling gick ordern till AU-Sys-
tem.

"Det hade aldrig blivit ndgon affir om inte Internet funnits”, sidger
VD UlfJonstromer. ”Det som borjade som ett informationsutbyte blev
forsta steget att forankra var teknik pa virldsmarknaden.”

Nya mojligheter for sma foretag

AU-System ir bara ett exempel pd hur den elektroniska marknads-
platsen skapar nya mojligheter for sma och medelstora foretag att
marknadsfora sig och nd nya kunder globalt.

Varje minad korsar tusentals foretag for forsta gingen de nationel-
la grinserna for att kommunicera med sina kunder och silja produkter
pé den internationella marknaden.

De representerar alla typer av foretag och branscher — bade tillver-
kande och tjinsteproducerande.

Globaliseringen av marknaden var en sjilvklarhet ett bra tag innan
nitet blev ett populirt medium. Men Internet har piskyndat proces-
sen. Framfor allt har det gjort mojligt for i princip vem som helst —
dven mycket sma foretag — att till férhéllandevis ringa kostnader sitta
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Habia Cable i Soderfors siljer specialkablar over bela virlden. 1994 blev foretaget ett av
de forsta svenska att ligga ut sig pd Internet. Det har betalat sig snabbt.

igdng och bedriva affirsverksamheti global skala. Tidigare var det bara
forbehallet stora, kapitalstarka foretag.

Att utveckla strategier for affirsverksamhet utanfor det egna lan-
dets grinser for att nd utlindska kunder pa deras egna marknader, med
allt vad det innebir t ex i friga om support och service, var riskfyllt,
dyrt och krivde en stor forsiljnings- och marknadsorganisation.

For att rittfirdiga expansionen utomlands beh6vde foretagens stra-
teger uppvisa en trovirdig kalkyl dir det framgick att investeringen i
form av tid och resurser med all sannolikhet skulle ge gott resultat.

Storleken har ingen betydelse

Dessa krav formade naturliga hinder, sirskilt for mindre foretag.
Men detta har forindrats tack vare Internet. Storleken pa ett fore-
tag dr inte lingre nigon betydelsefull faktor vid etableringen pé mark-
naden. Sma och stora foretag kan ligga sida vid sida utan skillnad i
skyltfonsternas utformning och interiérernas dekorativa elegans.
Nischprodukter, som kanske inte har férutsittningar att hivda sig
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lokalt for att markanden ir for liten, fir nya mojligheter genom Inter-
net. Det potentiella kundunderlaget breddas och méngfaldigas.

"Internet har gjort for elektronisk handel vad Henry Ford gjort for
bilen: foérvandlat en lyxvara tillgiinglig for nigra fa till en relativt enkel
och billig vara fér manga”, konstateras det i OECDs rapport "The Eco-
nomic and Social Impacts of Electronic Commerce”.”

Mindre foretag kan faktiskt dra extra fordelar av de mojligheter som
den elektroniska marknadsplatsen skapar: de kan anvinda sig av en
affirsmodell som tvingar de storre, etablerade konkurrenterna att se
over sina existerande affirsmekanismer eller att se sina konkurrensfor-
delar forsvagas.

Detta ir ocksd ett skil till att sm3 och mindre foretag varit snabbare
att utnyttja Internet.

Liksom storleken har avstindet forlorat betydelse eftersom kom-
munikationen sker elektroniskt.

"Den elektroniska marknaden 6ppnar dorrar 6verallt ifrin Wall
Street till Khartoum till Tokyo, som om de ldg runt hérnet”, konstate-
ras det 1 boken The Future of The Electronic Marketplace.”®

Sanker transaktionskostnaderna

Nitet gor att foretagens kontakt- och transaktionskostnader sinks dra-
matiskt. Fysisk nivaro ir inte lingre en forutsittning for verksamhe-
ten, tvirtom. Arméer av forsiljare, kedjor av underleverantorer, ming-
der av dotterbolag, som kostade mycket tid och pengar att bygga upp,
riskerar att forvandlas till ett hinder eller en dyr belastning pé den nya
marknadsplatsen.

”Oavsett om Internet anvinds f6r marknadsforing, som en forsilj-
nings- och distributionskanal, for att tillhandahilla kundsupport eller
for att forbittra kommunikationen och underlitta transaktioner med
leverantorer — Internet ger obegrinsade mojligheter att omdefiniera
de metoder som anvinds for att gora globala affirer”, skriver den ame-
rikanska professorn Mary Cronin.

Hon har skrivit flera bocker om affirer pa Internet”’. Enligt Mary

75 www.oecd.org

76 Leebart, Derek; The Future of the Electronic Marketplace, 1998

77 Cronin, Mary: Global Advantage on the Internet; From Corporate Connectivity to In-
ternational Competitiveness
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Internet ger smd foretag nya majligheter att nd ut pa en global marknad till en lig
kostnad. Detta foretag i Viistervik siljer hundsingar pa export.

Cronin ir det framfor allt tre egenskaper hos Internet som forandrar
forutsittningarna pa den globala marknaden

e affirsmiljon ir fri frin traditionella grinser och inskrinkningar.
* transaktionskostnader reduceras, vinstmarginaler forbittras.

* Internetutgor en interaktiv kanal for direktkommunikation med kun-
derna.

Dirfor ar det heller inte konstigt att mindre foretag ofta dr snabbast
att etablera sig pa den elektroniska marknadsplatsen. Det ir nitets
obegrinsade dtkomst, den enorma rickvidden som tilltalar dessa fore-
tag.

Det giller sirskilt dem som ér verksamma i en smal bransch med
hogspecialiserade produkter. Hit hor t ex AU-system, men ocksa Are-
co Snowsystems i Ostersund som siljer snokanoner, ScanCord i Hor-
by, vars fem anstillda tillverkar industriella nit och Bengt Asklof & Co
1 Vistervik, som siljer egendesignade hundséingar.
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Tack vore internet kan nischprodukter med en synnerligen begrin-
sad mélgrupp, né en kritisk massa.

Habia Cable bland de forsta

Habia Cable i S6derfors ir det svenska foretag som kanske har storst
erfarenhet av detta. Redan i augusti 1994, nir antalet webbsidor i virl-
den fortfarande riknades i 100-tal, kunde man ta del av det nordupp-
lindska foretagets utbud av specialkabel pé nitet.

"Ingen av oss forstod dé hur tidiga vi var”, siger VD Kaj Samlin.
"Det var en enskild medarbetare som tog intiativet, men ganska snart
insdg vi att Internet kunde anvindas kommersiellt.”

Habia Cable, som #gs av borsnoterade Beijer-Alma, 4r en av Nordens
storsta specialkabeltillverkare med 3 000 olika kablar i sortimentet. Av
foretagets omsittning pa ca 200 Mkr ér 75 procent export. Forsiljning
sker till ett 25-tal linder. Kunderna finns bl a inom kérnkraftsindu-
strin, forsvaret och telekomsektorn. Konkurrenter iar forutom mindre
lokala tillverkare, frimst tvd amerikanska och ett schweiziskt bolag.

Huvudparten av forsiljningen sker genom foretagets 13 forsiljnings-
kontor. Men i kampen om kunderna har nitet visat sig vara ett ut-
mirkt komplement.Webben har dirfor successivt byggts ut och finns
nu pé sju sprak.

“Internet 4r defintivit ett konkurrensmedel for oss. Vi sparar tid,
kan korta ledtiderna och forbilliga hanteringen, samtidigt som kun-
derna tycker det dr bekvimt att anvinda”, siger Kaj Samlin.

Forfragningarna har ocksd okat stadigt. Forsta dret kom det en 1
veckan. Numera fir Habia Cable i genomsnitt en per dag. Minga ir
dessutom fran marknader dir foretaget saknar egen representation.

"Det har inte bara resulterat i nya kunder i bl a Mellantstern och
Sydamerika. Vi har dven fitt agenter och hittat nya leverantorer ge-
nom Internet.”

Den omedelbara fordelen ir faktum att man nidr smi marknader
som det tidigare varit olonsamt att etablera sig pa.

"Det hinde att vi fick tacka nej till order, for att det var for dyrt att
skicka en siljare. Kostnaden for flygbiljetten gjorde att det inte gick
att ta med l6nsamhet. Men nir kunden ligger bestillningen pé nitet
blir kalkylen en helt annan”, siger Kaj Samlin, som har stora férhopp-
ningar pd Internet i foretagets fortsatta expansion. Milet 4r att for-
dubbla omsittningen och bli stérst i branschen ar 2000.
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”For att nd dit kommer nitet att ha en stor betydelse. Vid sekelskif-

tet tror jag att 15-20 procent av vira order kommer den vigen”, siger
Habia-chefen.

Elfa vaxer utomlands

Det 50-4riga familjeforetaget Elfa ir ett annat exempel pd hur Inter-
net skapar forutsittningar att expandera internationellt,vilket annars
hade varit svart eller ekonomiskt omojligt.

Elfa dr en av Sveriges storsta katalogdistributorer av elektronikpro-
dukter. Foretaget omsitter drygt 500 Mkr och lagerfor 34 000 artiklar
— "allt mellan antenn och jord”, som det heter.

Den arliga Elfa-katalogen pa drygt 2 000 sidor dr det viktigaste silj-
instrumentet. Men den dr samtidigt dyr att producera och distribuera.
Bara den svenska upplagan trycks i 130 000 exemplar. Tillkommer
40 000 exemplar for den polska marknaden, dir féretaget nyligen har
etablerat sig.

Sedan 1996 produceras Elfa-katalogen dven pi CD-ROM 1 90 000
exemplar. Samma ar 6ppnades en webb, men det var forst 1997, nir
hela katalogen lades ut pa nitet, som affirerna tog ordentlig fart. Re-
dan efter sex minader kom fem procent av bestillningarna 6ver nitet.
Och andelen fortsitter att vixa.

”Strax efter sekelskiftet tror jag att 30 procent av alla order kommer
denna vig”, siger marknadsdirektor Anders Waernulf.

Nitkatalogen har manga fordelar framfor den tryckta katalogen.
Den uppdateras kontinuerligt, varfor informationen alltid r aktuell.
Kunder kan ligga order dygnet runt och omedelbart fi besked om en
artikel finns i lager eller leveranstid. P4 Internet finns ofta ocksd mer
information, t ex orginaldatablad eller linkar till tillverkaren. For kun-
derna innebir det bittre service, samtidigt som Elfa pi sikt hoppas
kunna spara pengar genom att minska pa den tryckta upplagan.

Stora kostnadsfordelar

Men Anders Waernulf har ocksd andra ambitioner med Internet-sats-
ningen. Den ska hjilpa foretaget in pa nya marknader. En engelsk ver-
sion av nitkatalogen ir pé vig, vilket — teoretiskt — 6ppnar hela virlds-
marknaden. Redan idag sker en viss exportforsiljning till utlindska f6-
retag framfor allt med svensk anknytning. Genom att gora det littare
for dessa att bestilla, hoppas Elfas ledning pa att exportandelen ska 6ka.
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”Men dessutom kan vi anvinda den engelska nitkatalogen for att ta
oss in pd nya marknader, t ex de baltiska staterna, som ir for sma for
att det skulle 16na sig att Gversitta papperskatalogen”, siger Anders
Waernulf.

Utvecklingen av en allt mer sammanlinkad global ekonomi sitter
press pd foretag av alla storlekar och tvingar dem att bredda sin hori-
sonti frigan om konkurrensvidd och dven i friga om nya affirsmojlig-
heter som ir helt geografiskt oberoende. Men det innebir samtidigt
att konkurrensen okar.

De foljande avsnitten dgnas dt Reflex Instrument, Sonesta och Cy-
bergene, tre av den nya tidens glokala foretag — i sjilva verket sma,
lokala foretag som idag dr verksamma pa en global marknad.
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CyberGene

Hela varldens
laboratorium

Heléne och Jan Olsson hade gitt och funderat pé att starta eget dir de
kunde korsbefrukta sina kunskapsomriden. Hon: Kemist med inrikt-
ning pd molekylirbiologi. Han: Dataspecialist och doktor i artificiell
intelligens.

Héosten 1994 yppades mojligheten. Heléne Olsson erbjods att ta
over den egna arbetsplatsen, som d3 tillhérde Centrum for Bioteknik
vid Karolinska Institutet dir hon hade jobbat de senaste tre dren.

De grep chansen och i mars 1995 startades CyberGene AB, namn-
givet efter deras bada discipliner, Cybernetik och Genetik.

En lokal serviceenhet

Foretaget ligger i Novum Forskningspark vid Huddinge Sjukhus ut-
anfor Stockholm och utfér DNA-analyser och synteser. Det senare
innebir design och tillverkning av korta DNA-bitar.

Tidigare var det en lokal serviceenhet som gjorde analyser och synte-
ser pd uppdrag av KI:s forskare vid Huddinge Sjukhus. Dessa ir fort-
farande en viktig kund och 6vertagandet var ocksa villkorat av att fore-
taget stannade i Novum Forskningspark.

Men efter avknoppningen har kundkretsen breddats visentligt och
idag finns ett flertal forsknings- och utvecklingsenheter vid andra uni-
versitet, hogskolor samt likemedelsforetag bland uppdragsgivarna. Det
har i sin tur resulterat i en kraftigt 6kad forsiljning — fran 1,5 miljoner
kronor forsta aret till 3,5 miljoner kronor 1997. Expansionen hade
inte varit mojlig om inte CyberGene tagit hjilp av informationsteknik
och Internet.

”Det var en av vira birande idéer redan fran borjan att vi ska ut-
nyttja tekniken som en del 1 vart uppligg att driva affiren. Vi borjade
darfor nastan omgdende att bygga upp var Internet-tjinst”, siger He-
léne Olsson som ir VD for CyberGene.
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Cybergene var tidigare ett lokalt laboratorium inom Karolinska Institutet. Tack vare
Internet har det fitt kunder over bela virlden och blivit en ny svensk tjinstexportor.

Maggropskansla

Men viren 1995 var Internet fortfarande relativt oként — inte minst i
affirssammanhang.

”Dd var det vil mer en maggropskinsla som vigledde oss”, medger
Jan Olsson, som hittills arbetat pa konsultbasis med att utveckla fore-
tagets ['T-tjanster.

Maggropskinslan visade sig snabbt stimma. Det dréjde inte linge
forrin forfragningar och dven bestillningar borjade komma in frin
nitet — bade fran svenska och utlindska institutioner och foretag. Tack
vare hemsidan har bolaget numera dterkommande kunder frin Fin-
land, Norge, Tyskland, Japan och Indonesien. Och tjinsteexporten —
for det dr vad det handlar om — svarade 1997 {6r 15 procent av omsitt-
ningen.

