
 MAGMA 0409 FAGARTIKLER 45

BE TYD NIN GEN AV SØM LØS HET FOR 
LO JA LI TET TIL NETT KA NA LEN

SAM MEN DRAG
Man ge be drif ter øker an tal let salgs ka na ler – 
spe si elt tas In ter nett i bruk som ny salgs ka nal i 
gan ske stor ska la. Men In ter nett er ikke bare «nok 
en ka nal» – å etab le re den ne salgs ka na len ska per 
nye, spe si fik ke ut ford rin ger for be drif ter som vil 
være mar keds ori en tert. Vi kon sen tre rer oss i den
ne ar tik ke len om at salgs ka na le ne en be drift har, 
bør ha som mål at kun de ne får det sam me inn
tryk ket av be drif ten uav hen gig av hvil ken salgs
ka nal de be sø ker be drif ten i – med and re ord at 
det er søm løs het mel lom ka na le ne. Søm løs het er 
et be grep som bør bli mer kjent i fag lit te ra tu ren 
så vel som av prak ti ke re i næ rings li vet. Det te be
gre pet har uli ke si der, og vi ar gu men te rer for at 
be gre pet må må les ved hjelp av et be stemt sett 
av in di ka to rer. Søm løs het på vir ker blant an net 
kun de nes lo ja li tet til be drif ten og dens ka na ler. 

Forskningsproblemet i den ne ar tik ke len er 
hvor sterk lo ja li te ten til nett ka na len er for uli ke 
kun de ty per, og i hvil ken grad søm løs het kan for
kla re va ria sjo nen i lo ja li tet mel lom kun de ty pe ne. 
De kun de ty pe ne vi ser på, er sin gel ka nal kun der 
og mul ti ka nal kun der. Per so ne ne som vi har hen
tet data fra i den ne un der sø kel sen, er kun der hos 
nor ske va re han dels be drif ter. 

Det er to bi drag i den ne ar tik ke len. For det før
ste pre sen te res mål for stør rel sen på sin gel og 
mul ti ka nal kun der og de res lo ja li tet til nett ka nal 
hos be drif ten de hand ler hos. For det and re fin
ner vi at en øk ning i søm løs he ten mel lom nett ka
nal og fy sisk ka nal øker lo ja li te ten til nett ka na len. 
Det nye ved sam men hen gen mel lom søm løs het 
og lo ja li tet er at vi ope ra sjo na li se rer søm løs het 
på fire må ter, og at vi stu de rer den for både sin
gel og mul ti ka nal kun der. 
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INNLEDNING: BETYDNINGEN AV SØMLØSHET 
FOR LOJALITET TIL NETTKANALEN

Agendaen for forskning innen innovasjon beveger seg 
mer og mer i retning av hvordan tjenester kan skape 
verdier (Hauser, Tellis og Griffin 2006, Vargo og Lusch 
2007). En av de viktigste innovasjonene for nærings-
livet de siste årene er Internett. Å ta nettet i bruk som 
ny salgskanal har blitt svært aktuelt siden båndbredden 
har økt, forbrukernes kjennskap til Internett-teknolo-
gien har økt, og prisen på høyhastighet Internett har 
falt. Dette har banet veien for at bl.a. varehandelsbe-
drifter, som tradisjonelt har fokusert på fysiske salgs-
kanaler, kan skape økt verdi for sine kunder ved å tilby 
tjenester på nettet (Payne og Frow 2004). Nettet fun-
gerer som en viktigere og viktigere informasjons- og 
salgskanal. Gjennom dette ser vi en av de mest lovende 
service innovasjonene vokse frem ved at forretnings-
modellene til bedriftene legger mer vekt på inntjening 
ved å bruke tjenester (Furseth 2008). To viktige spørs-
mål som angår hvordan bedriftene skal ta i bruk Inter-
nett som innovasjon er hvorfor en bedrift skal ha flere 
kanaler, og hvordan de skal integreres med hverandre. 

En markedsdirektør i en bokhandlerkjede uttalte 
følgende i et intervju om hvorfor bedriften ville ha flere 
kanaler og integrere dem: 

Det gjør vi rett og slett fordi vi tror kundene vil komme 
til å vandre mellom kanalene. Vi tror ikke at det er 
et subsett av kundene som bare vil være nettkunder, 
eller at det er et subsett som kun vil handle fra oss via 
katalog. Vi ser heller for oss en situasjon der hvor du 
som kunde den ene dagen er innom en butikk, den 
neste dagen så ringer du og bestiller en bok, og den 
tredje dagen så er du på nettet. Og da tror vi det er 
veldig ulogisk at du opplever at det er tre forskjellige 
virksomheter.

Sitatet, som kom frem i forskningsprosjektet kalt 
Multikanal-prosjektet, illustrerer hvordan kundene 
vil vandre mellom kanalene, og at de vil velge den ka-
nalen som passer dem best i øyeblikket. Det markeds-
direktøren sikter til i avslutningen av sitatet er at de 
forskjellige kanalene – butikk, telefon, og Internett – 
må fremstå som én virksomhet for kundene. Det må 
være sømløshet mellom kanalene. Hvis kanalene ikke 
fremstår som én virksomhet vil kundene oppfatte de 
ulike kanalene en bedrift har som ulogisk oppbygget. 

Dette kan svekke bedriftens omdømme og redusere 
kundenes lojalitet. 

