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Innledning

I første avsnitt i prosjektsøknaden til prosjektet ”E-handel gir mer!” skriver vi: ”E-handelsløsninger skal være mer enn et supplement til tradisjonell butikk. Nettbutikkene skal være attraktive salgskanaler med særegne kvaliteter som gir økt kundetilfredshet og mersalg for kunde og kjøpmann”.

MAXBO PROFF har utviklet en nettbutikk for sine kunder. Prosjektet ”E-handel gir mer!” skal evaluere piloteringen og se hvordan kundene og PROFF-selgerne tar butikken i bruk. I denne artikkelen presenteres den nye nettbutikken, målsetningene med den og litt om utviklingsprosessen.
Nettbutikken til MAXBO PROFF er noe mer enn et supplement til den tradisjonelle MAXBO PROFF butikken. Den er også noe annet enn den tradisjonelle nettbutikken.
Bakgrunn og mål for prosjektet

MAXBO ble etablert i 1995 av Løvenskiold Handel A/S. MAXBO har som mål å være best på bo- og byggevarer i Norge, og henvender seg til både konsument- og det profesjonelle markedet. konsepter til disse målgruppene: MAXBO (70 varehus) og MAXBO PROFF.
MAXBO PROFF er varehus i MAXBO som satser på proffmarkedet. Varehusene har gjennomgått godkjenning med tanke på blant annet sortiment, kompetanse, tilgjengelige transportmidler m.m. MAXBO PROFF består pr. i dag av 43 godkjente avdelinger fra Trondheim til Mandal. MAXBO har 4 anlegg som kun håndterer proffkunder. Disse ligger i Trondheim, Gjøvik, Oslo/Bærum, Skien og Ålesund/Emblemsvåg. 39 avdelinger er kombinerte MAXBO og MAXBO PROFF. Alle har dedikert salgspersonale til proff.
Løvenskiold Handel har utviklet en nettbutikk for alle byggevarehusene tilknyttet MAXBO PROFF-konseptet. Målgruppen for løsningen er fortrinnsvis små og mellomstore kunder.  De store entreprenørene, for eksempel Skanska, har egne innkjøpsportaler.
Målet med etableringen er tredelt: 

· Én sentral nettbutikk skal bidra til å styrke MAXBO PROFF sin identitet som én samlet kjede mot målgruppen

· Nettbutikken skal bygge lokalt eierskap og lojalitet mellom MAXBO sine proff-selgere og deres proff-kunder.

· Nettbutikken skal være et viktig verktøy for å skape en enklere og mer effektiv hverdag for proff-kundene, ved å legge til rette for en effektivisering i hele (verdi)kjeden på tvers av dagens infrastruktur.

Bakgrunn og mål for Maxbo

Maxbo ønsker å etablere bransjens PROFFeste nettbutikk. For MAXBO PROFF vil satsningen være et viktig steg i retning fra å oppfattes kun som vareleverandør til å bli en fullverdig tjenestepartner for sine kunder. 

Tjenestedimensjonen består av:

· Mulighet for live prosjektoppfølging i forhold til ordre og leveranser via MAXBO nettbutikk for den enkelte PROFF-kunden

· Tilgang til fakturahistorikk via MAXBO nettbutikk for den enkelte PROFF-kunden med kategorisering på kunde og / eller prosjekt

· Dokument- og informasjonssøk mot NOBB for hjelp og støtte i et byggeprosjekt

· Det skal også tilrettelegges for å utvide løsningen med flere nyttetjenester. 
Etablering av MAXBO nettbutikk skal: 

· Styrke service, kunnskap og tilgjengelighet

· Møte økt etterspørsel etter elektronisk handel

· Tiltrekke nye kunder, forsterke kundelojalitet og øke omsetningen på eksisterende kunder

· Styrke merkevaren MAXBO PROFF

Proffene med på laget
Kunnskap om kunder er i dag gjerne knyttet til informasjon om sentrale målgruppekriterier og brukeratferd på nettstedet. Målgruppekriterier er ofte beskrevet som et sett demografiske variabler i tillegg til overordnede interesser og preferanser. Ulike kombinasjoner av kriterier brukes til beskrivelse av kundesegmenter. Det er også vanlig å eksemplifisere typiske kunder ved å bruke personas eller lignende teknikker, som for eksempel Kanal 24 sin 32 år gamle kvinnelige akademiker. Innen brukersentrert utvikling regnes det som essensielt å ”kjenne sin bruker”. Innen denne tradisjonen fokuseres det typisk på innhenting av informasjon om brukerens domenekunnskap, IT-kunnskap og kunnskap om bruk av lignende applikasjoner/tjenester. I tillegg argumenteres det for betydningen av å ta hensyn til brukerens motivasjon og tilstand i brukssituasjonen, for å bestemme for eksempel om man skal gi en effektiv gjennomføring, eller om man skal tilby en opplevelsesorientert interaksjon.
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For å utvikle en nettbutikk kundene ønsker, har MAXBO PROFFs kunder vært involvert i hele utviklingsprosessen, fra idé til pilotering. MAXBO PROFF har satt seg inn i sine kunders hverdag og utviklet og jobbet med personas på de viktigste målgruppene for nettløsningen:

MAXBO har utviklet nettbutikken med fokus på ovennevnte ”personas”. I tillegg har 10 kunder fra fem MAXBO PROFF-varehus deltatt under utviklingen og bl.a.. deltatt i testing av brukervennlighet av løsningen (en protoyp) før utviklingen ble igangsatt. De samme kundene vil også delta i pilotdrift av nettbutikken i ca 10 uker før løsningen skal lanseres 13. januar 2007.
En nettbutikk, et arbeidsverktøy
Ut fra analyser av ”personas” har MAXBO utviklet nettbutikken på følgende hovedkonsept for nettbutikken:

”Hva jeg vil, når jeg vil (slik jeg vil...)”