”Vi hade aldrig fatt dessa som kunder om vi inte hade funnits pa
Internet”, siger Heléne Olsson, som riknar med att utlandsforsilj-
ningen ska vixa kraftigt de nirmaste aren. Antalet forfrigningar ckar
stadigt och de kommer frin i stort sett hela virlden. Dagligen fir hon
svara pa elektroniska brev frin utlandet.
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Internet-tjinsten innebir att kunderna dels kan bestilla tillverkning
av syntetiskt DNA, dels bestilla och himta DNA-analyser 6ver nitet.

Vid tillverkning fyller kunden i bestillningsformulir pd CyberGe-
nes hemsida som sedan skickas till foretaget 6ver Internet. Dir flyttas
datafilen med den aktuella sekvensen automatiskt 6ver till syntes-
instrumenten.

Analysen pa webben

Det firdiga resutlatet — ett provror med syntetiskt DNA — skickas se-
dan med post till kunden.

Nir det giller analyserna sker bade bestillning och leverans 6ver
Internet. Den firdiga analysen liggs ned pa CyberGenes webb-server.
Med hjilp av ett l6senord kan sedan kunden gé in pa hemsidan och
himta den 6ver nitet.

"Detta ir vildigt behindigt eftersom kunderna sjilva kan vilja nir
de vill ta del av resultaten”, siger Heléne Olsson. ”Varje kund har en
tilldelad plats pa vir dator, som bara de kan komma 3t.”

Tillverkningen av DNA-sekvenser svarar for ca 50 procent av Cy-
berGenes verksamhet och ungefir hilften av de bestillningarna kom-
mer 6ver Internet. Fordelarna dr minga — f6r bada parter. Det skyndar
pa processen, vilket dr viktigt di arbetet ska vara klart helst samma eller
pafoljande dag. Dessutom 6kar kvaliteten och sikerheten i resultaten.

Avstandet spelar heller inte lingre ndgon roll. Oavsett om kunden
finns i samma hus eller i en annan virldsdel kan de betjinas lika snabbt
och effektivt. I s3 motto fungerar CyberGene idag som ett virtuellt
laboratorium.

Farre fel och sparar tid

Det traditionella gingen dr annars att kunden skickar in en skriftlig
bestillning per fax eller brev, som di méste hanteras manuellt. Forut-
om att det innebir fler arbetsmoment 6kar dven risken for skriv- och
tolkningsfel. Nir resultaten dr klara ska dessa liggas 6ver pd en dis-
kett, bifogas med f6ljebrev och skickas ivig med post eller bud, vilket
innebir ytterligare tidsspillan.

Internet-tjansten ir dirfor en viktig forklaring till hur CyberGene
fram till 1997 kunnat f6rdubbla omsittningen med samma antal an-
stillda — tre personer — som nir verksamheten startade.

P3 foretagets hemsida finns ocksé ett dataprogram, utvecklat av Jan
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Olsson, dir kunderna kan testa kvaliteten pa sina DNA-sekvenser, for
att se om de gir att anvinda innan de skickar ividg en bestillning. Pro-
grammet ir gratis och tillgingligt for alla. Det utnyttjas flitigt Gver
hela virlden — dven av dem som inte dr kunder till foretaget.

"Det ir klart att vi girna skulle vilja tjina pengar pd det. Det finns
en tendens hos en del att gi in och anvinda programmet for att sedan
ligga bestillningen hos ndgon annan. Men samtidigt lockar det beso-
kare till vir hemsida, vilket gor att foretaget blir kint och férhopp-
ningsvis ger det oss nya kunder”, siger Heléne Olsson.

Nyckelroll for tillvaxt

Konkurrenter finns 6ver hela virlden. Dels kommersiella foretag, dels
interna enheter som tillhor olika forsknings- och utvecklingsavdelning-
ar, tex motsvarande Karolinska Institutet eller likemedels- och livs-
medelsforetag. CyberGene ir inte heller ensamt om att anvinda sig av
Internet — men ingen av konkurrenterna har lika avancerade tjinster.

"Detta har helt klart inneburit en konkurrensfordel for oss. Genom
att vi ocksa var tidigt ute har vi kunnat skaffa ett forspring”, siger
Heléne Olsson.

Internet spelar en nyckelroll i foretagets framtida tillvixtstrategi.
CyberGene kommer att trycka dnnu hdrdare pd Internet-tjinsten och
forsoka forma3 fler kunder att vilja denna.

Det finns ocksa fler idéer om hur Internet kan anvindas for att ut-
veckla verksamhteten.

”Avsikten dr att integera Internet-bestillningarna sé att det under-
lag som kunden ger i sin order automatiskt genererar en faktura”, si-
ger Heléne Olsson.

Tillverkningen trefaldigad

Viren 1998 togs ett viktigt steg dd Cybergene kopte syntesenheten
vid Kebo Lab och kunde trefaldiga tillverkningen av syntentiskt DNA.
Det har inneburit en kraftigt 6kad trafik 6ver Internet. Aven antalet
anstillda har 6kat och uppgick i juni 1998 till sju personer.

Omsittningen for 1998 dr budgeterad till 6,1 miljoner kronor, men
d3 ingdr dven nya nitbaserade tjinster och produkter.

For att klara expansionen har externa #dgare tagits in. Teknologipar-
kernas Utvecklings AB, TUAB, har varit med sedan starten och 1997
anslot sig Tectelos som ir ett svensktigt riskkapitalforetag med inrikt-
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Kunderna kan sjilva testa sina DNA-sekvenser pd webben innan de skickar ivig
bestillningen. Funktionen dr gratis och tillginglig for alla.

ning pd medicin-teknik. CyberGene kommer ocksi att behva nyan-
stilla och en marknadschef har tagits in pi konsultbasis.

Ett omrdde som bedéms ha stor tillvixtpotential 4r klinisk genetisk
diagnostik, dir man med hjilp av DNA-analys kan faststilla olika sjuk-
domar. Diagnoserna blir mer triffsikra, och man kan vinna tid nir
sjukdomsbilden #r oklar.

Potential i telemedicin

Detta forekommer redan idag, men i begrinsad omfattning och hu-
vudsakligen pd Huddinge Sjukhus och andra forskningskliniker dir
analysmojligheter finns. Med hjilp av Internet skulle dven andra sjuk-
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hus, men dven enskilda likare, kunna utnyttja mojligheten att gora
kliniska genetiska diagnoser.

I strategin ingdr ocksi att produktifiera tjinster. Foretaget har ut-
vecklat ett program for att analysera genetiska sekvenser, som kunder-
na kan abonnera pé 6ver Internet. Liknande program finns pa mark-
naden men kan dé bara kopas, vilket blir betydligt dyrare.

Aven om Jan Olsson ir dataspecialist har han distans till den snabba
utvecklingen inom omradet.

"Det ir en stor skillnad pd vad som ir tekniskt och marknadsmis-
sigt mojligt pd Internet. I borjan trodde jag att vi méste ligga i fram-
kanten, men insdg snart att det snarare skulle kunna bli en himsko.
Kunderna hinner inte med. Idag r dirfor var attityd snarare att hilla
allt s enkelt som mojligt och ligga pd en basal nivd”, siger han.

www.cybergene.se
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Sonesta

Ny exportindustri
tack vare Internet

Det medicin-tekniska familjeforetaget Sonesta hade inget val. Efter
att pd 18 ménader ha tagit ca 80 procent av den svenska marknaden
med sitt nya, patenterade gynekologibord, dterstod bara att satsa pi
export om bolaget skulle ha mojlighet att utvecklas vidare.

Problemet var bara hur Sonesta, med endast fyra anstillda, skulle
klara en internationell lansering. Olika medel prévades innan forsla-
get om att testa Internet vicktes viren 1996.

”Men jag var vildigt tveksam och det krivdes mycket 6vertalning
innan jag gick med pa det”, siger VD Christer Sundstrém. ”Vi som ér
1 50-drs aldern tillhor ju fel generation. Jag dgde inte ens en dator vid
den tiden och dé skulle man pracka pa mig interaktiva siljverktyg, vi-
rutal reality och Internet — det vara bara en massa ord f6r mig som jag
knappt kunde stava till!”

Till slut ldt sig Christer Sundstrom 6vertygas och i dag dr han en
ivrig foresprikare av att anvinda nitet i affirsverksamheten:

”Vi hade aldrig kunnat utvecklas sé snabbt som vi nu gér utan hyilp
av Internet. Satsningen har redan betalat sig och den kommer bli 4nnu
lonsammare de nirmaste aren di den stora expansionen ska komma.”

Férdubblad omsattning

1997 omsatte Sonesta 14,5 miljoner kronor, vilket var en 6kning med ca
45 procent jamfort med foregiende ar. I budgeten f6r 1998 vintas for-
siljningen mer 4n fordubblas till 31 miljoner kronor for att &r 2001 ha
okat till ca 110 miljoner kronor om allt utvecklas enligt huvudscenariot.

Sonesta, som har sitt kontor i Nacka utanfor Stockholm, startades
1984 av Christer Sundstroms hustru Agneta for att importera och sil-
ja akupunkturnélar. Agenturverksamheten, som fortfarande finns kvar
och omsatte ca 4 miljoner kronor 1997, utvecklades och efter ett tag
kom Sonesta in pa produkter for fysio- och sjukgymnastik, bl a genom
att kopa inkramet i ett foretag. I detta fanns dven ett gynekologibord.
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Genom Internet har Sonesta fitt nya kunder runt om i virlden. Pi webben kan likare
och andra presumptiva kunder fi en interaktiv demonstration av bur Sonestas gynstolar
Sfungerar.

Overvigde att ligga av

”Vi salde 10-15 stycken, men kvaliteten var sd délig att vi fick dka ut
och reparera dem dret dirpa. Vi 6vervigde dirfor ett tag att ligga ned
produkten.”

Christer Sundstrom jobbade da inte aktivt i Sonesta, forst 1996 er-
satte han hustrun som VD pé heltid. Som utbildad eleingenjor hade han
en lang karridr inom elindustrin, bl a som VD och delidgare i flera bolag,
samt dven arbetat internationellt. Under den tiden hade han kommit i
kontakt med Samhall Dala i Avesta. Nir byggkrisen kom i borjan av
1990-talet tappade Samhall Dala flera kunder och vinde sig d4 till Chris-
ter Sundstrom for att hora om han hade nigot uppdrag it dem.

D3 hade han under en tid gitt och funderat pd mojligheten att ut-
veckla gynekologibordet. Det hade inte skett sirskilt mycket nyutveck-
ling i branschen de senaste 20 dren.
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Patenterad teknik

Tillsammans med tvd byggtekniker frin Samhall Dala inleddes arbe-
tet och 1 april 1994 var det klart for leverans. Bordet bygger pa en
patenterad och monsterskyddad teknik, som ger stor flexibilitet. Pa-
tienten kan hojas och sinkas mycket enkelt, men dven fixeras och for-
flyttas pd bordet. Det innebir fordelar for bide patienten och sjuk-
vardspersonalen.

Bordet fick ocksa ett mycket positivt mottagande. Redan under de
forsta 18 manaderna sildes 160 stycken i Sverige och framgingarna
har fortsatt dven internationellt. Hittills har 6ver 1000 bord slts till
42 linder.

Utifrin samma patenterade grundteknik har Sonesta direfter ut-
vecklat en rad stolar och bord for olika indamal inom sjukvirden. Bl a
ar foretaget ensamt i virlden om ett urodynamikbord och som passar
alla typer urodynamisk utrustning de senaste dren har man dven intro-
ducerats lung-, hjirt-, forlossnings- samt flexibla undersckningsbord.

Tillverkningen sker hos Samhall Dala dir ett 30-tal personer nu ér
sysselsatta. Sonesta, med sju anstillda i Sverige, tre i Storbritannien
och tvé 1 USA idger patenten, och svarar for utveckling och forsiljning.

Hosten 1997 genomfordes ocksa en nyemission pa 14 miljoner kro-
nor pd Innovationsmarknaden for att fa kapital till den fortatta expan-
sionen och som samtidigt gav bolaget 4500 nya aktiedgare — fler 4n
ndgot annat pd IM-Marknaden.

Gynekologibordet marknadsfordes till en bérjan med sedvanliga bro-
schyrer och genom deltagande i missor. Det var dock svirt att visa i
tryck hur stolen fungerade. Losningen blev att producera en videofilm.
Men #ven den hade sina svagheter dd den maste goras om varje ging
Sonesta gjorde ndgon dndring eller tog fram en ny detalj till stolen.

Samma sak med broschyrerna som fick tryckas om upprepade ginger.

Enda chansen na alla

Det var dd Goran Karlsson pi reklambyran Comwell i Stockholm,
som Christer Sundstrom samarbetat med genom dren, foreslog att
Sonesta skulle ta fram ett interaktivt siljverktyg och ligga ut det pé
Internet.

”Goran hivdade att det var enda sittet for oss om vi skulle ha en
chans att nd ut — om inte till alla — sd manga av virldens 3-400 000
gynekologer som var vér frimsta mélgrupp.”
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Christer Sundstrom tvekade, men beslot att &tminstone ta fram en
diskett dir produkterna presenterades och dir anvindaren kunde skrid-
darsy sin egen stol genom att vilja modell och utrusta den med alle-
handa tillbehor.

Disketten presenterades pd en missa i Norge och de fick ett stort
gensvar bade frin besokare och konkurrenter.

"D fattade jag vilka mojligheter Internet innebir. Hir kan ett litet
foretag konkurrera pa samma villkor som jittarna. Nir vi dr firdiga
kommer vi att ha hela vir ustillning pd Internet. Ingen kan ju avgora
hur stor eller liten du 4r. S3 4r det ju inte pd en vanlig miéssa dir min
monter dr 12 kv och konkurrenternas kanske 300 kvm.”

I Sonestas fall dr huvudkonkurrenterna ett tiotal multinationella
foretag i Europa och USA. Hit hor t ex Siemens och Philips. Enbart
den storste 1 USA, Midmark, har 2 700 dterforsiljare pad den ameri-
kanska marknaden. Sonesta har 19 — 4n sé linge.

Skapar intresse

I maj 1996 var den forsta hemsidan klar. Férutom information om
Sonesta och dess idag 20-talet dterforsiljare och agenter ingick dven
den interaktiva demonstrationen av gynekologistolen. Aven manualer
och hjilp med felsokning fanns med.