Det å øke an tal let ka na ler en be drift sel ger gjen nom, 
gir ikke bare nye mu lig he ter, men rei ser en rek ke ut-
ford rin ger. Be drif te ne må skaf e seg en stra te gi både 
for hver ka nal ale ne og for alle ka na le ne sam let. Der-
som be drif te ne ut vik ler stra te gi er for ka na le ne hver 
for seg, har de bare en fler ka nal-stra te gi (Coel ho og 
Easingwood 2004, 2008). Det vi ser seg at ka na le ne 
som til hø rer én og sam me be drift, ofte ikke er godt nok 
in te grer te med hver and re; de er som «si lo er» som det 
er li ten el ler in gen ut veks ling av in for ma sjon mel lom. 

Det be drif te ne bør gjøre, er å in te gre re ka na le nes 
in for ma sjon og inn hold, eller med and re ord å ut vik le 
en mul ti ka nal-stra te gi. En multikanalstrategi er at be-
drif te ne til byr kun de ne flere ka na ler å hand le i, og at 
be drif te ne in te gre rer ka na le ne uten å på vir ke ka na len 
som kun de ne vel ger å be nyt te (Payne og Frow 2004). 
Pay ne og Frow (op. cit.) pe ker på vik tig he ten av at en 
in te grert mul ti ka nal stra te gi har støt te av både le del-
sen og de an sat te, slik at det ikke opp står kon flik ter 
mel lom ka na le ne. 

Vi vil her kon sen tre re oss om søm løs he ten mel lom 
ka na le ne, det vil si at det er lik in for ma sjon, pris, ut-
valg og ser vi ce i sam me be drift uan sett hvil ken ka nal 
en kun de be sø ker be drif ten i. Vi vil se på betydningen 
som dette har for lojalitet. 
I en in ter vju un der sø kel se som vi fore tok av le de re i 
norske be drif ter som sel ger va rer el ler tje nes ter gjen-
nom to el ler flere ka na ler, fikk vi blant an net dis se ut-
sag ne ne: 

Vi øns ker å møte kun de ne våre med sam me an sikt i 
alle ka na ler. Et eks em pel på en søm løs opp le vel se er 
når en kun de rin ger call sen te ret og spør hva et pro-
dukt kos ter, og pri sen ved kom men de får opp gitt, er 
eks akt den sam me som kun den får opp gitt på nett-
si den. 

Ved en søm løs opp le vel se skal ikke kun de ne mer ke 
for skjell mel lom ka na le ne i må ten hun/han blir be-
hand let på. Å kun ne kjø pe et pro dukt på In ter nett for 
så å re tur ne re det i bu tikk er et eks em pel på en søm-
løs opp le vel se. 

En tred je in for mant sier at en søm løs opp le vel se er når 
kun de ne har mu lig het til å ut fø re alle trans ak sjo ner 
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og all kom mu ni ka sjon i alle ka na ler. Ut ta lel se ne kom i 
for bin del se med in ter vju er i det nevnte forskningspro-
sjektet. Her ble le de re i nor ske va re han dels be drif ter 
som vi in ter vju et, spurt blant an net om hva det be tyr 
at kun den skal ha en søm løs opp le vel se på tvers av ka-
na le ne. 

Det ge ne rel le inn tryk ket fra hva re spon den te ne sier, 
er at en søm løs opp le vel se er når en kun de får det sam-
me til bu det og den sam me ser vi cen uav hen gig av ka-
nal bruk, og at søm løs het er vik tig for stra te gi ar beid når 
en be drift har to el ler flere salgs ka na ler. At kun de ne 
skal få det sam me til bu det, sik ter både til pris, ut valg 
og vi su ell lik het mel lom uli ke ka na ler. Det te er for hold 
som på vir ker blant an net hvor til freds el ler hvor lo jal 
en kun de er. En av næringslivslederne vi intervjuet sier 
at «[g]enerelt sett så har vi sett at til freds he ten i bu tikk 
er høy ere enn på web, men lo ja li te ten er høy ere på web 
enn i bu tikk». Der med er det vik tig å se nær me re på 
lo ja li tet – ikke bare til be drif ten, men også til nett ka-
na len som be drif ten har. 

Søm løs het er en form for mar keds ori en te ring som 
vok ser frem som en føl ge av den ster ke om set nings-
veks ten på net tet, og øk nin gen i an tall salgs ka na ler ak-
tu ali se rer ar bei det med å opp nå søm løs het. Søm løs het 
og lo ja li tet er ak tu elt å se på for di man ge be drif ter i 
mange bransjer for ti den øker an tal let ka na ler de sel-
ger va rer og tje nes ter i, og en rek ke and re be drif ter – 
sto re som små – vur de rer om de skal gjøre det sam me. 
Ett av de beste eksemplene i Norge på dette er etter vår 
mening AS Vinmonopolet, som har en nettbutikk samt 
rundt 240 utsalg landet over. Nettbutikken, som dek-
ker fullsortimentet, er på mange måter godt integrert 
mot de fysiske butikkene, og varer som er bestilt på 
nettet kan hentes i ønsket Vinmonopolbutikk, få dem 
utlevert på postkontoret, eller kundene kan velge å få 
varene levert hjem. Vinmonopolet.no har mottatt flere 
priser for sin nettløsning. Det finnes også andre gode 
eksempler på norske bedrifter med god sømløshet i sin 
multikanal-løsning, som fotoknudsen.no, colorline.no, 
og xxl.no. 

