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VAD VI VET: o
FLER KANALER, MER FORSALINING

« Effekten ar storre for kunder med begrdnsningar i fid eller rum
Melis et al 2016

« Galler fradmst for hedoniska (vs. funktionella) produkter
Kushwaha and Shankar 2013

* Nar den nya kanalens produkt ar densammay/liknar den gamla okar risken for

konnlbcllserlng Avery et al 2012; Deleersnyder et al. 2002;

Melis et al 2016; Pauwels and Neslin 2015

« Beteenden beroende av erfarenhet av kanal
Melis et al 2015; Wang et al 2015



Sdallankop

VAD VI VET:
KOPBETEENDEN ONLINE VS. OFFLINE

« Forflyttningen online har gatt snabbast for digitaliserade och standardiserade
produkter Verhoef et al 2015

« Den fysiska butiken battre pd att attrahera/aktivera kunder, bygga
kdnnedom och skapa upplevelser

« Onlinebutiken battre pd att hdlla igdng existerande kunder och bygga
Aterkdp

«  Marknadskommunikation bygger I&ngsiktig kdpvilja

Chang & Zhang, 2016; Wang and Goldfarb 2017
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VAD VI VET: Dagligvaror
KOPBETEENDEN ONLINE VS. OFFLINE

« Kunder dr mer bendgna att prova nya produkter i fysisk butik &n pd ndtet
Pozzi 2012, Wang et al 2017

« Kunder &r mer bendgna att kdpa pd impuls i fysisk butik &dn pd ndtet
Huyghe et al 2017

« Kunder &r mer bendgna att valja samma varumdrken pé nétet
Dawes and Nenycz-Thiel 2014

« Kunder ar mer bendgna aftt valja EMV pd ndtet

Dawes and Nenycz-Thiel 2014, Kolesova et al 2018



Figure 1 Time-Varying Patterns of Usage Experience with Decision Aids
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VAD VI INTE VET:

« Vad gdlleri varje enskilt falle

» Fler kanaler kan ge mer forsaljning
« Kb&pbeteenden online ar mer mdlinriktade an offline

» Erfarenheten styr



NU AVEN ONLINE:

KUNDBETEENDEN FOR TRE TYPER AV ERBJUDANDEN

Matbutik

Apotek

Skoénhet

Tidsperiod

201401-201611

201312-201512

201301-201612

Transaktioner

17,576,741

1,092,122

33,890,690

Kund ID

3,742

12,139

1,374,446

Hernant & Rosengren, pdgdende




Matbutik

Apotek

Skdnhet

Bara online

5%

15 %

17 %

Online sen offline Offline sen online

2% 92 %
10 % 76 %
13 % 70 %

Ca 100.000 kunder




SNITTKOP?

Offline
fore
Matbutik 935
Apotek 191

Skénhet 324

Online

830

340

514

Offline
efter

341

167

288

# KOP

Frekvens?
Regelbundenhet?




Koépsumma Kopsumma Kundbesok  Kopveckor

Kundveckor —Kundbesdk Kopveckor Kundveckor

(Veckosumma) (Snittkop) (Kopfrekvens) (Kopregelbundenhet)

En forandring pd totalen ar en foljd av en férandring i nGgot av dessa avseenden

En forandring kan ske online, offline eller p& totalen

Hernant & Rosengren 2017



Kopsumma _ KG opsumma Kundbesdk  Kopveckor
Kundveckor K undbesok Koépveckor  Kundveckor
(Veckosumma) (Snittkop) (Kopfrekvens) (Kopregelbundenhet)
Matbutik +23% + 14% -1% +17%
Apofek +2% +13% +2% -5%
Skénhet +19% +15% +7% +2%




SLUTSATSER

« Kunden kommer i 6kande grad att forvanta sig att hen fritt kan valja mellan
online och offline vid kdp. Det betyder inte att beteendena i de tvd
kanalerna kommer att vara de samma.

« Erfarenhet av onlinekdp har stor betydelse for hur kunden beter sig online.
Det ar darfor viktigt att folja hur kunders beteenden utvecklas dver tid.

*  Med hjdlp av CRM-data kan enskilda kunders genomsnittskop, kdpfrekvens
och regelbundenhet i olika kanaler analyseras dver tid. Analysen ger en
djupare forstdelse for kundernas kdpbeteenden och kan anvdandas for att
utveckla erbjudanden som &r anpassade till olika kundgrupper.
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