Syftet var frimst att marknadsfora och skapa intresse for produk-
terna. Bestillningar och kop gjordes pé traditionellt sitt genom éter-
forsiljare eller direktkontakt med Sonesta.

Den enda aktiva marknadsféring Sonesta har gjort av hemsidan ér
att se till att finnas med bland sd manga olika s6kbegrepp som mojligt
inom omridet. Det innebir att om nigon soker pa begrepp som gyne-
kologibord eller endoskopi pd nigon av de soktjinster som finns pa
Internet, kommer visas en link till Sonesta. Dessutom finns linkar
frn ett par utlindska branschsidor.

Mottagandet har dndd varit 6ver forvintan. Forsta dret hade hemsi-
dan 42 000 besokare, varav 68 procent kom fran utlandet. Det har i sin
tur resulterat i en rad forfrigningar, flera mindre provbestillningar
och sex nya agenter i Australien, Indonesien, Sydkorea, Spanien och
Portugal.

Mail fran Malaysia
”En dag fick vi en offertforfrigan pé 1,5 miljoner kronor frin en kund
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i Malaysia. Vi hade aldrig kommit ifrdga om vi inte hade funnits pa
Internet.”

Den totala kostnaden for den interaktiva produktionen och Inter-
netsatsningen var 400 000 kronor. Den har betalat sig mer 4n vil, an-
ser Christer Sundstrom. Alternativet hade varit att anstilla tvd export-
siljare till, vilket hade kostat en miljon per ar.

Dessutom generade de sex nya agenterna en merforsiljning pé en
miljoner kronor redan forsta dret, motsvarande mer #n tio procent av
Sonestas omsittning.

Internet innebir inte slutet for den traditionella marknadsféringen
och de personliga kontakten ir lika viktig idag som tidigare. Men Sone-
sta behover inte trycka lika minga broschyrer som tidigare. Genom
att ha allt pd hemsidan kan materialet hela tiden uppdateras och hillas
aktuellt och litt skrivas ut eller liggs 6ver pad en CD-ROM-skiva, vilka
kostar ett par kronor per styck.

”Vislipper ocksé nollbesoken, dvs nir man kommer till en kund dir
kopintresset inte dr helt klart, vilket var vanligt tidigare. Eftersom kun-
den har haft mojlighet att prova utrustningen pi vir hemsida, ir han
darfor oftast firdig att bestilla nir vi tar kontakt.”

Enligt vad Sonesta kinner till 4r bolaget ensamt i branschen om att
utnyttja Internet pd detta sitt — ett faktum som de inte har varit sena
att utnyttja.

Forfragningar varje vecka

"Det hir ir ju litet av "zoys for boys”. Tjansten 1 sig bidrar till att skapa
intresse for vara produkter, bide hos agenter och potentiella kunder.”

Varje vecka kommer det in ett par, tre ”/eads” via hemsidan fran
likare eller institutioner som vill ha offerter eller 6nskar bli dterforsil-
jare.

Samtidigt stiller mediet nya krav pd personalen att agera snabbt
och svara i tid. Regeln ir att alla forfrigningar ska besvaras inom 12
timmar, men helst omgdende. Det handlar om firskvara, en f6rfragan
som legat tvd dagar dr dod, menar Christer Sundstrém, som numera
ocksd har en dator pd bordet. Men nigon expert ir han inte, och ser
inte heller det som nigon nackdel, tvirtom.

”Var styrka dr att vi vet hur och till vad tekniken kan anvindas. Det
handlar inte om att gora hiftiga sidor utan att ta fram ett bra séljverk-

tyg. ”»

111



= Netscape: Sonesta

o
|l K| @ @ || S| @D
Back |Forward| Horme Reload | Images Open Print Find Stop
Location : |http 4 St sonesta se fengelskadsupport . shitml |
|What"s New ? | |\M’hat's Cool? | | Destinations | | Net Search | | People | | Software |
ABOUT ~» AGENTS ~ CONTACT ~ PRICING .~ PRODUCTS - SUPPDRT
- SUPPORT
m In this section we have gathered information abhout our products that could he
o useful to our customers. Ifyvou encounter a problem, ar require additional
n. information about a product, this is the place to look.
a. The Sonesta Uro Table Manual
: tanual for the Uro Tables #6207 and #5202
m The Error Report Form
Flease fill in thiz form if you want to report 3 problem with vour product
Order spare pars
All the spare-parts available for our products
Download pdft-docurments of brochures
Download our sales-broschures online
Coieibly
)| Sonesta Medical | = [&

Kunderna kan enkelt bamta bem manualer och tekniska beskrivningar, vilket sparar tid
och pengar for Sonesta.

Internet-tjinsten kommer ocksa att spela en nyckelroll i Sonestas
fortsatta expansion. Det utokade produktsortimentet har mangfaldi-
gat potentialen pa foretagets huvudmarknader som #r Norden, Tysk-
land, Storbritannien och USA. Dirtill kommer nya linder, bl a Ryss-
land som vintas bli en viktig marknad. Aven Osteuropa, Asien och
Sydamerika bedéms som intressanta och kommer att bearbetas bl a
med hjilp av Internet.

Dirfor har ytterligare 500 000 kronor satsats for att utveckla hem-
sidan. Bl a skapas en interaktiv siljutbildning dir agenterna sjilva kan
g3 in och ldra sig hur varje produkt fungerar, samtidigt som utstill-
ningsdelen forbittras. Dessutom automatiseras bestillningarna sd att
de gir direkt frin agenten 6ver Internet via Sonesta och till Samhall
Dala. Hittills har detta skett manuellt, frimst genom fax.

112



Betalning med kort

En annan nyhet ir ocksd betalning med kreditkort, for de billigare
produkterna. Hit hor bl a ett enklare operationsbord fér 6 000 kronor
som ursprungligen togs fram for ett filtsjukhus i Tjetjenien, men som
ront ett ovintat stort intresse ocksa i vist, dir vardkrisen tvingar fram
besparingar.

Men Christer Sundstrém har dnnu fler planer. Tillsammans med
Goran Karlsson pd Comwell har han tagit initiativ till att skapa en
gemensam hemsida, MediWeb, for mindre svenska medicin-tekniska
foretag, som inte har resurser att satsa sjilva, och som i forsta hand
riktar sig till den ryska marknaden. Senare planeras 4dven en engelsk
version.

"Internet innebir en jittechans for smaforetag. De som vill syssla
med export, litet eller stort, och som #nnu inte jobbar 6ver Internet,
har ett eller tva ar pé sig. Resten kan liggas i malpase”, siger Christer
Sundstrom.

www.sonesta.se
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Reflex Instrument
Styr rakt pa
varldsmarknaden

Gruvindustrin ir en av virldens mest krivande kunder. Verksamheten
pagar dygnet runt, dret runt, pa alla kontinenter. Den dger mestadels
rum i otillginglig terring, dir kommunikationerna ofta ir bristfilliga.
Det kan antingen vara pa 5000 meters hojd i de sydamerikanska An-
derna, pé den karga tundran i norra Kanada eller djupt inne Afrikas
djungler. Och allt maste fungera. Varje dygn borren stir stilla kostar
50 000 — 150 000 kronor.

Det dr under dessa betingelser som Reflex Instrument verkar. Fran
kontoret ovanpd frisdrsalongen i Vallentuna Centrum, norr om Stock-
holm, leder Claes Ericsson och hans sex medarbetare en snabbt vixan-
de internationell verksamhet med 6ver 150 kunder — huvudsakligen
gruvforetag — i1 45 linder.

Natet en livsnerv

Det sker med hjilp av Internet. I borjan anvindes nitet for att skicka
information till terforsiljare och kunder. Numera ir Internet en cen-
tral del i hela verksamheten — och anvinds i allt frin marknadsforing
och forsiljning till kundservice, produktutveckling och utbildning.

”Tempot dr idag mycket hogre dn for bara ndgra ar sedan. Det ska
helst inte ta mer #n ett dr frin idé tll firdig produkt. Da giller det
ocksi att hitta nya sitt att marknadsfoéra och nd ut med produkterna.
Annars blir man ifrinsprungen ”, siger Claes Ericsson.

Reflex Instrument utvecklar och siljer instrument som anvénds for
att mita borrhélens exakta lige och riktning. Ett av problemen nir
man borrar lingt dr nimligen att borra rakt. Nir borrstilet blir lingt
som spaghetti kan avvikelserna bli mycket stora. Det gor att det blir
svarare att faststilla t ex storleken och positionen pa en malmkropp.

Men med foretagets Maxibor, en sju och halv meter ling kamera
som foljer borrens vig genom stenmassorna, har operatoren hela ti-
den exakta uppgifter om dess lige. Det sparar nya borrhil och dtskilli-
ga ton schaktmassor som maste fraktas bort.

114



E=—————— Netscape: REFLEH INSTRUMENT - Products

Gl | H||&| B | 2| 8| 6@

Back |Forward| Home Reload | Images | Open Print Find

Stop

Lacation : |http 1 Pwewew refles e Sproducts himl |

|What’s e ? | |What’s Conl? | | Destinations | | Met Search | | People | | Software |

| Welcomne | ¥isitor's Book | Produets | 2uppoct Centres | End-TTsers |

E-mgadl to REFLEX INETRUMENT

REFLEX PRODUCTS H

Drilling is only half the job...

Let a REFLEX MAXIBOR or a REFLEX EMS do the Rest!

Fou hawe a choice of two REFLEX Dyillhole Dip and Direction Survey Tools. The REFLEX MAXIBEOR for vse in all
boreholes from 46 mom diameter and vp, forall dip angles except wertically up or dowi. Or the REFLEH EM 2 (Electronic
Mulitshoty that measures dip, directon, magnetic field swength, and temperamre in all boreholes nelvding sertical ones.
And youdon't have 10 worry abont compasses, gyioscopes, processing photographic film, or an in-hole power!signal
cable. Take acloser look at the REFLEX borehole survewy tools that covld tumn wour drilling investment into & goldmine |

i | [ = @

Pi webben kan kunderna inte bara himta produktinformation och teknisk data. Aven
programuppdateringar finns dtkomliga.

Stora konkurrenter i USA

Varje mitinstrument kostar ca 350-400 000 kronor och kunder ir for-
utom gruvindustrin ocksi tunnelbyggare. Aven om det ir en utprig-
lad nischprodukt, saknas inte konkurrenter. Det finns ytterligare tvi
foretag pd marknaden, bida amerikanska, varav det ena dgs av Kodak.
De ir ocksé visentligt storre, men siljer frimst till oljeindustrin.

Det hela borjade 1974 nir Claes Ericsson, som egentligen ér bygg-
nadsingenjor, fick jobb i sin svirfars firma med ansvar for instrumentverk-
samheten. Hir fanns bl a ett mekaniskt mitinstrument som byggde pa
svart/vit filmteknik. Nackdelen var att det var manuellt och lingsamt.

Nir svirfadern sélde foretaget 1985, tog Claes Ericsson 6ver in-
strumentdelen och bildade Reflex Instrument tillsammans med sin
hustru Birgitta Ortenblad-Ericsson.
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Engelska kanalen genombrottet

Ungefir samtidigt inleddes arbetet med att utveckla en automatisk
mitutrustning baserad pa snabba mikroprocessorer och den senaste
datortekniken. En god vin bosatt i Skottland hjilpte till med att ta
fram de nodvindiga programvarorna. Elektroniken utvecklades i Eng-
land.

Fyra dr senare och efter att ha plojt ned fyra miljoner kronor i egna
och ldnade pengar, var Reflex Maxibor firdig. Det internationella ge-
nombrottet kom déd borrhélskameran anvindes for att styra borren ritt
nir de engelska och franska tunnelbyggarna mottes under Engelska
Kanalen 1 oktober 1990.

Men dé var ocksa pengarna slut. Trots att foretaget hade order for
nirmare tvd miljoner kronor, var det ingen i Sverige som var beredd
att skjuta tll kapital for att sitta iging tillverkningen. Till slut fick
man napp i Norge, med f6ljd att Trondheim Jirnindustrier (numera
Teeness A/S) kopte foretaget. Paret Ericsson blev kvar som anstillda.

Teknikens Nobelpris

Sedan dessa motgangar vil hade 6vervunnits, har ocksi Reflex Instru-
ment utvecklats snabbt. 1993 belonades Claes Ericsson med Polhems-
priset, som ocksd brukar kallas for teknikens Nobelpris. Maxiboren
har fitt sillskap av ytterligare en produkt, Reflex EMS (Elektronisk
Multishot), som miter lutning och orientiring i borrhdl med magne-
tiska storningar, samt Reflex EZ-DIP, som enbart miter lutningsvin-
keln.

Forutom de fyra anstillda i Vallentuna, finns numera dotterbolag i
Chile och Kanada samt snart ocksa i Sydafrika. Forsiljningen har ckat
starkt — inte minst de senaste dren. 1997 omsattes sju miljoner kronor,
mot fem miljoner aretinnan. Den hoga tillvixttakten vintas hélla i sig.

”Vi riknar med att omsitta 50 miljoner kronor ar 2000. Mycket
tack vare Internet”, siger Claes Ericsson.

Bara under 1997 beriknas nirmare hilften av férsiljningen, eller ca
3,5 miljoner kronor, ha genererats 6ver nitet — direkt eller indirekt.
De flesta affirerna hade man férmodligen fitt inda, fast betydligt se-
nare, menar man pd Reflex Instrument.

Foretaget fick sin forsta Internet-forbindelse redan 1993.

"Jag kopplade in mig sd fort som det nigonsin gick”, siger Claes
Ericsson som dittills inte hade nigra erfarenheter av mediet. ’Men jag
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har alltid varit road av kommunikation. Det var samma sak med mo-
biltelefonen. Jag kopte min forsta redan i mitten av 1980-talet.”

Det fanns ocksi en tydlig baktanke med att koppla upp sig pé nitet.
Vid den hir tiden utgjorde paret Ericsson hela personalen och verk-
samheten skottes frin den egna villan. I takt med att antalet kunder
vixte, okade ocksd mingden information som skulle ut. Det gillde
inte minst uppdateringar av programvaror, med tillhérande dokumen-
tation. Dessa skickades ut tvd ginger per ér, med kurir for att vara
saker pa att de verkligen kom fram och nigorlunda samtidigt till alla
kunder. Med kunder i 40-talet linder rusade kostnaderna snabbt 1 hoj-
den. Varje utskick kostade i genomsnitt 500 kronor.