Forskningsproblemet i den ne ar tik ke len er hvor 
sterk lo ja li te ten til nett ka na len er for uli ke kun de ty per, 
og i hvil ken grad søm løs het kan for kla re va ria sjo nen i 
lo ja li tet mel lom kun de ty pe ne. De kun de ty pe ne vi ser 
på, er sin gel ka nal kun der og mul ti ka nal kun der. 

Det fin nes re la tivt lite forskning om det te pro ble met, 
og det fin nes lite em pi ri fra nor ske be drif ter, selv om 

noe fin nes i rapporten av Furseth og Samuelsen (2008). 
Grun nen til det er at det er re la tivt nytt for be drif ter 
å ha noen be ty de lig om set ning i en nett ka nal. Man ge 
be drif ter har vært i en test fa se av nett ka na len, og da er 
de lite vil li ge til å gi fra seg data. Vi har imid ler tid gjort 
en stu die om det te som det her rap por te res fra. For å 
få det te til dan net vi et nett verk av be drif ter som ble 
fulgt gjen nom tre år. Vi kom mer nær me re til ba ke til 
det te i me to de de len. 

Per so ne ne som vi har hen tet data fra i den ne un der-
sø kel sen, er kun der hos nor ske va re han dels be drif ter. 
Vi har in ter vju et kun der i fem bran sjer: bø ker, elek tro-
nikk, vin, sport, og foto. Dis se kun de ne er spurt om en 
rek ke for hold ved noen av de stør ste han dels be drif te-
ne i Nor ge, som søm løs het, lo ja li tet, og hand le va ner. I 
den ne stu di en pre sen te res først en del sen tra le bi drag 
fra nye re lit te ra tur på fel tet, og det ut le des så en hy-
po te se. Der et ter pre sen te res mål for søm løs het og for 
lo ja li tet både for alle kun de ne sett un der ett og for tra-
di sjo nel le kun der, nett kun der, og mul ti ka nal kun der. 
Så gjø res det re gre sjons ana ly ser som ut gangs punkt 
for å tes te hy po te sen. Til slutt i ar tik ke len pre sen te-
res noen  an be fa lin ger for ledere ba sert på de em pi ris ke 
fun ne ne. 

TEORI OG HYPOTESE
EKSISTERENDE LITTERATUR 

I den markedsføringstra di sjo nel le lit te ra tu ren pe kes 
det på at en dis tri bu sjons ka nal er et sett av gjen si dig 
av hen gi ge be drif ter som gjør et pro dukt el ler en tje-
nes te til gjen ge lig for slutt bru ke re (Stern og El-Ansary 
1992; Coel ho og Easingwood 2004:1). Inn fø rin gen av 
ny tek no lo gi, som In ter nett, har satt sø ke lys spesielt på 
det  siste led det i dis tri bu sjons kjeden, si den be drif te ne 
kan sel ge til forbrukerne over net tet i til legg til å sel ge 
gjen nom en fy sisk ka nal. I den ne ar tik ke len vil vi bru-
ke be gre pet salgs ka nal i ste det for dis tri bu sjons ka nal 
si den det er kun de nes hand ling gjen nom nett ka na ler 
som er i fokus. 
For å pre sen te re et utvalg av den nye lit te ra tu ren som 
har relevans for problemstillingen, er det et ter vår me-
ning for måls tjen lig å skil le mel lom tre tema: in ter nett-
ka na lens sta tus; kun de ty per og lojalitetsbygging som  
del av en multikanalstrategi; og søm løs het mel lom 
salgs kan aler. 

Når det gjel der det første te ma et, om in ter nett ka-
na lens sta tus, pe ker Steinfield, Adelaar og Liu (2005) 
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på vik tig he ten for de tal jis ter av å ha en fy sisk ka nal 
i til legg til en nett ka nal. De tal jis ter med beg ge ty per 
ka na ler har økt til lit i mar ke det, kun de ne får re du sert 
ri si ko av å kjø pe noe på net tet, be drif ten dek ker shop-
ping pre fe ran ser bed re, og det kan ut ar bei des en kom-
ple men ta ri tet mel lom ka na le ne. Sol veig Wik ström 
(2005) pe ker på at de tra di sjo nel le ka na le ne og nett-
ka na len i li ten grad kon kur re rer med hver and re hos 
sam me be drift, og at det er vik tig at be drif te ne ut vik ler 
en stra te gi for ka nal miks og ka nal in te gra sjon. For fat-
ter ne Min og Wolfinbarger (2005) tar for seg for de len 
ved å være tid lig ute og sammenligner be drif ter som 
har både nett ka nal og fy sisk ka nal med be drif ter som 
bare har en fy sisk ka nal. De fin ner at be drif ter med 
beg ge ty per ka na ler har høy ere mar keds an de ler og 
mar keds fø rings ef ek ti vi tet, men de har ikke høy ere 
lønn som het. Hug hes (2006) pe ker på at nye ka na ler 
øker kom plek si te ten i be drif te nes ad mi nist ra sjon, og 
at den ne «kost na den» kan være un der vur dert. 