Hovedkonseptet er en sammensmelting av del-konseptene:

1) Finn-velg-kjøp (kjøpsprosessen)
2) Kommunikasjon (lagre og lese kommunikasjon mellom PROFF selger og kunde)
3) Prosjekt (handle til, samle dokumentasjon, oversikter, meldinger, favoritter)
4) Hjelp til selvhjelp (Tjenester og dokumentasjon)
5) Multikanalstrategi (sømløs salg og service gjennom flere kanaler - samtidig)
Det er videre lagt stor vekt på bredde og god oversikt på forsiden. Forsiden er delt inn i fire hovedområder: butikken (venstremeny og kassa oppe til høyre), byggeprosjektene (oppe til venstre), informasjon fra MAXBO PROFF (i midten) og kontakt og service (høyremarg).
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Figur 1: Forsiden til nettbutikken MAXBO PROFF
MAXBO PROFF butikken (finn-velg-kjøp)
For å finne en vare kan PROFF kunden velge å navigere i varekatalogen eller søke etter varen i varesøk. Strukturen i varekatalogen og produktinformasjon på produktene er basert på data fra Norsk byggevarebase (NOBB). Det er vareeier (leverandør) som registrer inn varer, legger inn bilder og dokumentasjon i NOBB-basen og sender dette inn til NOBBs sentralsystem/server. MAXBO PROFF nettbutikk som bruker av NOBB henter vareinformasjon via en integrasjon med NOBB.
Under utvikling og testing av MAXBO PROFF nettbutikk kom det frem at mye av innholdet i NOBB-basen var mangelfullt. MAXBO som en stor aktør innen bo- og byggevaremarkedet i Norge, er nå med på å sikre god kvalitet på informasjonen som legges tilgjengelig i NOBB. Løsningen til MAXBO er basert på at informasjonen som ligger i NOBB er av beste kvalitet. Det betyr at leverandører av bo- og byggevarer som ønsker å selge sine varer via MAXBO PROFF nettbutikk må gjøre en innsats.

Kunder har også mulighet til å lage favorittlister. Dette kan være hensiktmessig ved regelmessige handler, for på den måten vil kundene slippe å bruke tid på å finne varene. Det er bare å finne frem til favoritten f.eks. lærlingverktøykasse. Det er også mulig å legge varer rett i handlekurven ved å skrive inn eller importere en liste med varenumre (NOBB-numre).
Prosjektadministrasjonen

MAXBO PROFF nettbutikken er noe mer enn en nettbutikk. En MAXBO Proffkunde får tildelt en brukerkonto med administrasjonsrettigheter i forhold til å opprette nye brukere som kan operer på denne brukerkontoen. Nettbutikken legger til rette for at proffkundene skal kunne opprette prosjekter (se Figur 2). Kunden kan handle varer på prosjektet, ha egne prosjektrelaterte innkjøpsavtaler, opprette ulike kontakter til prosjektet, f.eks. kontaktperson på byggeplass og kundekontakt, og holde rede på ordre og fakturaer for det enkelte prosjekt.
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Figur 2: Administrere prosjekter
Hver proffkunde har sin egen proffselger, som er hans kontaktpunkt med MAXBO PROFF. Nettbutikken tilbyr en meldningstjeneste mellom proffkunde og proffselger.
All informasjon tilgjengelig

For alle bo- og byggevarer som hentes fra NOBB, følger det også med varedokumentasjon, f.eks. teknisk informasjon, bruksinformasjon og informasjon om helse, miljø og sikkerhet (se Figur 3). På den måten vil PROFF-kundene enkelt ha tilgang til informasjonen når de skal velge mellom hvilke varer de skal kjøpe og når de skal bruke varen i sitt arbeid. Det vil også være enkelt for PROFF-kundene å skrive ut (sende over) lovpålagt informasjon om varen til sluttkundene.
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Figur 3: Dokumentasjonen som følger varen
Veien videre

Prosjektet ”E-handel gir mer!” vil i løpet av pilotperioden evaluere MAXBO PROFF nettbutikk gjennom å få vurderinger fra proffkundene og proffselgerne, samt å brukerteste løsningen ut i felten. Pilotperioden er fra oktober 2005 til lansering i januar.
MAXBO jobber fortiden med å lære opp samtlige proffselgere i løsningen. Planen er at proffselgerne igjen skal lære opp proffkundene i å ta løsningen i bruk. 
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