Billigare uppdateringar

”Vi var tvungna att hitta en 16sning for att sinka kostnaderna. Nir det
sd blev mojligt att skicka elektronisk post tinkte jag att det hir méste
vara perfekt. Antligen kan vi nd ut till vira kunder pa ett snabbt, effek-
tivt och framfor allt billigt sdtt.”

Det har hellre aldrig varit nigot problem med att kunderna skulle
sakna e-post, tvirtom. Gruvindustrin var en av de forsta branscherna
att se fordelarna och anamma det nya kommunikationsmedlet. Efter-
som de opererar runt om i virlden, pa de mest olindiga platser, saknas
ofta normala teleforbindelser. D4 ér Internet 16sningen for att kom-
municera med hemmabasen. Med hjilp av en satellittelefon kan stora
datamingder snabbt skickas och tas emot. Sammantaget finns det idag
18 000 gruvforetag som ér anslutna till Internet.

Fick hjadlp i Kanada

D3, 1993, fanns dnnu inga etablerade webbproducenter i Sverige. Reflex
fick istillet soka sig utomlands och den forsta hemsidan kom dirfor att
liggas pd Info-Mine, som ir ett kanadensiskt foretag som riktar sig
speciellt till virldens gruvindustri. Numera har foretaget en egen hem-
sida pd bade engelska och spanska, och planerar dven for en fransk och
en tysk version.

Pa hemsidan kan kunderna nir som helst pd dygnet g in och ladda
ner de senaste programversionerna och annan dokumentation. Vid varje
uppdatering skickar Reflex ut ett e-mail till kunderna och talar om for
dem att det har kommit en ny version och att de kan himta den pi
foretagets webb.
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Det krivs inga 16senord for att komma in. Vem som helst kan alltsi
ladda ned programmen. Det ér 4 andra sidan bara anvindare av Reflex
mitinstrument som har nigon nytta av dem.

Kostnaden jaimfort med tidigare distribution ér i praktiken forsum-
bar. Dessutom fir foretaget ut informationen snabbare till kunderna
och slipper dirtill tidsodande arbete med att kopiera disketter, trycka
upp dokumentation och forbereda kurirfoérsindelserna.

Aven kundsupporten skots i méjligaste man pi Internet. Uppstar
ett problem kan datorfilen skickas direkt frin mitinstrumentet Gver
nitet till Reflex i Vallentuna, som dé omgéende kan analysera infor-
mationen. Ar det ett programproblem skickas filen vidare till program-
utvecklaren, GeoMEM Software i Skottland. Tidigare méste filen skick-
as fram och tillbaka pa diskett, varfor det ibland tog en eller tva veckor
innan felet var atgirdat. Med tanke pd de hoga stillestindskostnaderna
kunde stoppet bli mycket dyrt.

Starkt lojalitet och nya kunder

”Genom att l6sa problem nistan on-line sparar bide kunderna och vi
pengar. Dessutom tycker de om oss mycket mera, tack vare en bittre
service”, siger Claes Ericsson som menar att detta bidragit till att stir-
ka kundlojaliteten och ge nya kunder.

Hemsidan anvinds naturligtvis ocksd i marknadsforingen. Hir finns
allt siljmaterial, demonstrationer och kundreferenser samlade. Over
allt dir Reflex framtrider — i broschyrer, annonser i internationell fack-
press eller pd missor — finns en uppmaning att besoka foretaget webb.
De har ocksa sett till att det finns linkar frin andra branschrelaterade
hemsidor, t ex olika gruvhandelskammare.

I genomsnitt har hemsidan 2 500 bestkare per manad. Den genere-
rar ocksd manga offertforfragningar — ibland kan det komma upp till
tio stycken pa en dag.

”Vi har firdiga offertunderlag i datorn, sé det enda vi behover gora
ar att byta ut adressen. P4 si sitt kan vi klara av allihop pa en halvtim-
me eller imme, samma dag.”

Foretaget soker dven aktivt upp potentiella kunder pa nitet och skick-
ar dem ett e-postbrev med en kort presentation och med hinvisning
till mer information pd webben. Namnen och e-postadresserna hittar
de pa gruvforetagens hemsidor. Genom att ta direktkontakt blir mark-
nadsforingen effektivare och nir ritt person frin borjan.
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Reflex Instrument siiljer borrbilskameror till framfor allt gruvindustrin. Kunder finns i
40-talet linder och mycket av kontakterna sker numera over nitet.

”Det har fungerat otroligt bra och har ocksé resulterat i flera affi-
rer. Men det finns mycket mer att gora. Ambitionen ér att var och en
ska forsoka ta kontakt med 20 foretag i veckan”, siger Claes Ericsson,
som ir 6vertygad om att méinga foretag skulle ha mycket att vinna pi
om de arbetade pi samma sitt.

Dessutom sparar foretaget pengar di det inte behover trycka och
skicka ut lika minga broschyrer som tidigare. Ett utskick med porto
kostar annars ca 50 kr styck.

Hogre Ionsamhet

Tack vare Internet har Reflex Instrument kunnat etablera en multina-
tionell verksamhet, som normalt skulle krivt betydligt stérre ekono-
miska och personella resurser. Det har bidragit till att 6ka forsiljning-
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en och stirka foretagets stillning pd marknaden — samt inte minst till
foretagets goda lonsamhet.

Reflex har en vinstmarginal pa ca 20 procent och en del av denna
kan direkt tillskrivas Internet. Bara genom distributionen av uppdate-
ringar och dokumentation 6ver nitet, samt firre reklamutskick, spara-
de foretaget uppemot en halv miljon kronor 1997. Det motsvarade ca
15 procent av foretagets omsittning och en tredejdel av vinsten pé ca
1,5 miljoner kr. Dirtill kommer ligre personalkostnader. Om verk-
samheten hade drivits pd traditionellt sitt skulle foretaget ha behovt
ytterligare tre- fyra anstillda. Det kan jimforas med kostnaden for
hemsidan som hittills legat kring 15 000 kronor per ér.

Upptacker nya mojligheter

I'likhet med minga andra har dven Reflex medarbetare efter hand upp-
tickt nya mojligheter att anvinda nitet.

"For att lyckas idag, maste man hela tiden ligga steget fore konkur-
renterna. Vi tittar stindigt pa nya mojligheter att anvinda ny teknolo-
gi och da krivs tillgdng till snabb information”, siger Claes Ericsson,
som numera dven anvinder Internet som hjilpmedel i produktutveck-
lingen.

“Eftersom vi patenterar véra system, maste vi forst kontrollera vad
som redan finns i virlden. Tidigare var det oerhort kostsamt och tids-
6dande. En sokning kunde ta sju-dtta minader och kosta 200 000 kro-
nor. Idag kan vi gora det sjilva pa nigra sekunder. Tex finns samtliga
amerikanska patent frin de senaste 20 dren pa Internet”.

Man kan vinna mycket tid i utvecklingsarbetet och minska riskerna
for felsatsningar, genom att undvika jobba med problem som nagon
annan redan 16st. Mest att tjina har framfor allt mindre och medelsto-
ra foretag, hivdar Claes Ericsson.

Kan tavla pa samma villkor

”Tidigare var det var detta bara forunnat storféretagen. De hade spe-
jare ddr ute pé heltid, eller tekniska attachéer, som pé heltid bevakade
marknaden dt dem. Idag ér detta var mans egendom. Vi smaforetagare
kan nu tivla pid samma villkor och vi kan dessutom agera snabbare,
eftersom vi har kortare beslutsvigar.”

Aven om Reflex Instrument redan kommit lngt i att anvinda nitet
som marknadsplats, finns flera idéer om forbittringar. Nirmast hand-
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lar det om att ligga ut allt utbildningsmaterial pa internet. Med hjilp
av en ny teknik for videodistribution ska kunderna kunna ladda ner
instruktionsfilmerna frin nitet. Claes Ericsson riknar med att hoja
servicegraden och samtidigt spara ytterligare pengar som istillet kan
liggas pa kundbesok och viktigare siljresor.

www.reflex.se

121



Den nya
affarslogiken

The New Economy, nitverkssamhillet, det digitala nervsystemet,
Business 2.0, Webonomics, den friktionsfria ekonomin, realtidssam-
hillet, the Wightless World, det Interaktiva Foretaget, Cybercorp.

Etiketterna pd vad som sker i spiren av Internet-utvecklingen ir
snart lika manga som det finns konsulter och forfattare i imnet. Men
de ger egentligen uttryck for samma sak: en ny affirslogik.

Som torde ha framgatt vid det hir laget, forindrar nitet som mark-
nadsplats forutsittningarna for niringslivet och dirmed ocksé villko-
ren for sjilva foretagandet. Dirfor ser vi idag hur foretag i Sverige och
utomlands ér i fird med att prova och utveckla nya affirsmodeller.

Blottlagger varde- Den nya vdrdekedjan

kedjan
Internet gor det inte e
bara enklare och billi- [Saljare é é é

gare att distribuerain- | Nuvarande kanaler
formation och knyta

niarmare kontakt med
kunder och leveranto- e e
rer. Det blottligger Saljare] 9 9

ocksd den gamla vir- Kortar viigen
dekejdan.

”Det 4r som om ni- _e_ _e_
gon har tint en lampa \
irummet. Pl6tsligt blir Saljare C: >C: >

Nya mellanh@nder

det synligt for alla vad
de betalar for”, siger

Apders LlnquISt’ ) Internet blottliigger och fordndrar den gamla
tor Telia Electronic

. : virdkejdan. Mellanhdnder forsvinner, varvid vigen
Commerce. "Vitar en  sellan siljare och kipare kortas. Men det dyker ocksi
genomlysning av vad  upp nya mellanhinder som gir jobbet bittre.

Kalla: CyberManagement 1996
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Niitet som marknad innebir en ny affirslogik. Amerikanska Cisco bar forstitt detta och
dr idag skolexempel pd bur nétet kan anvindas i verksambeten

t ex aktiemiklaren och resebyritjinstemannen egentligen gor, vilket
medfor en enorm press pa virdeskapande tjanster.”

Resultatet blir en ny, Internet-driven virdekedja. Med det foljer ock-
sd nya mojligheter att organisera verksamheten och virdeproduktionen.
Nir varje led forbinds elektroniskt suddas de tidigare skarpa grinserna
mellan leverantor, tillverkare, distributor och aterforsiljare ut. En del
mellanhinder forsvinner. Deras livskraft avgors i vilken utstrickning de
adderar mervirde. Kraven skiljer sig frdn bransch till bransch.

Samtidigt tillkommer nya mellanhinder. Ett exempel 4r bokus.com
som hellre ska betecknas som ett logistikforetag 4n en bokhandel i
dess traditionella mening. Ett annat r auto-by-tel, som ir en ny typ
av formedlare mellan bilhandeln och dess kunder.

Etablerade strukturer forandras

Nir grinserna forskjuts innebir det ocksa att de etablerade bransch-
strukturerna forindras. For vissa kan det betyda att grunden for verk-
samheten undermineras. For andra medfor det en smirtsam omstill-
ning efter de nya forutsittningarna.
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Ete pitaglige bevis ["Ngr natet l6nar sig
for detta ir vad som ~
utspelas inom person- Hog Bostader
datorbranschen. Hit- °
tills har forsiljningen B Bilar
skett huvudsakligen via £
distributorer och iter- 8 Krediter
forsiljare, Men ameri- Z
kanska Dell har for- 2 Flygbiljetter
andrat kopkurrenssi— £ Bécker
tuationen i hela indu- g CD-skivor
strin genom att elimi- =
nera de traditionella Lag .
distributionskanalerna. Litet  Mervirde som nittjinsten  Stort ~
:Et?llet har ]:l?leli:omﬁde_ maste s Kalla: The Economist
nierat och forfinat
modellen for direktfor-

o o Svdrighetsgraden i transaktionen avgor hur mycket
silining och  distri- ,00den som miste adderas for att det ska lina sig att
bution. Genom ett av-  silja en vara eller tjinst pa niitet. Bostider iir informa-
ancerat logistiksystem, tionskravande och passar divfor bra, eftersom det ar in-
som gor det mojligt att formatzon. sorm siljer pd nitet. Bocker och CD krzi?gr an-
dra merviirden — som stort utbud, liga priser, mojlighet

byg ga datorerna mot att provlyssna — for att konkurrera med den traditionella
order och konfigurerar 7.1,

dem efter kundernas
onskemail har Dell uppnatt betydande konkurrensfordelar.
Forsiljningen 6ver Internet uppgick 1998 till 5-6 miljoner dollar
per dag och vid sekelskiftet riknar Dell med att hilften av forsiljning-
en kommer att ske 6ver nitet.
Detta har gjort att Dell pd bara fyra dr i det ndrmaste trefaldigat sin
marknadsandel till drygt tio procent och avancerat till virldens nést storsta
PC-leverantor efter Compaq men fore IBM och Hewlett-Packard.”

Hogre Ionsamhet an konkurrenterna

Men Dell vixer inte bara snabbare in konkurrenterna. Aven lénsam-
heten dr hogre tack vare effektivare forsiljning och distribution. Detta
har tvingat Compaq, IBM mfl, att se 6ver sin organisation och dven

78 ?Games dealers play”, Forbes 19 oktober 1998
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borja erbjuda direktforsiljning via Internet. Inte utan stora besvir ef-
tersom de fortfarande ér starkt beroende av de traditionella kanalerna.

Nitet fordndrar inte bara sittet att gora affirer. Det paverkar ocksi
hur foretag organiserar sig och arbetar internt — allt ifran tillverkning
till kundservice och personalfrigor.

Amerikanska Cisco ir det ledande fortaget inom datakommunika-
tion och ett av de snabbast vixande I'T-foretagen i USA. Sedan 1996
ar Internet en integrerad del i foretagets alla delar. Drygt 60 procent
av Ciscos forsiljning pa 8,5 miljarder dollar sker 6ver nitet. Over 70
procent av frigorna rérande teknisk support skots via Internet, inte
telefon. Det har gjort att produktiviteten inom kundservice 6kat med
200-300 procent. Vidare kommer 55 procent av de anstilldas rappor-
ter over nitet, inte den vanliga postgingen. Sammantaget uppskattar
Cisco att foretaget sparar 360 miljoner dollar 1998 genom att anvinda
Internet.

”Om andra foretag inte lir sig att arbeta pa det sittet di undrar jag
om de har en chans att 6verleva”, siger Ciscos VD John Chambers i
en intervju i USA Today.”