Kun der som hand ler i to el ler flere ka na ler hos en 
be drift, kal ler vi mul ti ka nal kun der, mens kun der som 
hand ler alt el ler nes ten alt i én ka nal hos en be drift som 
har flere ka na ler, kal ler vi sin gel ka nal kun der. Det er 
to ty per sin gel ka nal kun der: de tra di sjo nel le kun de ne, 
som ho ved sa ke lig hand ler i fy sisk ka nal, og nett kun de-
ne, som ho ved sa ke lig hand ler i nett ka na len. 

En stra te gi  hand ler blant annet om å øke kun de nes 
lo ja li tet til den en kel te be drift. Lo ja li tet er, som Cut-
hbertson og Bell på pe ker (2004: 26), ver ken en kelt for 
de tal jis ter å skaf e seg, el ler en kelt å av kla re hva in ne-
bæ rer. Det fin nes for skjel li ge ana ly tis ke be greps ap pa-
rat som drøf ter uli ke si der ved lo ja li tets be gre pet, som 
om talt for eks em pel i Dick og Basu (1994), Cuthbert-
son og Bell (2004) og Fur seth (2005). Det som er fel les 
for for stå el sen av lo ja li tet i dis se be greps ap pa ra te ne, er 
at kun de ne kjø per va rer el ler tje nes ter av det sam me 
mer ket gjen tat te gan ger. 

Ver ken Pay ne og Frow, Cuthbertson og Bell el ler 
Dick og Basu kom mer opp med stra te gi an be fa lin ger 
som et ter vår me ning er spe si fik ke nok når det gjel der 
hva som kan øke lo ja li te ten til nett ka na len. Det vil si at 
stra te gi an be fa lin ge ne ikke er så spe si fik ke at be drif ter 
kan fin ne ut hvor dan de skal hen ven de seg til kun der 
som bare hand ler i én ka nal, og til kun der som hand ler 
i to el ler flere ka na ler hos en be drift. Be drif te ne kan 
hel ler ikke fin ne ut hva de skal leg ge vekt på når det 
gjel der uli ke si der av søm løs het for å øke de uli ke kun-

de ty pe nes lo ja li tet til nett ka na len. I den fore lig gen de 
stu di en vil vi imid ler tid fyl le noe av det te ga pet.

Det tred je vik ti ge te ma et i lit te ra tu ren i dag – søm-
løs het – ser vi mer på ne den for. Ganesh (2004) pe ker 
på vik tig he ten av å til by kun der et re la tivt stort an tall 
be rø rings punk ter med be drif ten, og at be drif ter må 
til by kun de ne en uni form opp le vel se av kjø pet i alle 
de ka na le ne den sel ger iden tis ke va rer. 

SØMLØS INTEGRASJON

Det er mulig å skape sømløshet mellom salgskanalene 
ved å utnytte teknologier. Pant og Wag ner (2006) for-
kla rer hvor dan «Extensible Markup Language», XML, 
kan be nyt tes for å knyt te uli ke ty per kom mu ni ka sjons-
ka na ler sam men for der et ter å ut vik le be rø rings punkt. 
Et be rø rings punkt er et me di um som be drif ten bru-
ker for å in ter age re med kun de ne sine. Eks emp ler på 
be rø rings punk ter in klu de rer an sat te i for ret nin ge ne, 
in ter nett si der, te le fon sen tre el ler et kas sa ap pa rat. Et 
sen tralt po eng hos Pant og Wag ner er at in te gre ring 
av be rø rings punk ter ba sert på XML-tek no lo gi kan re-
du se re de sign-, ut vik lings-, le del ses- og ved li ke holds-
kost na der, og dette kan øke sømløsheten. Dholakia, 
Zhao og Dholakia (2005) fin ner imid ler tid at kun der 
som ho ved sa ke lig be nyt ter In ter nett når de skal hand-
le, har en stør re tilbøyelig het for å ta i bruk and re ka-
na ler. Det er der for in ter es sant å split te kun de ne opp 
i sin gel- og mul ti ka nal kun der, slik vi gjør i den fore-
lig gen de stu di en.

Mi chael Ker (2004) pub li ser te en ar tik kel i Chain 
Sto re Age hvor ho ved pro blem stil lin gen var kun ders 
for vent ning om søm løs in te gre ring av ka na ler. Kun-
der for ven ter å kun ne kjø pe et pro dukt på net tet for 
så å kun ne le ve re det til ba ke i bu tikk, i til legg til at de 
også for ven ter å kun ne kjø pe et pro dukt on li ne for så å 
hen te det i bu tikk. Det er vik tig at alle trans ak sjo ner er 
til gjen ge li ge i alle ka na ler. Å ar bei de for en søm løs in te-
gra sjon av salgs ka na le ne kan re sul te re i lo ja le kun der. 

Et sen tralt tema er hvil ken virk ning web tje nes ter 
har på mul ti ka nal in te gra sjon, kun de nes kjøps pro sess 
og på hvor dan ef ek tivt or ga ni se re kjøps at ferd som 
kon kur ran se for trinn. Det te er ad res sert av Ganesh 
(2004), som bl.a. analyserer hva som gir kun der en 
god mul ti ka nal-hand le opp le vel se. Ganesh pe ker på 
vik tig he ten av å til by kun der flere be rø rings punk ter, 
som bu tik ker, In ter nett, te le fon sen tre, mo bil, kios ker 
og i en viss grad in ter ak tiv TV.
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Ganesh me ner at be drif ter må søm løst in te gre re alle 
salgs ka na le ne sine om de øns ker at kun de ne skal kjø pe 
hos dem igjen (Ganesh 2004: 141). Med andre ord er 
sømløshet en sentral forutsetning for å skape lojalitet 
hos kundene. In te gra sjon mel lom In ter nett og bu tikk 
er for eks em pel når kun der kan sjek ke va re be hold nin-
gen for et pro dukt på In ter nett og der med re ser ve re 
den, for så å hen te pro duk tet i bu tik ken. Det kom mer 
også frem av ar tik ke len at en un der sø kel se av 63 be drif-
ter gjen nom ført i 2001 vis te at selv for seks–sju år si den 
var de mest lønn som me kun de ne mul ti ka nal kun der. 

Ganesh kon klu de rer med at be drif ter må til by en 
uni form kjøps opp le vel se i alle ka na ler. Det te vil mak si-
me re vekt leg gin gen av å hol de på kun de ne og slik for bli 
kon kur ran se dyk ti ge i frem ti den (Ganesh 2004: 146). 
En an nen kon klu sjon er at man bør leg ge mer vekt på 
uli ke seg men te rings stra te gi er i de uli ke salgs ka na le ne, 
noe som også er gjort i vår stu die. 

Med bak grunn i dis se inn sik te ne og av kla rin ge ne 
pre sen te res hy po te sen i ar tik ke len:

En øk ning i søm løs het mel lom ka na le ne øker kun de-
nes lo ja li tet til nett ka na len. 

Vi har fire in di ka to rer for søm løs het i den ne hy po te sen. 
Vi vil bru ke ma te ria let til å stu de re om og even tu elt 
hvor dan hver av dis se fire in di ka to re ne på vir ker kun-
de nes lo ja li tet til nett ka na len. In di ka to re ne er (a) vi su-
ell lik het mel lom nett ka nal og fy sisk ka nal, (b) pris, det 
vil si lik het i pris for iden tis ke va rer som sel ges både i 
en be drifts nett ka nal og fy sisk ka nal, (c) sor ti ment, det 
vil si at sor ti men tet i en be drifts nett ka nal er likt med 
be drif tens fy sis ke ka nal, og (d) ser vi ce, det vil si at det 
er lik ser vi ce grad i både nett ka nal og fy sisk ka nal for 
sam me be drift. Disse indikatorene er hypotese a, b, c, 
og d. De ef ek te ne vi her ser på, gjel der først alle kun-
der un der ett, og der et ter ser vi på ef ek te ne for både 
sin gel- og mul ti ka nal kun der. 

DATA OG METODE 
UTVALG AV BRANSJER

I den ne ar tik ke len pre sen te rer vi in ter vju er fra 500 
kun der for hver av de fem de tal jis te ne som i 2006 var 
med i det nevnte forskningspro sjek tet. De tal jis te ne 
re pre sen te rer hver sin bran sje: bø ker, elek tro nikk, vin, 
sport, og foto. Det te er na tur lig vis ikke en re pre sen ta-
tiv frem stil ling av norsk va re han del, som be står av en 

rek ke and re bran sjer. På den an nen side får vi gjen nom 
et slikt pro sjekt, hvor det er mye in ter ak sjon mel lom 
fors ker ne og næ rings livs re pre sen tan te ne, mu lig het 
til å sam le inn data som el lers kan være van ske lig å 
få til gang til. Vi får der for gått mye dy pe re enn det er 
gjort i and re stu di er, som om hand ler flere be drif ter. I 
det te da ta set tet er det 2500 kun der fra va re han de len. 
De fles te kun de ne ble re krut tert fra be drif te nes egne 
da ta ba ser, og kri te ri et for å bli valgt var at de had de 
hand let på net tet hos den ak tu el le be drif ten minst én 
gang. Man ge for bru ke re hand ler i flere av el ler i alle de 
nevn te bran sje ne. Vi sy nes der for det er for svar lig å slå 
sam men tall for bran sje ne. 

UTVALG AV MARKEDER 

Det sen tra le kri te ri et for ut valg av mar ke der var at 
kun de ne i den ne stu di en skul le kom me fra / ha bo-
sted i Oslo el ler Akers hus – dels for di be drif te ne fant 
det te storby-om rå det in ter es sant, og dels for di vi av 
praktiske årsaker måt te be gren se om rå det hvor det ble 
gjort in ter vju er av kun der i bu tik ker.

DATAINNSAMLING

In for ma sjon om kun de nes lo ja li tet til nett ka nal og fy-
sisk ka nal og den be tyd nin gen søm løs het har for lo ja-
li te ten blir be lyst med data fra Mul ti ka nal-pro sjek tet. 
Det te var et tre årig pro sjekt som ble gjen nom ført fra 
2005 til 2007, og som var fi nan si ert av Nor ges forsk-
nings råd. De fles te av kun de ne som ble re krut tert på 
net tet, hand let i både fy sisk ka nal og i nett ka nal. Det 
var også flere av kun de ne som ble re krut tert på den ne 
må ten, som hand let bare i fy sisk ka nal enn de kun de ne 
som hand let bare i nett ka na len. 