General Electric brukar ocksi framhillas som en av féregingarna.
1997 kopte GE lampdivision produkter f6r en miljard dollar 6ver ni-
tet. Foretaget kunde hirigenom spara 20 procent i materialkostnad,
tack vare att fler leverantorer gavs mojlighet att limna offert och GE
kunde pressa priserna. Dessutom var processen betydligt mindre per-
sonalkrivande jamfort med den traditionella tigordningen. Vid sekel-
skiftet riknar General Electric ocksi med att ha femfaldigt ink6pen
via Internet till fem miljarder dollar.®°

Ericsson kopplar upp partners

Ytterligare ett exempel ir svenska Ericsson Mobile Systems som r i
fird med att ansluta sina 40 000 dterforsiljare och serviceverkstider i
hela virlden till Internet i syfte att kunna ge en snabbare och bittre
service. Genom att utnyttja nitet fir Ericsson en direktkanal till sina
partners for att distribuera manualer och nyheter, men ocksd mojlig-
het att snabbt fi information om fel pa telefoner eller férindringar pa
marknaden. Via nitet kan terforsiljarna direkt £ hjidlp med att diag-

79 ”Cisco embraces Internet economy”, USA Today 23 september 1998

80 The Emerging Digital Economy 1998, www.ecommerce.gov
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nosticera och tgirda fel pi telefoner. De kan dven uppdatera telefo-
nen med nya programvara. Hittills har de varit tvungna att skicka tele-
fonerna till en auktoriserad serviceverkstad eller direkt till Ericson,
vilket tar tid och dr dyrt. I nio fall av tio kan felen nu istillet avhjilpas
pé plats.

Det innebir stora besparingar. Enligt Ericsson Mobile Systems be-
talar sig investeringen pa 4-8 ménader.*!

I de efterfoljande avsnitten beskrivs hur tre foretag i olika bran-
scher med skilda bakgrunder, storlek och forutsittningar, framgangs-
rikt stirkt sin stillning pd marknaden genom att anvinda nitet aktivt,
internt och externt.

81 "Internetservice ska ridda ryktet”, Veckans Affirer 5 oktober 1998
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Axis Communications

En svensk doldis
i varldseliten

Vilket svenskt foretag ir trea i virlden inom sitt omride — skrivar-
servernteknik — efter Hewlett Packard och Intel?

Ericsson? Nej.

Axis Communications i Lund.

Foretaget dr ett av Sveriges snabbast vixande , med en tillvixt pa i
genomsnitt 45 procent per dr de senaste tio dren.*? # Det har fitt ming-
der av priser och bl a utsetts till Arets Foretag och Arets I'T-Foretag.
Studiebesoken har avlost varandra pd huvudkontoret i forskningsbyn
Ideon i Lund och organisationen har nyligen dven blivit féremal for
en doktorsavhandling.®

Men Axis Communications hade knappast nitt dessa framgingar
utan att ta hjilp av Internet — bdde internt och externt.

”Jag tror inte att vi hade funnits idag om vi inte hade gjort det”,
siger Martin Gren, vice VD och ansvarig for nya projekt. ”Som I'T-
foretag har det heller inte funnits ndgot alternativ for oss”.

Det unga svenska foretaget, som alltsd konkurrerar med amerikan-
ska jittar som Hewlett-Packard och Intel, har 4ven uppmirksammats
av den amerikanska professorn Mary J Cronin, forfattare till flera bést-
siljare om affirer pa Internet.¥

Axis grundades 1984 av Martin Gren, di studerande pé Elektrolin-
jen vid Lunds Tekniska Hogskola och Mikael Karlsson, civilekonom
frin Handelshogskolan i Stockholm och foretagets VD. De dr alltjamt
storsta dgare med tillsammans nirmare 60 procent av aktierna. Ovriga

82 Axis har vid flera tillfillen under 1990-talet placerat sig bland de tio frimsta pi Svenska
Dagbladets och Ahrén & Partners lista 6ver Sveriges snabbast vixande foretag

8 Axis Communications Annual Report 96/97

84 Kerstin Eneroth: Strategi & Kompetensdynamik — en studie av Axis Communications,
framlagd vid Lunds Universitet i december 1997. Sydsvenska Dagbladet 16.12 1997

8 Mary J Cronin: Global Advantage on the Internet sid 139-142
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Internet dr ryggraden i det svenska I'T-foretaget Axis Communications. Nitet anvinds
for att komunicera med kunder, dterforsiljare, distributorer och de egna medarbetarna
runt om i variden.

dgare dr bl a personalen och finansminnen Dag Tigerschiéld och Jo-
han Bjérkman.

Saljer till 60 lander

Sedan starten har Lundaforetaget vuxit till en internationell koncern
med 6ver 300 anstillda i tolv linder. Omsittningen 1997/98 uppgick
till 522 miljoner kr, en 6kning med drygt 30 procent, och vinsten efter
finansnetto till 15 miljoner kr. Forsiljning sker till mer 4n 60 linder
genom distributorer och éterforsiljare. Redan tredje dret uppgick ex-
portandelen till 95 procent.

Axis forsta produkt var en protokollkonverterare, som gjorde att en
PC-skrivare kunde kopplas till IBMs stordatorer. Lsningen var enk-
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lare men ocksé betydligt billigare 4n vad datortillverkaren sjilv kunde
erbjuda.

Verksamheten var ocksé linge helt inriktad mot IBM-marknaden.
Men efter ett strategiskt vigval 1992 breddades foretagets fokus till
nitverksbaserade skrivarservrar. Samma ar introducerades den forsta
multifunktionella skrivarservern, som innebar att en grupp anvindare
anslutna till samma nitverk med olika typer av datorer — PC, Mac,
Unix — kunde dela pi en skrivare. Servern hjilper skrivaren att forstd
vilket program och vilken dator som anvinds.

Med ompositioneringen foljde en ny och tuffare konkurrenssitua-
tion, bl a frin Hewlett-Packard, USA:s nist storsta I'T-foretag med
over 110 000 anstillda. Men den innebar ocksi det definitiva genom-
brottet for Axis. Bara under 1993/94 i det nirmaste férdubblades for-
siljningen fran knappt 70 miljoner kr till 130 miljoner kr. Den snabba
okningen av lokala nitverk i virlden gav stor draghyjilp.

Trea efter HP och Intel

Sedan dess har det skett en konsolidering i branschen. Antalet tillver-
kare har minskat fran ett 30-tal till knappt en handfull.* Idag 4r Axis
nist storst pa skrivarservrar i Asien (efter Intel) och i Europa (efter
Hewlett-Packard) och trea totalti virlden. Marknadsandelen uppskattas
till 6ver 25 procent med ca 400 000 silda printerservrar. Priset ligger
mellan 160 och 800 dollar och kunder ir frimst féretag och organisa-
tioner som har finns lokala nitverk.

Efter hand har produktsortimentet och dirmed ocksd marknaden,
breddats ytterligare. 1995 introducerades en storageserver, som gor
att anvindare i ett nitverk kan dela information lagrad pd CD-ROM-
skivor. Hir bedoms marknadsandelen vara 6ver 50 procent. 1996 kom
Axis WebCamera, en digital nitverkskamera och i borjan av 1998 slipp-
tes en scannerserver, som gor att en bildldsare kan delas av alla i nit-
verket.

VD Mikael Karlsson beskriver Axis vision med rubriken Nerwork
Access to Everything:

”Alla apparater pd kontoret, men ocksi de i fabriker och i hemmen
ska kunna vara kopplade till ett nitverk som en IP och webb-server-
baserad apparat . Det betyder att anvindarna — oberoende av plats och

86 Datavirlden 7.6 1996
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utrustning (PC, laptop, network computer, mobiltelefon) kan koppla
upp sig mot alla elektroniska apparater genom ett och samma anvin-
dargrinssnitt”®

Egenutvecklad teknik

De ska ocksa kunna styras och konfigureras med webbteknik. Syftet dr
att forenkla for anvindarna och 6ka nyttan och virdet av nitverket.

Kirnan i alla produkter ér en unik, egenutvecklad ASIC-krets och
mjukvara, som gor att alla funktioner kan samlas pa ett chips. Produk-
terna kan goras mindre och ger samtidigt 6kad prestanda. Arkitektu-
ren marknadsfors under begreppet Axis ThinServer Technology.

Axis samarbetar med flera av virldens ledande I'T-foretag, som Cis-
co, Microsoft, Oracle och Sun Microsystem. IBM och dven Hewlett-
Packard siljer delar av sortimentet, men under eget namn.

Produktutvecklingen sker i Lund, dir totalt 150 personer arbetar.
Hir finns ocksi flera av de centrala funktionerna, med undantag av
marknads- och affirsutveckling. Marknadschefen arbetar frin Boston-
kontoret, som 6ppnades 1987 och har ett 60-tal anstillda idag, medan
den ansvarige for affirsutveckling sitter i Silicon Valley. Denna ord-
ning motiveras med att USA ir den storsta och viktigaste marknaden,
att alla konkurrenter finns dir samt att Axis vill bli betraktat som ett
amerikanskt foretag. Ovriga medarbetare ir spridda pa de olika for-
sdljningskontoren, varavIokyo och Hongkong ir de storsta.

Pa Internet sedan 1987

Foretaget har sedan starten fokuserat pa utveckling, marknadsforing
och forsilining. Tillverkningen sker hos Partnertech i Atvidaberg,
Electrolux Electronic i Vellinge samt i Finland och Thailand.

Med denna starkt decentraliserade organisation ir effektiva kom-
munikationer av avgorande betydelse. Axis anslots till Internet redan
1987, nir det fortfarande var en huvudsakligen akademisk foreteelse.
Elektronisk post har allt sedan dess varit den gingse kommunikations-
formen internt och sedan 1989 har dven kunder kunnat kommunicera
med fortaget via e-mail.

Den forsta interna webbservern startade formellt 1994. Men arbe-
tet hade inletts redan 1993, nir den forsta webblisaren kallad Mosaic,

87 Axis Communications Annual Report 96/97
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Pi Axis webb kan kunderna gratis ladda ned de senaste programuppdateringarna.

over huvud taget nidde marknaden. Detta var lingt innan Netscape
ens var patinkt och antalet anvindare i virlden fortfarande kunde rik-
nas i hundratal.

I mitten av 1994 anstilldes den forsta webbredaktoren for att pa
heltid underhalla och utveckla webbservern. Efter ett drs erfarenhet
med den interna webben samt mycket arbete med att utveckla och
testa innehillet lanserades den externa webben officiellt i mars 1995.

Natet dr ryggraden i foretaget

Volymen och omfattningen har 6kat betydligt sedan dess och idag ut-
gOr nitet — bokstavligen — ryggraden i Axis verksamhet.

P3 den interna webben finns praktiskt taget all féretagsinformation
lagrad och alla medarbetare bidrar med innehall: bokforing, forsilj-
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ningsiffror, marknadsplaner, djupare teknisk dokumentation och nya
projekt. Hir finns dven nyhetsgrupper f6r marknadsforing, kundsup-
port, produktutveckling och andra funktioner — tillgingligt for alla
medarbetare och p3 alla kontor.

"Det innebir att jag aldrig behover ta med mig ndgon dokumenta-
tion nir jag dr ute och reser. Jag behover bara koppla upp mig mot den
interna servern och himta materialet eller presentationen”, siger Mar-
tin Gren.

Nyanstillda fir ocksi borja med att lira sig hur webben fungerar.

Det finns ett sirskilt introduktionsprogram med ett stort antal lin-
kar.

"Det ir ett snabbt sitt att skola in folk i organisationen. Efter att ha
suttit ett par dagar, sé kan de foretaget ganska bra”.

P4 samma siitt har den publika webben utvecklats till Axis viktigaste
kanal for marknadskommunikation. Axis har inte en chans att konkur-
rera med Hewlett-Packard nir det giller resurser for traditionell mark-
nadsforing. Detsamma giller mojligheten att sdtta upp regionala kon-
tor, anstilla servicefolk och rekrytera distributorer 6ver hela hela virl-
den. Men pi Internet ir forhillandena mera jimlika. Tack vare web-
ben kan Axis nd kunderna direkt med information om sina produkter
och gjinster pd samma villkor som vad konkurrenterna kan erbjuda pa
nitet.

All information tillganglig

Webben riktar sig savil till slutkunder som éterforsiljare och distribu-
torer. Hir finns nyheter om produkter, tekniska specifikationer, ma-
nualer, adresser till inkopsstillen med linkar samt information om {6-
retaget, dess teknologi och support. Kunder kan dven fritt ladda ner
nya programversioner direkt frdn nitet. De kan dven prenumerera pa
nyheter och fir da ett e-mail vid varje ny uppdatering.

"Detta dr en visentlig forbittring jimfort med tidigare. D4 skicka-
des uppdateringarna till distributérerna som 1 sin tur fick séka upp
kunderna. Och det gjordes bara om det var absolut nédvindigt”, siger
Martin Gren.

Dirutéver finns sirskild information for partners, bl a presentations-
material och marknadsinformation. Dirtill kriver foretaget att dess
distributorer har egen nirvaro pé Internet.

Axis har numera tvi heltidsanstillda webbredaktorer — en i Sverige
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och en i USA. Men iven respektive produktchefer och kundsupport
arbetar aktivt med att uppdatera informationen.

Trafiken har 6kat kraftigt — fran 1 genomsnitt 500 besokare per dygn
1995 ll 150 000-200 000 triffar (hits) per dygn 1998. For att klara
den vixande trafiken finns idag fyra webbservrar runt om i virlden —
forutom i Sverige dven i USA, Japan och Singapore.

Rent tekniskt finns inget som hindrar Axis frin att borja silja sina
produkter 6ver nitet direkt till slutkund. Men ledningen har 4nda valt
att avstd frin detta.

”Naturligtvis har det diskuterats, som hos alla andra. Men proble-
met dr att vi dd gér forbi vdra traditionella kanaler. Och vi dr inte mog-
na att ta det steget. Diaremot gir det att i USA bestilla pa nitet, men
sjilva affiren gors dd med dterforsiljare.”

Bidrar till flera affarer

Martin Gren ir dnda 6vertygad om att Internet bidrar till en stor del
av foretagets forsiljning:

”Minga tittar forst pd webben och jimfor innan de bestimmer sig
for att kopa véar produkt. Det giller sirskilt stora kunder. Jag kan dir-
tor tinka mig att uppemot hilften av alla inkpsbeslut fattas pa detta
sitt. Sedan har vi de som soker, hittar och fir kinnedom om oss tack
vare att vi finns pd nitet. Det kan motsvara 15-20 procent av affirerna.
Dessutom far vi dven nya aterforsiljare den hir vigen.”