Kun de ne er re krut tert fra fem av be drif te ne som 
er med i pro sjek tet, og de er stilt spørs mål som om-
hand ler søm løs he ten og and re for hold i de be drif te ne 
som del tar. Vi slår der et ter sam men re sul ta te ne for 
de be drif te ne som er va re han dels be drif ter, og ser dis-
se un der ett. Det te gjør vi dels for å få bred de når det 
gjel der re pre sen ta sjon av sek to rer in nen va re han dels-
bran sjen, og dels for å ano ny mi se re deltagerbedriftene.

MÅL FOR SØMLØSHET OG LOJALITET FOR 
SINGEL- OG MULTIKANALKUNDER 

Sin gel- og mul ti ka nal kun der. For å kart leg ge om 
kun de ne hand ler i én ka nal el ler i flere ka na ler, valg te 
vi å stil le et spørs mål med sju svar al ter na tiv. Kun de ne 
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ble spurt: «Hvor dan hand ler du hos kje de NN?» De fikk 
sju svar al ter na ti ver: 

– hand ler bare i bu tikk 
– hand ler det al ler mes te i bu tikk 
– hand ler både i bu tikk og på In ter nett, men mest i 

bu tikk 
– hand ler om lag like mye beg ge ste der 
– hand ler både i bu tikk og på In ter nett, men mest på 

In ter nett 
– hand ler det al ler mes te på In ter nett 
– hand ler bare på In ter nett. 

I den ene en den av ska la en fin ner vi to svar al ter na ti ver 
for de tra di sjo nel le kun de ne, det vil si dem som kun 
hand ler i fy sisk ka nal, el ler som hand ler det al ler mes-
te i fy sisk ka nal. I den and re en den av ska la en fin ner 
vi to svar al ter na ti ver for nett kun de ne, det vil si dem 
som kun hand ler på In ter nett, el ler som hand ler det 
al ler mes te på In ter nett. De tra di sjo nel le kun de ne og 
nett kun de ne ut gjør det vi de fi ne rer som sin gel ka nal-
kun der. Et ter vår me ning er man en sin gel ka nal kun de 
ikke bare når man hand ler alt i én ka nal hos en be drift, 
men man klas si fi se res også som sin gel ka nal kun de om 
man hand ler det al ler mes te i én ka nal. Det kan alt så 
et ter vår opp fat ning hen de at man hand ler for et lite 
be løp el ler en sjel den gang i en an nen ka nal, men at 
man fort satt skal opp fat tes som en sin gel ka nal kun de. 
For å il lust re re det te: La oss ten ke oss at en kun de som 
re gel kjø per fly bil let ter på net tet. I en si tua sjon hvor 
net tet er nede, kan det hen de at kun den rin ger for å 
få kjøpt bil let ten. Et ter vår opp fat ning blir man in gen 
mul ti ka nal kun de av den grunn, si den kjøps møns te ret 
er at man nor malt bru ker én ka nal, og at det er for hold 
uten for egen kon troll som gjør at man må bru ke en 
an nen ka nal. 

Det vi kal ler mul ti ka nal kun der, ut gjør de tre mid ter-
ste av de sju svar ka te go ri ene som ble pre sen tert over. 
Her ser vi på kun der som sier de hand ler både i fy sisk 
ka nal og nett ka nal, selv om det kan va rie re i hvil ken 
grad de hand ler i dis se ka na le ne. Vi har tre ka te go ri-
er mul ti ka nal kun der: Noen hand ler mest i fy sisk ka-
nal, and re hand ler mest på net tet, mens and re sier de 
hand ler om lag like mye hos be drif tens fy sis ke ka nal 
og nett ka nal.

Søm løs het. Vi nevn te for an at søm løs het er en av 
flere fak to rer som med vir ker til at be drif te ne blir mer 

kun de sen tris ke. Søm løs het er et mål på i hvil ken grad 
fy sis ke ka nal og nett ka nal hos én og sam me be drift 
ligner på hver and re. For kun de ne er det vik tig at de 
kjen ner igjen de tal jer ved be drif ten selv om de be nyt-
ter de uli ke salgs ka na le ne som be drif ten har. 

Vi har valgt fire in di ka to rer for søm løs het, og dis se 
gjel der for en be drift som har både en nett ka nal og en 
fy sisk ka nal: (a) vi su ell ut for ming, (b) pris, (c) ut valg og 
(d) ser vi ce/bru ker venn lig het. Det te be tyr hen holds vis 
at den vi su el le ut for min gen mel lom den fy sis ke ka na-
len og nett ka na len er lik, at pri sen for de sam me va re ne 
i de to ka na le ne er lik, at ut val get er likt, og at ser vi ce/
bru ker venn lig he ten av både den fy sis ke ka na len og 
nett ka na len er lik. 

Vi ope ra sjo na li ser te søm løs het på den føl gen de må-
ten. Per so ne ne ble stilt spørs må let: «Hvor lik er kje de 
NN sin for ret ning og nett løs ning når det gjel der (a) vi-
su ell lik het mel lom bu tikk og nett, (b) pris, (c) ut valg, 
(d) ser vi ce/bru ker venn lig het?» De skul le vur de re hver 
av de fire for hol de ne på en ska la fra 1 til 7, hvor 1 be tyr 
«helt ulik» mens 7 be tyr «helt lik». Jo høy ere sco re, jo 
mer søm løs het. Re spon den te ne had de også mu lig het 
for å krys se av for «vet ikke». De som krys set av for 
det te, ble ikke tatt med i ana ly sen. 

En øk ning i søm løs het in ne bæ rer, når det gjel der 
hver av dis se in di ka to re ne, det te: Økt «vi su ell lik het» 
be tyr at be drif ter gjør til tak som med fø rer at vi su ell 
lik het mel lom nett ka nal og fy sisk ka nal øker, for eks-
em pel ved at skrift ty pe og far ger be nyt tet i de to ka-
na le ne blir li ke re. Øk ning når det gjel der «pris», be tyr 
at pri se ne på iden tis ke va rer hos i nett ka nal og fy sisk 
ka nal hos sam me be drift blir li ke re. Øk ning i «ut valg» 
be tyr at sor ti men tet i nett ka na len og den fy sis ke ka na-
len hos sam me be drift blir li ke re. Og øk ning i in di ka-
to ren «ser vi ce» be tyr at ser vi cen i nett ka na len og den 
fy sis ke ka na len hos sam me be drift blir li ke re. Dis se 
for hol de ne an ser vi som dek ken de for må ten de fles te 
kun de ne sammenligner de to ka na le ne på. 

Lo ja li tet mel lom kun de og be drift drei er seg i mar-
keds fø rings lit te ra tu ren en ten om man vil an be fa le en 
be drift man selv har hand let hos til fa mi lie el ler ven-
ner, el ler det drei er seg om kun de ne vil bru ke sam me 
be drift nes te gang de skal kjø pe sam me type vare el ler 
tje nes te. Lo ja li tet er der for et sen tralt for hold for be-
drif te ne å være opp tatt av. 

Vi stil te to spørs mål for å fan ge inn kun de nes lo ja-
li tet til den en kel te be drift: «Hvor sann syn lig er det at 
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du vil an be fa le kje de NN til fa mi lie/ven ner/be kjen te?», 
og «Hvor sann syn lig er det at ditt nes te kjøp av den ne 
ty pen pro duk ter/tje nes ter vil skje hos kje de NN?» Re-
spon den te ne svar te på en ska la fra 1 til 7, hvor 1 stod 
for «svært usann syn lig» og 7 for «svært sann syn lig». 
Jo høy ere sco re, jo høy ere er kun dens lo ja li tet til kje-
de NN. I re gre sjons kjø rin ge ne slo vi sam men dis se to 
in di ka to re ne for lo ja li tet. 

Som kon troll va ri ab ler har vi kjønn, al der, ut dan ning 
og inn tekt. Det te er va ri ab ler som kan på vir ke re sul ta-
te ne, men som vi ikke er in ter es ser te å stu de re ef ek ten 
av isolert sett. 

RESULTATER
ANDELEN MULTIKANALKUNDER

Av de 2500 va re han dels kun de ne i den ne stu di en vis te 
det seg at de fles te var mul ti ka nal kun der. Det er 53,3 % 
som er mul ti ka nal kun der, det er 31,7 % tra di sjo nel le 
kun der og 14,6 % in ter nett kun der. Det at fler tal let av 
kun der i va re han de len klas si fi se res som mul ti ka nal-
kun der, er i seg selv et vik tig funn; de fles te be drif ter 
klas si fi se rer så vidt vi vet ikke kun de ne på den ne må-
ten, og de har hel ler in gen stra te gi for mul ti ka nal kun-
de ne. Det vi har sett, er at be drif te ne har stra te gi er for 

sine tra di sjo nel le kun der og for sine nett kun der. Men 
si den fler tal let av kun de ne i det ut val get av va re han-
dels be drif ter vi har med i den ne un der sø kel sen, klas-
si fi se rer seg selv som mul ti ka nal kun der, er det vik tig 
for be drif te ne å leg ge mer ke til de kjen ne teg ne ne som 
pre sen te res ved mul ti ka nal kun de ne. En pre sen ta sjon 
av hand le møns te ret for delt på sju ty per hand le at ferd 
er frem stilt i fi gur 1. 

SØMLØSHET VURDERT AV TRADISJONELLE 
KUNDER, NETTKUNDER OG MULTIKANALKUNDER 

En va re han dels ak tør ut tal te i et in ter vju som ble gjort 
i regi av pro sjek tet, at en søm løs opp le vel se «er når 
kun de ne har mu lig het til å ut fø re alle trans ak sjo ner, 
og all kom mu ni ka sjon i alle ka na ler». Det te re pre sen-
te rer en be ty de lig am bi sjon og er en stor ut ford ring 
for be drif te ne. Men ved å møte den ne ut ford rin gen 
vil be drif te ne gi kun de ne en egen ver di. Den ne ver di-
en kom mer ikke bare av å leg ge til en nett ka nal til en 
al le re de ek si ste ren de fy sisk ka nal; det er å kun ne gi 
kun de ne mu lig he ten til å be nyt te flere ka na ler sam ti-
dig, som gir økt ver di. 