Internet fyller dven en viktig roll i kommunikationen med kunder-
na. Det kommer dagligen in synpunkter och forslag pa forbittringar
och nya produkter.

”Tidigare svarade dterforsiljaren for supporten. Men trenden gér
mot att tillverkaren tar 6ver allt mer. Hir kan vi bli mycket bittre.
Idag kan det ta upp till 24 timmar innan kunden far ett svar. Det dr bra
jamfort med de flesta andra branscher, men vi dr inte nojda”, siger
Martin Gren.

www.axis.se
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Interflora

Blomstrande affarer
pa en ny marknad

Jan Johannisson inség problemet. De trognaste kunderna — medelal-
ders kvinnorna — blir allt firre. 40-talisterna ér en delvis forlorad ge-
neration. Andrade umgingesvanor och ny konkurrens har gjort att
forsiljningen minskat under flera r. Nagot miste goras.

Det var da han blev en av pionjirerna pa den nya marknadsplatsen
genom att borja silja blommor pé nitet.

"Det giller att inte fastna i gamla strukturer, utan viga bryta sig loss
och tinka pé ett nytt sitt. Men visst dr det en intellektuellt jobbig pro-
cess. Sarskilt i min dlder. Internet och de nya majligheter det erbjuder
inom marknadsforing ir lika omvilvande som att gi frin planhushall-
ning till marknadsekonomi”, siiger Jan Johannisson, som fyller 60 ar
1999.

Storst pa blomsterféormedling

Sedan 1981 dr han VD for Interflora, som ér en fackhandelskedja med
nirmaree 300 fristiende blomsterbutiker som tillsammans siljer for
cirka 1,2 miljarder kronor. Centralt omsitter Interflora ca 200 miljo-
ner. Foretaget skoter inkép och gemensam marknadsforing. I organi-
sationen ingar Sveriges storsta grossist pa snittblommor, ett distribu-
tionsforetag i Holland, det heligda finansbolaget FinFack, tidningen
Blomsterbranschen samt ett ”interflora-universitet”, som varje ar ut-
bildar 6ver 3 000 elever.

Interflora dr storst i Sverige pa att formedla blommor och dger va-
rumirket Blommogram. Idén att skicka blommor introducerades i
Tyskland och USA redan fére sekelskiftet. Till Sverige kom den 1923
di Interflora bildades. Férutom de 300 medlemsbutikerna ér ytterli-
gare 450 blomsterhandlare anslutna till Blommogram-tjinsten. Dessa
ingdr i sin tur i ett internationellt formedlingssamarbete med 55 000
handlare i 135 linder.

134



EON=———————— Netscape: Dalkommen till Interflora!

Gl ||| @ @B | 2| & @l O
Back |[Forward| Home Relead | Images | Open Print Find Stop

Location: |http 1 Swewew dnterflora.ze d egi-bin AneormerceE S ExecMacra d Interflora Sframes 42w /report

|What’s Mew? | |What’s Cool? | | Destinations | | Met Search | | Feople | | Software |
interflora
BESTALL
Blommagram
-+ Inom Sverige .din kaparg|3djel Gér
Blomstercheckar 2ana buketter pa
- webbean!
FLOWAMAVER q
CLUB I'Wiebfloristen Sapar du
Leaga in £ ut din egen, unika bukett

ach sickar zam
Blommogram.
Lis mer »

Om_FlowmwerClub

Bli medlem nu (gratis!)

Kornitoinformation

PIminnelzetjdnst k

Shkicka e-blomma

OVRIGT
Fundtjdnst
Shitzelrdd

Besilk butil

Om Blommogam

W
- Ny a)i

I[!fterﬂﬁ- Flowwwer

tjanst Club Emdser,

Upplever du problem med dr ndttjanst? Lis har!

Producerad avcatwaik

ik =l

Interflora bar fitt mycket berim for sin natbutik. Hosten 1998 introduceras en ny och
utvecklad tjinst.

En méangmiljardaffar
Viixter dr en mangmiljardmarknad. Varje dr siljs snittblommor och
krukvixter for 6ver sex miljarder kronor i Sverige. Sannolikt 4r det
betydligt mer, di det forekommer en hel del svartfrsiljning.
Samtidigt dr branschen utsatt for genomgripande forindringar.
Fackhandeln dominerar visserligen fortfarande med cirka 60 pro-
cent av forsiljningen. Men Sveriges uppskattningsvis 2 400 bloms-
terhandlare har tappat rejilt de senaste decennierna till dagligvaru-
handeln, som lyckats kapa it sig en fjirdedel av marknaden. Torg-
handeln, IKEA och liknade forsiljningsstillen svarar for de reste-
rande 15 procenten.
Minga handlare brottas med svag lonsamhet. Ett 6kat utbud, till
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foljd av ny produktionskapacitet i utvecklingslinderna, har pressat pri-
serna och didrmed marginalerna.

Dessutom har kopbeteendet dndrats de senaste dren. Traditionellt
har kvinnor mellan 40 och 60 ar varit den storsta kundgruppen. Men
med 40-talisterna har nya vanor utvecklats. Blommor ir inte alltid ling-
re sjalvklart i samband med uppvaktningar och hogtider.

"Forr hade folk alltid blommor med sig nir de fick bort. Men idag
tar manga ofta en flaska vin eller en burk hemmagjord marmelad istil-
let. S& vi har fatt en helt ny konkurrens”, sidger Jan Johannisson.

Krympande kundgrupp

Det dr inte heller lika vanligt lingre att skicka blommor och tacka for
senast. Blommor i samband med sjukhusbesok var tidigare ocksi en
stor marknad. Men kortare virdtider har gjort att den har minskat
kraftigt. Samma sak giller begravningar, dir arrangemangen tenderar
att bli enklare och billigare. I pengar handlar det om en halvering pa
tio dr — fran i genomsnitt 12 000 kronor till 6 000 kronor per begrav-
ning. Manga viljer istillet att skidnka pengarna till olika minnes- och
forskningsfonder.

Detta har framfor allt drabbat blomsterférmedlingen, som under
1990-talets minskat med cirka 20 procent, eller frin 1,2-1,3 miljoner
till kanske en miljon order per dr. Av dessa svarar Interflora, enligt
egen utsago, for cirka 75 procent och den privatigda konkurrenten
EuroFlorist for resterande cirka 25 procent.

"Det var dé vi insdg att vi méste dndra pd marknadsforingen av Blom-
mogram. Vir traditionella malgrupp blev bara ildre och riskerade att for-
svinna. Vi behovde fylla pa underifran och beslot dirfor att istillet skjuta
in oss pd ungdomar mellan 20 och 35 ér”, forklarar Jan Johannisson.

Blomsterformedlingen star visserligen bara for cirka atta procent
av butikernas omsittning. Men det dr pi marginalen en viktig inkomst-
killa. Ett Blommogram-ombud hanterar i genomsnitt 1 000 order per
ar. Enligt internationella regler fir den butik som férmedlar 20 pro-
cent och den som levererar 80 procent av ordersumman. Dessa betalar
i sin tur en kombinerad fast och rorlig avgift till Interflora, som stir
for bokningssystem och fungerar som clearingcentral.

Ett foretag i tiden
Det var ocksd i arbetet med att ni en yngre mélgrupp som Jan Jo-
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hannisson 1 borjan av 1995 fick idén att ta hjilp av nitet. Dé var det
visserligen fortfarande fi svenskar som hade tillging till Internet pri-
vat. Men i USA hade foretag som PC Flowers och 1-800-Flowers ront
stor uppmirksamhet for sina satsningar. Och i november 1995 6ppna-
de Interflora sin hemsida.

”Ska jag vara drlig sd trodde jag inte di att Internet skulle bli nigon
stor handelsplats. Satsningen gjordes frimst for att vi ville framsti som
ett foretag 1 tiden och ge vira produkter en modern image.”

Investeringen var inte heller sirskilt stor. Jan Johannisson gjorde
personligen specifikationen, ritade upp strukturen och bestimde vad
som skulle ingd i tjainsten. Utformningen och programmeringen gjor-
des sedan av en webbproducent i samarbete med Interfloras reklam-
byrd. Sammantaget slutade notan pa cirka 150 000 kronor, vilket tick-
tes av reklamkontot. Forsiljningsmalet var ocksd modest, 5 000 order
det forsta dret. Det ska jaimforas med de 700-800 000 Blommogram
som arligen hanteras av ombuden.

Starten var trevande. Men efter att media uppmirksammat tjinsten
tog forsiljningen fart under andra halviret 1996. Direfter har utveck-
lingen varit 6ver forvintan, utan att man ha gjort nigon egentlig mark-
nadsforing. Diremot har Interflora fitt draghjilp genom att vinna flera
utmirkelser. Tidningen Datavirlden utnimnde den till drets bista mul-
timediareklam 1996. Scandinavian Interactive Media Event, SIME, till-
delade Interflora priset for bista interaktiva mediastrategi och bransch-
organisationen Svensk Handel har utsett hemsidan till Handelns bista.

”Skulle jag ha annonserat for att fi samma uppmirksamhet hade
det sikert kostat mig 10-15 miljoner kronor.”

Allt fler bestéller pa natet

Under 1997 skickades ca 35 000 Blommogram 6ver Internet, for att
1998 vintas oka till 55-60 000, vilket motsvarar ca dtta, tio procent av
samtliga Blommogram. Med ett snittvirde strax under 200 kronor per
order, ger det en forsiljning pa totalt cirka tio miljoner kronor.

Sporrad av framgangarna tror Jan Johannisson numera ocksa pa
betydligt hogre volymer. Med riktig marknadsféring dr 100 000 order
vid sekelskiftet inget orimligt mal. Det skulle motsvara ca 15 procent
av alla Blommogram.

Hemsidan har redan i genomsnitt 15 000 besokare i veckan och
under enskilda toppveckor uppemot 100 000 triffar.
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”Under forutsittningen att vi fir ett vettigt betalningssystem tror
jag darfor att Internet inom fyra, fem ar kommer att svara for 20-25
procent av Blommogrammen.”

Hittills har Interflora fakturerat kunderna i efterskott. Det funge-
rar bra. Betalningsviljan dr god och kundférlusterna mindre 4n tvi
procent. Men hanteringen ir arbetskrivande och drar ned 16nsamhe-
ten. Dirfor stiller Interflorachefen stora forhoppningar pa det nya sikra
betalningssystemet SE'T. D3 sker betalningen direkt och man slipper
pappershanteringen, samtidigt som riskerna elimineras. Lonsamhe-
ten dr dock redan mycket god. Formedlingsavgiften ér 65 kronor per
order. I denna ingdr visserligen utkérning som i genomsnitt kostar 47
kr. Men det ger andi ett hyggligt tickningsbidrag.

Mannen dominerar

Statistiken visar ocksd att Interflora genom Internet-satsningen nitt
en ny malgrupp. Pa nitet ir nirmare 70 procent av kunderna mén och
cirka 30 procent kvinnor. I butikerna ir det tvirtom. Men det ir &
andra sidan inte sa konstigt, eftersom det fortfarande é4r fler mén 4n
kvinnor pé Internet.

Diremot ir andelen ungdomar inte sirskilt stor. Endast en tredej-
del av nitkunderna dr 30 ér eller yngre, en tredejdel mellan 31 och 40
ar och en tredjedel 6ver 40 ar.*®

”Hej vad vi bedrog oss. Men det gor ingenting. Ur vér synvinkel 4r
den hir gruppen och fordelningen alldeles ypperlig”, siger Jan Jo-
hannisson.

Nirmare hilften gor bestillningarna hemifran och nistan lika manga
frin arbetet. En del bestiller for att testa om systemet verkligen fun-
gerar. Men enligt Interflorachefen ir andelen aterkommande kunder
pafallande hog. Blommogram-kunder skickar vanligtvis blommor tre,
fyra ganger per dr. Men pa nitet finns det de som utnyttjat tjinsten tio,
tolv ginger pi ett halvir. Nirmare 40 procent har hittat tjinsten nir
de har varit ute pa Internet och drygt 20 procent genom uppmirksam-
heten i media. Uppskattningsvis 40 procent har heller aldrig tidigare
skickat ett Blommogram.

”Det mirks pd kommentarerna vi far. Folk hor av sig och tycker att

8 Enligt en enkitundersokningen 1997 av Interflora var férdelningen: 37 procent 30 &r
eller yngre, 31 procent mellan 31 och och 40 &r samt 32 procent 6ver 40 ar.
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det dr en fantastiskt bra idé att man kan skicka blommor. D4 har vi
anda héllit pdi 75 ar.”

Snittvirdet pd orderna ligger, som nimnts, strax under 200 kronor,
mot vanligtvis cirka 250 kronor. Skillnaden forklaras med att det liggs
firre begravningsorder samt att det én sé linge dr firre foretagskunder
pé Internet.

Fardiga buketter popularast

Péd hemsidan kan kunderna vilja mellan ett 20-tal firdiga arrange-
mang, i olika prisklasser och dven for olika tillfillen, som vid brol-
lop, sjukdom eller sorg. Alla visas ocksa 1 bild. Infér hogtider och
andra tillfillen di det siljs mycket blommor, som Alla Hjirtans Dag,
gors sirskilda kompositioner. P3 sidan finns dven skotselanvisning-
ar och rdd om vilka blommor som passar och inte passar vid olika
hindelser.

De som vill kan dven plocka ihop sin egen bukett och skicka be-
stillningen 6ver nitet. Men de allra flesta viljer de firdiga arrange-
mangen. Och det beror inte bara pd att det dr enkelt och bekvimt.
Min har oftast inte si stora kunskaper om blommor. P4 nitet kan de
vilja firdiga alternativ, utan att behova avsloja sig infor alla andra i en
butik. Likasé kan de i skydd av anonymiteten skriva in sin hilsning till
mottagaren.

”Minga tycker det dr pinsamt att diktera en kirleksforklaring till
sin dlskade infor ett frimmande affirsbitride. Det tror jag ocks3 ir ett
skil till varfor det dr huvudsakligen méin som anvinder tjansten”, si-
ger Jan Johannisson.

Internet-satsningen underlittades av att infrastrukturen och distri-
butionssystemet redan fanns pé plats. Interflora var ocksa tidigt da-
toranvindare. Redan 1958 introducerades halkortsbearbetning. Se-
dan 1983 sker orderhanteringen automatiskt i ett egenutvecklat sys-
tem, dir alla Blommogram-ombud ir utrustade med en special-
designad terminal. Dessutom finns numera PC i alla kedjebutiker
och fr.o.m hosten 1998 ocksé hos alla Blommogram-ombud. Men
and4, var de inte sjilvklart att Interflora skulle bli en av pionjirerna
inom nithandel.

”Nej inte det minsta. Jag dr ekonom, men jobbade pa DataSaab i
slutet av 1970-talet med lingtidsplanering. Jag skrev da bl a om data-
baser. Kanske har det spelat in.”
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Spanningar i organisationen

I borjan var det heller ingen i organisationen som hade nigra syn-
punkter. Men i takt med att volymerna har 6kat, har ocksi oron spritt
sig for att Internet ska bli en konkurrent till butikerna. Visserligen géir
merparten av ordervirdet till handlarna. Diremot gir de miste om
formedlingsprovisionen pd 20 procent. Den stannar istillet hos Inter-
flora. Det finns ett motstind, tillstir Jan Johannisson, dven om det
sdigs vara hos ett minoritet.

”Men det ir inget antingen eller. Vi méste utgd frin vad kunderna
vill. Trenden dr densamma i hela virlden. Antalet besok 1 butikerna
minskar. Allt fler kunder viljer att kopa blommor via telefon eller 6ver
Internet. Men f6r oss som i grunden 4r en medlemsorganisation ir det
inte alls konstigt om detta skapar spianningar.”

I Schweiz sker cirka 40 procent av bestillningarna per telefon cent-
ralt. I USA svarar telefon- och Internet-handeln for 20-25 procent
och 1 Storbritannien for cirka 15 procent. I Sverige ér andelen 4n si
linge bara fem-sex procent. Férutom Internet gar det dven att bestilla
pé ett 020-nummer. Men telefonhandeln 4r mycket blygsam.

Enligt Interfloras undersokningar dr dessutom uppemot 70 pro-
cent av nithandeln merforsiljning, som annars inte skulle ha kommit
butikerna till godo.

Okad konkurrens

Samtidigt lir konkurrensen om Internetkunderna att 6ka framover.
Hittills har Interflora varit i stort sett ensam péd den svenska markna-
den. Utmanaren EuroFlorist var visserligen fore Interflora med en
nitbutik redan i september 1995. Men den fick aldrig nigot storre
genomslag och stingdes efter en tid. I slutet av 1997 gjordes emeller-
tid en omstart, samtidigt som riskkapitalféretaget Ledstiernan med
bl a férre SAS-chefen Jan Carlzon gick in som deligare med malsitt-
ningen att utveckla affirerna pé Internet.

Men Interflorachefen ir fast besluten att inte sldppa 6vertaget, har
under gjort en storre satsning for att utveckla och forbittra Internet-
gjansten. Den utvecklade webben innehéller bl a en tjinst dir kunden
kan komponera sin egen bukett och efterhand som denne fyller pi
med fler blommor, ocksi se vad buketten kostar. Interflora har dven
introducerat en kundklubb dir medlemmar far rabatt och olika erbju-
danden, mojligheten att 6ppna stdende konto samt ett storre urval av
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firdiga arrangemang. Samtidigt har ett nytt datasystem inforts, dir
samtliga 750 medlemsbutiker fitt nya datorer med ISDN-anslutning.
Med den nya systemet, som ir ett Intranit, kan Interflora centralt bl a
ta hand om bokforingen it de enskilda handlarne som si 6nskar. Varje
butik har ocksi fitt en egen Internet-adress och kan sjilva bygga egna
lokala hemsidor genom Interfloras centrala tjanst. Syftet 4r att 6ka
sdvil kundlojaliteten som handlarnas engagemang.

”Janne Carlzon ir numera mitt bista argument infér Blommogram-
ombuden. Det visar att om inte vi utnyttjar de nya mojligheterna, kom-
mer bara nigon annan att gora det. Samtidigt ir jag tacksam for att vi
hoppade pa sé pass tidigt. Vi har lirt oss oerhort mycket och forstir nu
bittre vad som hinder pd marknaden, 4n om vi inte skulle ha suttit
mitt i det hela sjidlva”, siger Jan Johannisson.

www.interflora.se
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Busiga Barn

Hemligheten med
de osynliga kladerna

Busiga Barn? Festdeltagarna lystrade férundrat nir andrapristagaren
av Guldklappan, for 1997 ars bista multimediaproduktion, tillkinna-
gavs. Vinnaren, Wallenbergs Investor var en kind och given kandidat
till priset i kategorin Produkter och Tjinster. Men tvdan hade knap-
past ndgon hort talas om tidigare.

Detvar kanske inte heller s konstigt. Busiga Barn ir ett ungt svenskt
foretag med dtta anstillda pad Sédermalm i Stockholm som designar
och marknadsfor barnklader.

I borjan sildes kliderna enbart pd postorder. Direfter dven i butik
genom ett 50-tal dterforsiljare och fran hosten 1996 ocksa pa Inter-
net. Detvar for det senare som foretaget belonades med Guldklappan.

Ett satt att vaxa

Konfektion ér annars inte det forsta man tinker pa nir det giller han-
del 6ver nitet. Till skillnad frin kinda och standardiserade produkter
som bocker eller CD-skivor, ir klidinkop forenat med mycket annat.
De flesta vill ju prova passformen och kinna pa kvaliteten innan de
bestimmer sig och den mojligheten finns inte pi Internet. Konfektion
kommer dirfor ocksa lingt ned i bedomningarna 6ver nithandelns
utveckling.

Men f6r Busiga Barn, som 1997 6kade forsiljningen med 6ver 70
procent till nirmare 14 miljoner kronor, var det 4nda ett naturlig steg
att satsa pa Internet.

”Vi var tvungna att vixa sa fort det bara gick, for att komma upp till
en omsittning som tickte vira omkostnader for design, tillverkning
och katalogproduktion. Av samma skil gick vi in i detaljistledet”, sidger
VD Lis-Marie Hjelte.

Tillsammans med Monika Ekervik-Hedman och Carolyn Gallego
startade hon Busiga Barn 1991. De tre, som har kompletterande kun-

89 Se Morgan-Stanley: Internet Retail Report, april 1997 (www.ms.com)
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Busiga Barns Internetbutik belonades med Guldklappan 1997.

skaper fran branschen, hoppade d av sina anstillningar med ambitio-
nen att gora nigot it det dystra utbudet av barnklider. Affirsidén ir
att tillverka och silja roliga, firgglada barnklider av hog kvalitet. Fran
att ha startat med tv tréjor har verksamheten vuxit till fyra drliga kol-
lektioner f6r barn upp till tio ar.

Busiga Barn star for design, ibland med hjilp av externa formgiva-
re, medan tillverkningen sker hos konfektionsforetag i Europa. Av det
kan man ocksa sluta sig till att féretaget inte slass i lagprissegmentet,
med jittar som H&M och KappAhl. Konkurrenter dr snarare Polarn

O. Pyret-kedjan och andra mindre postorderforetag som t ex danska
FunnyKids.

Tuff bransch med laga marginaler

Kunder ir frimst barnfamiljer med goda inkomster och som ir kvali-
tets- och miljomedvetna. Men det ir inda en tuff bransch med pressa-
de marginaler. Barnkldder 4r ocksa speciellt eftersom kundunderlaget
stindigt miste fyllas pd i minst samma takt som ungarna vixer och blir
tor stora. Dirfor dr marknadsforingen en mycket tung post och ligger
i nivd med personalkostnaderna.
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"Det giller att vara med och sldss och synas dir ute hela, hela ti-
den”, konstaterar Lis-Marie Hjelte.

S4 nir vinner i omgivningen viren 1996 foreslog att Busiga Barn
skulle liggas ut pa Internet, sig de det frimst som en marknadsfo-
ringskanal. Malgruppen stimde ocksid. Om det var ndgra som hade
tillgdng till Internet, borde det vara unga, vilavlonade barnfamiljer —
dvs deras kunder.

De hade visserligen inte rad att satsa nagot storre belopp, men be-
slot dndé att prova. Med tanke pd vad andra foretag plojt ned och be-
l6ningen i form av Guldklappan, ter sig insatsen — sammanlagt ca 70 000
kronor under 1996 och 1997 — som modest.

I'T-mognaden var sedan tidigare hog i foretaget, vilket underlitta-
de beslutet. Redan 1993 hade dgarna tagit ett strategiskt beslut om att
satsa pd I'T for att utveckla verksamheten. Infrastruktur i form av sys-
tem for order, fakturering, kundregister och katalogbestillningar fanns
redan pé plats.

Busiga Barn borjade med att ligga ut bilder och beskrivningar pa
ett 20-tal plagg. Men gensvaret var inte sirskilt uppmuntrande.

Vi fick visserligen en otrolig uppmirksamhet, men det gav inte si
mycket i forsiljning”, konstaterar Lis-Marie Hjelte.

Trots detta beslot de att fortsitta. Men bilderna plockades bort.
Diremot fick bestillningskupongen, som ir en exakt kopia av den i
postorderkatalogen, ligga kvar. Istillet for att bygga en virtuell butik
pé nitet, gick Busiga Barn in for att etablera Internet som en kommu-
nikationskanal frimst till gamla, men naturligtvis ocksd nya kunder.
Efter dessa forindringar har trafiken ocksi okat kraftigt.

”Allt fler av véra trogna kunder tar katalogen, sitter sig vid datorn
och bestiller, istillet for att som tidigare skicka in en skriftlig order”,
siger Lis-Marie Hjelte.

Detta idr ocksd nigot som foretaget uppmuntrar. Kunder som be-
stiller f6r 500 kronor eller mera pa nitet fir 50 kronor i extra rabatt.
Dessutom ir kvalgrinsen for att bli medlem i Busiga Barns kundklubb
ligre for nitkunder. Bestillningarna 6ver Internet har ocksd okat kraf-
tigt — frin ca 15 procent hosten 1997 till drygt 25 procent ett ar senare.

Hoppas pa 40 procent

"Forhoppningen dr att vi under 1999 ska komma upp i 35-40 procent”
siger Lis-Marie Hjelte. "Aven om de kanske inte 6kar vér totala for-
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Enkelbet dr kimnetecknade for Busiga Barns webb. Det bar fitt allt fler kunder att
skicka sina bestillningar elektroniskt.

siljning, s sparar de otroligt mycket tid och arbete f6r oss. Det inne-
bir i sin tur att vi kan vixa ytterligare utan att behova ta pa oss mera
kostnader.”

”Samtidigt har vi en direktforbindelse till kunderna, som gor att vi
kan fora en personlig dialog med dem och bedriva en aktiv kundvard.”

Detta sker i flera former. Varje order bekriftas med e-mail. P4 hem-
sidan finns detaljerad information om féretagets produkter, milj6- och
kvalitetsarbete samt tillverkning. Det finns en sirskild avdelning for
barnen dir det regelbundet arrangeras olika aktiviteter och tivlingar,
som att fargligga sin egen troja.

Varje ménad skickar ocksi Busiga Barn ut ett brev dir de berittar
om vad som hinder pi foretaget, kommande kollektioner och extra-
erbjudanden. Det har ront stor uppskattning, vilket mirks inte minst
pd mingden inkommande e-post. Och det stiller i sin tur krav pi en
snabb och effektiv service.
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Kunderna otaliga

"Det ir en stor skillnad pa de hir och andra kunder och det ir att de ér
mycket otdligare. S fort vi har ett tekniskt problem mairks det. Har
man dirfor en ging borjat med Internet, giller det att hdlla vad man
lovat. For fallerar du, tappar du hela fortjinsten.”

Internet-tjinsten har mer 4n vil betalat sig genom minskade porto-
kostnader. Vad den har inneburit i form av stirkt konkurrenskraft och
lonsamhet har Lis-Marie Hjelte diremot inte riknat pa.

"Jag fick en ging frigan om vad kostnaden ir att silja 6ver Internet
jamfort med butik eller postorder. Men det ir ointressant for oss. Det
kan inte ersitta de andra kanalerna. Diremot dr nitet ett viktigt komp-
lement. Dessutom ir det omojligt att rikna ut pd oret virdet av 6kad

kundlojalitet.”

Fler nya kunder

Hur har det dd gitt att locka nya kunder genom Internet? Joda, dven
hir noteras en kraftig 6kning, sirskilt nir det giller katalogbestill-
ningar. Dessa har 6kat med ca 30 procent tack vare hemsidan.

"Nir vi foljer upp dessa, dr det ocksd ofta kopande kunder i nista
steg. Sa for oss har sidan varit vildigt framgangsrik dven ur den aspek-
ten och tillfért oss kunder som vi annars inte skulle ha fatt”.

Det giller bl a kopare i utlandet. Trots att foretaget inte aktivt mark-
nadsfort sig utanfér Sverige har hemsidan resulterat i bestillningar
frin Europa, men ocksd USA och Japan. Flertalet 4r utlandssvenskar,
men dven andra har lyckats hitta Busiga Barn, trots att all information
ir pa svenska.

Det handlar visserligen inte om négra storre volymer, men tillrick-
liga, sd det kan vara virt att satsa dven pa en engelsk version.

Forfragan fran Australien

Vi fick nyligen en friga frin en kvinna i Australien som ville bli dter-
forsiljare. Dé borjar det bli riktigt intressant. Den dagen det ir dags
att soka franchisetagare utomlands kommer Internet vara ett viktigt
hjilpmedel f6r oss.”

Under tiden arbetar Busiga Barn vidare med att utveckla hemsidan
— eventuellt ocksé dterintroducera bilderna — men 1 s fall inte hela
katalogen.

"Den 6verblick som ett papperskatalog ger, gar forlorad pa nitet.
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Diremot kan jag tinka mig att ha en eller ett par sidor dir olika
extraerbjudanden presenteras.”

Busiga Barn har ocksé sd smatt borjat anvinda nitet i kontakterna
med leverantorer och for att skicka ritningar. An s linge sker det bara
med den storste, di de Gvriga dnnu inte har tillging Internet. Men
fordelarna dr uppenbara, enligt Lis-Marie Hjelte.

”Det ir inte bara ett billigt sitt att kommunicera, utan gor ocks3 att
bestillningen blir sikrare. Det dr en sak att skriva att firgen ska vara
rod, och en annan att exakt kunna visa vilken nyans vi menar.”

www.busigabarn.se
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Reflektioner
och visioner

Informationsteknologin och i synnerhet Internet 6ppnar nya mojlig-
heter for foretag att marknadsfora, silja och distribuera sina tjanster
och produkter, att nd nya kunder och kommunicera med de befintliga.

Det giller alla foretag, inte minst mindre och medelstora, som med
en relativt begrinsad insats kan né en betydligt storre marknad utan
att behova investera i en dyrbar och omfattande f6rsiljnings- och mark-
nadsorganisation.

Annu fér tre, fyra ar sedan tedde sig utvecklingen osiiker. Men idag
ser vi hur nitet snabbt haller pa att utvecklas till virldens forsta sam-
manhingande marknadsplats. Redan omfattar den 6ver 100 miljoner
minniskor. Strax efter sekelskiftet vintas de uppga till 300-400 miljo-
ner for att 2003-05 6ka till mellan 600 och 1 000 miljoner, enligt prog-
nosmakarna.

Langtgaende konsekvenser

Detta kommer att fi lingtgiende konsekvenser for individer, nirings-
liv och sambhille. Omstillningen har jimstillts med den industriella
revolutionen eller tiden di bilen ersatte histskjutsen. Nu hojs roster
om att effekterna kommer att bli dnnu storre. Med en enkel knapp-
tryckning och hastigheten av en elektrisk impuls kan sivil féretag som
enskilda personer ni en global marknad. Avstindet och geografin ut-
gor for forsta gdngen 1 minsklighetens historia inte nagot hinder.

Det innebir bdde mojligheter och hot for foretagen. Konkurrensen
paverkas och den traditionella rollférdelningen i niringslivet forind-
ras. Nya marknads- och distributionskanaler betyder att producenter
kan etablera direktkontakt med kunderna. Mellanhinder, som mikla-
re, agenter, grossister, dterforsiljare fir dirmed 6kad konkurrens och
riskerar att bli 6verflodiga.

Samtidigt ges utrymme for nya aktorer, vars verksamhet har sin ut-
gangspunkt i nitet och de nya kommunikationsméjligheterna. Dessa
“cybermediaries” eller intermediirer, som de brukar kallas, kan ta sig
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olika skepnader; digitala marknadsplatser (t ex Scandinavian Onlines
Passagen och Postens "Torget), portaler med information och linkar
till Internettjinster (t ex Yahoo eller onlineinvestor.com) eller elektro-
niska handelsféretag som konkurrerar med etablerade aktorer genom
att erbjuda varor och tjinster 6ver nitet (t ex bokhandel amazon.com
eller Internetmiklaren E*trade). De ir inte bara konkurrenter till de
traditionella mellanhinderna — utan hotar ocks3 att ta 6ver funktioner
fran dem som idag producerar varorna och tjinsterna.

Syftet med denna bok har varit — som papekades i inledningen — att
beskriva och dokumentera hur nitet som marknadsplats forandrar for-
utsdttningarna for foretagandet, samt vilka konsekvenser det fir for
distributionen och konkurrensen.

Med utgingspunkt av det som hittills framkommit gér det att gora
ett antal reflektioner och antaganden om utvecklingen i det korta pers-
pektivet, dvs pd ndgra ars sikt.

1. Den elektroniska marknadsplatsen ir i forsta hand ett sitt att gora
affirer, tekniken spelar en underordnad roll. Gemensamt for de
foretag som nitt framgang ir att de betraktar nitet som ett medel
och inte som ett mal for affirsverksamheten.

2. For att nd framgang pa nitet krivs att man kan erbjuda nigot mer
och bittre dn vad som finns pa den fysiska marknaden. De som inte
formér skapa mervirden ar domda att misslyckas. Hur mycket mer”
och ”bittre” beror pa i vilken bransch foretaget verkar och vad det
har att silja. Omvint: de som pi den fysiska marknaden inte kan
erbjuda mervirde utover nitet kommer fa svért att klara sig.

3. Detir dnnu svérare att uppnd och forsvara konkurrensfordelar pa
nitet. Det beror dels pi att utvecklingen gér sé snabbt, dels pa att
det som gors pd nitet litt kan kopieras. Att etablera en fysisk global
organisation kriver mycket tid och pengar. Det ir betydligt enk-
lare pa nitet.

Avgorande for konkurrensformigan ir foretagets anpassningsbar-
het och férindringsbenigenhet. Snarare n att skapa stabila, lang-
siktiga och unika 16sningar.

4. Det storsta hotet mot mellanhinderna — grossister, distributorer,
dterforsiljare, agenter och miklare — dr inte att de riskerar att ut-
planas. Det ir istillet att det dyker upp andra mellanhinder eller
intermediirer, som kan l6sa samma uppgifter bittre och billigare.
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5. Det som siljer pa nitet ir information. Ingen vill slosa tid pa att
jaga runt och jimfora priser pa informationsfattiga produkter. For-
utsatt att de inte har nigot annat att vinna 4n enbart lga priser —
t ex att de sparar tid.

6. Starka varumirken dr dnnu viktigare pd nitet dn pd den fysiska
marknadsplatsen — sirskilt om foretaget dr verksamt pa konsument-
marknaden. Det beror pé att utbudet 4r si mycket storre pa den
elektroniska marknaden, vilket gor det svirare att hivda sig och
bygga nya varumirken.

7. Det gér aldrig att sla sig till ro pd den elektroniska marknadsplatsen.
Nirvaro pa nitet kriver kontinuerlig utveckling och férnyelse.

P4 samma sitt som detaljhandeln skyltar om maste ocksa en webb
stindigt underhallas och forbittras.

8. Foretag kommer inte att anvinda nitet si mycket for att skaffa nya
kunder, som for att behélla de gamla. Den elektroniska marknads-
platsen skapar unika mojligheter att bedriva kundvérd- och ser-
vice.

9. Bit business — dir varan bestir av information som kan distribueras
elektroniskt — kommer i det korta perspektivet att piverkas mest av
Internet. Samma sak giller janster med stort informationsinnehall.
Hit hor bl a finansiella jianster (bank, aktie, forsikring), underhall-
ning, samt bilhandel och fastighetsférmedling.

En annan kategori dir nitet kommer att ta en betydande volym, ér
standardiserade, vilkinda och littdistribuerade produkter, som
bocker, CD, videofilm samt datorprodukter och -program.

Diremot lir det dr6ja lingre for mera komplex varor, t ex livsmedel,
konfektion och mébler, att nd nigon storre volym pé nitet,

10. Vinnarna pa den elektroniska marknadsplatsen blir de som har de
starkaste varumairket, de ligsta kostnaderna och den mest effektiva
verksamheten.

11. Hittills har foretagens I'T-investeringar huvudsakligen gjorts for
att effektivisera den interna verksamheten. De nirmaste dren kom-
mer en allt storre del av budgeten styras om for att utveckla rela-
tionerna med externa kunder och leverantorer.

12.Internets affirsmodell ir i sig en paradox. A ena sidan ir kostnaden
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13.

for sitta upp en butik eller erbjuda kundsupport betydligt ligre pé
den elektroniska marknadsplatsen in pa den fysiska. A andra sidan
ar krivs betydande investeringar i teknik och marknadsforing for
att behilla och attrahera nya kunder.

Engagemang och uppbackning frin ledning och affirsansvariga ir
en forutsittning for att lyckas med sin nétsatsning. Det ricker inte
att I'T- eller informationsavdelningen ir entusiastisk och att 6vriga
ir ”inforstddda” eller informerade. Det maéste finns en genuin, af-
firsmissig drivkraft inom foretagsledningen.

14.Kunden dr kung pd nitet. Att sitta upp en webbsida dr den enklaste

komponenten. Vad méinga underskattar ir behovet av support,
kundvird och logistik. Det ér alltsd arbetet bakom kulisserna som
kriver storst insats och engagemang. Det ir just detta som kéinne-
tecknar de mest framgéngsrika foretagen pd nitet.

15. P34 nitet finns inga grinser. Det innebdr bl a att forsiljningsdistrikt

som dr vanligt forekommande pé den fysiska marknaden, blir Gver-
spelade. I fortsittningen kan ingen komma och hivda ”det hir dr
mitt distrikt”.

16. Handel mellan foretag, business-to-business, kommer — dtminstone

under Overskadlig tid — att dominera den elektroniska mark-
nadsplatsen. Det beror pa flera faktorer och speglar bara de f6rhal-
landen som giller i den fysiska virlden, dir foretagstransaktionerna
vida 6verstiger den privata konsumtionen. Dessutom ir elektro-
nisk handel littare att introducera, mellan foretag eftersom dessa
oftast har etablerade och l6pande relationer med sina kunder och
leverantorer. Privatpersoner brukar diremot kopa en sak i taget
och di inte sirskilt regelbundet. Det gor att vinsterna dr mer up-
penbara i handeln mellan foretag.

Ytterligare ett skil varfor det kan komma att ta lingre tid fo6r
konsumentmarknaden att utvecklas ir det faktum att manga fore-
tag dr ridda att stota sig med sina nuvarande kanaler av distributorer
och dterforsiljare. Det gor att manga foretag tvekar att satsa fullt
ut.

17.Den som inte finns pa niitet — den finns inte. Ar 2001 kommer

nirvaro pa nitet att vara lika sjilvklar som att finns med i telefon-
katalogens Gula Sidor. Kunder och leverantérer kommer att for-
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18.

19.

20.

21.
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utsitta att de kan inhdmta dtminstone grundliggande information
och foretaget och dess produkter eller tjinster.

I'minga fall kommer det ocksa att vara en férutsittning for att 6ver
huvud taget komma ifriga som leverantor, eftersom den elektro-
niska marknaden har sd uppenbara ekonomiska och tidsmissiga for-
delar. Nirvaro har di blivit en forutsittning for foretagandet. Den
som avstar, riskera att tappa affirer.

En global ligkonjunktur kan komma att bromsa utvecklingen om
foretagen drar ner pd sina investeringar, men knappast att férhind-
ra den. Effekten kan likavil bli den motsatta di foretag under simre
tider brukar ta tillfillet i akt att gora rationaliseringsinvesteringar.
Nitet kan ge betydande besparingar och effektivitetsvinster.

P3 den elektroniska marknaden ir tiden dr kritisk faktor. Nitet dri-
ver upp tempot. Handlingsutrymmet for foretagen att agera krym-
per. Begrepp som ”strax”, ”senare, "imorgon”, "om en vecka” exis-
terar inte. Kunderna forvintar sig en reaktion omedelbart. Skilet
att manga misslyckas ir att de inte insett att de forutsitts kommu-

nicera i realtid med kunderna.

Den elektroniska marknadsplatsen underlittar jaimforelser. Det
kommer att leda till en skiirpt pris- och marginalpress, sirskilt inom
business-to-business. Stora kopare kan litt spela ut olika leverantorer
mot varandra. Processen kommer att paskyndas av EMU, den eu-
ropeiska valutaunionen, eftersom priser i olika linder blir direkt
jamforbara, vilket i sin tur lir utjimna och sinka priserna. Sveriges
utanforskap kan kortsiktigt innebira att svenska foretag inte ut-
sitts for samma tryck. Men det kan ocksa f till f6ljd att de istillet
gdr miste om affrirer i utlandet, som de eljest skulle ha haft en
chans att ta hem.

Nitet gynnar smaskalighet och specialisering. De stora koncernerna
och vertikal integration ir ett resultat av industrialismen. Men det
ar nodvindigtvis inte en fordel pd den elektroniska marknaden.
Tvirtom kan de begrinsa foretagens flexibilitet och handlingsut-

rymme.
De senaste drens trend att ldgga ut delar av verksamheten pa ex-

terna partners kommer dirfor att 6ka snabbt. Outsourcing fanns
visserligen dven tidigare, men Internet har gjort att utvecklingen



accelererat. Tack vare den nya kommunikationstekniken kan fore-
tag knoppa av delar av sin virdekejda, utan att for den skulle for-
lora kontrollen 6ver produkten.

Av det foljer att det dr i de mindre féretagen som vi i fortsittningen
kommer att fi se den storsta tillvixten. De stora koncernerna kom-
mer i stillet att relativt sett minska i betydelse.
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Webb-visare

A

Adlibris
Akademibokhandeln
Aktiefrimjandet

Aktiespar Fondkommisson

Alfred Berg
Amazon.com
Areco Snowsystem
AU-System
auto-by-tel.com
AutoVantage
AutoWeb

Avanza Fondkommission
Axis Communications
B
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Bengt Asklof & Co
Bilia
Bokhandeln.com
Bokia

Boktjinst
Bokus.com
Borders

Busiga Barn
Business Week

C

Carpoint

Chrylser

Cisco

Citibank

CNET
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CommerceNet
CyberGene

D

Dagens Nyheter
Dell

DN Motor

E

The Economis
Electrolux

Elfa

Ericsson

Ernst & Young
E*trade
Euroflorist

F

Financial Times
Forbes

Forrester Research
Fritzes
Foreningssparbanken
G

Gartner Group
General Electric
H

Habia Cable
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Harvard Business Review
index.html

Hedengrens
Hewlett-Packard
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IBM
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Intel

Interflora

Internet Bookshop

J

J.D Powers & Associates
JP Bank

K

KF

Kindwalls

L

Linstorsakringar

M

Matteus Fondkommission
Merrill Lynch
Merita-Nordbanken
Microsoft

Morgan Stanley
Motorbranschens Riksférbund
Motorborsen

N

Nasdaq

National Automobile Dealers
Association

Netch Technologies
NK-Hallen

Nordiska Fondkommission
NordNet Securities

0

OECD
One-to-one-marketing

P

Partnertech

Passagen

PC Flowers
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Price Waterhouse

Posten Logistik OLC
Postgirot

R

Reflex Instrument

S

Science Fiction-bokhandeln
Saab-Ana

SalusAnsvar Bank
ScanCord

Scania

Charles Schwab

SEB

SeniorNet Sweden
Skandiabanken

Sonesta

Sparbanken Finn
Stadshypotek Bank
Svenska Bilhandlare pé Internet
Svensk Bilweb

Svensk Bokhandel

T

Telia Electronic Commerce
Torget

U

Unleashing the Killer App
UPS

USA "Today
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Wells Fargo Bank
Wettergrens

World Trade Organisation,
WTO

X

Xtrade Solutions
Fondkommission

Y

Yahoo

(¢

Ohmans Fondkommission
Ohrlings Coopers&Lybrand
Ostgota Enskilda Bank
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