Tal le ne for de fire må le ne for søm løs het er pre sen-
tert i ta bell 1. Vi pre sen te rer tall for hvert av må le ne for 

Handler bare i fysisk kanal

Handler det aller meste i fysisk kanal

Handler både i fysisk kanal og på 
internett, men mest i fysisk kanal

Handler om lag like 
mye begge steder

Handler både i fysisk kanal og på 
internett, men mest på internett

Handler det aller meste på internett

Handler bare på internett
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FI GUR 1 Hand le møns ter for va re han dels kun der
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de tre kun de ty pe ne, mul ti ka nal kun der, tra di sjo nel le 
kun der, og nett kun der, og vi ser også på gjen nom snit tet 
av dis se tre kun de ty pe ne. Sco re ne for de fire må le ne 
for søm løs het for alle kun de ne sett un der ett ser vi i 
mo dell 4. Vi su ell lik het har en sco re på 57, lik pris har 
en sco re på 70, likt ut valg har en sco re på 59, og lik ser-
vi ce har en sco re på 61. Alle sco re ne gjel der en ska la fra 
0 til 100, hvor 100 er mak si mum på ska la en. 

En sco re for vi su ell lik het på 57, som kom mer frem i 
mo dell 4 i ta bell 1, be tyr at kun de ne har sammenlignet 
fy sisk ka nal og nett ka nal, og de res opp fat ning er at på 
en ska la fra 0 til 100 så er vi su ell lik het på 57. Høy est 
sco re for søm løs het gjel der pris – den er som nevnt 
på 70. Det vil si at re spon den te ne har sammenlignet 
fy sisk ka nal og nett ka nal, og de res opp fat ning er at på 
ska la en for lik pris så sco rer be drif te ne jevnt 70. Det er 
la vest sco re når det gjel der likt ut valg, mens lik ser vi ce 
har en sco re på 61, som er like un der gjen nom snit tet 
for de fire in di ka to re ne sett un der ett. 

Sin gel ka nal- og mul ti ka nal kun de ne har noen lun de 
like opp fat nin ger når det gjel der hvor stor lik het det er 
mel lom va re han dels be drif te nes bu tik ker og de res nett-
løs nin ger. Det ser vi ved at sco re ne i de tre ko lon ne ne for 
de uli ke kun de ty pe ne, med noen unn tak, er re la tivt like. 

Mul ti ka nal kun de ne har en sco re på 57 når det gjel-
der vi su ell lik het mel lom bu tikk og nett. Det te ser vi i 
mo dell 1 i ta bell 1. Dis se kun de ne sy nes det er stør re 
lik het mel lom pris i fy sisk ka nal og i nett ka nal, si den 
de har gitt det te en sco re på 72. Også de tra di sjo nel le 
kun de ne og nett kun de ne me ner at det er pris som er 
den fak to ren in nen søm løs het hvor det er størst lik-
het mel lom fy sisk ka nal og nett ka nal. Sco re ne er 69 
for tra di sjo nel le kun der og 67 for nett kun der, og gjen-
nom snit tet for alle kun de ty pe ne er 70. 

Vi ser imid ler tid at nett kun de ne i stør re grad enn 
tra di sjo nel le kun der og mul ti ka nal kun der me ner at 
det er høy ere grad av vi su ell lik het mel lom bu tikk og 
nett løs ning. De tra di sjo nel le kun de ne me ner det er 
mind re lik het i bu tikk og på net tet når det gjel der ser-
vi ce/bru ker venn lig het.

KUNDENES LOJALITET TIL NETTKANALEN 

Nett kun de ne i va re han de len er dem som har den 
stør ste lo ja li te ten til nett ka na le ne. På en ska la som 
går fra 0 til 100, hvor 0 er mi ni mum lo ja li tet og 100 er 
mak si mal lo ja li tet, så har nett kun de ne en sco re på 72, 
mul ti ka nal kun de ne en sco re på 67 og de tra di sjo nel-
le kun de ne en sco re på 48 for lo ja li tet til nett ka na len. 

TA BELL 1 Virk ning av søm løs het for lo ja li tet til nett ka na len

MUL TI KA NAL- 
KUN DER

TRA DI SJO NEL LE 
KUN DER

NETT KUN DER ALLE KUN DER

MO DELL NUM MER 1 2 3 4

Lo ja li tet til nett ka na len 67 48 72 62

a. Vi su ell lik het 
 Ef ekt 
 Sco re

0,15***
57

0,15**
56

0,01
62

0,13***
57

b. Lik pris
 Ef ekt
 Sco re

0,13***
72

0,05
69

0,43***
67

0,13***
70

c. Likt ut valg
 Ef ekt
 Sco re

0,01
59

0,04
57

0,15
64

0,01
59

d. Lik ser vi ce / bru ker venn lig het 
 Ef ekt
 Sco re

0,24***
63

0,33***
55

0,44***
65

0,32***
61

R² 16,0 % 22,9 % 46,2 % 21,4 %

N 1332 793 366 2500

* p < 0,10, ** p < 0,05, *** p < 0,01. Kon troll va ri ab ler er in klu dert. 
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Man ge va re han dels be drif ter har vært re la tivt for-
sik ti ge med å ta i bruk net tet som salgs ka nal, men med 
bak grunn i hva dis se tal le ne sier om lo ja li tet, bør be drif-
te ne se an ner le des på det. Nett kun de ne og mul ti ka nal-
kun de ne ut gjør 68 % av va re han dels kun de ne i den ne 
stu di en, og si den det er en klart høy ere lo ja li tet til nett-
ka na len for dis se to kun de ty pe ne enn de tra di sjo nel le 
kun de ne, er det vik tig å etab le re og ut vik le en nett ka nal. 

BETYDNING AV SØMLØSHET FOR 
LOJALITET TIL NETTKANALEN – ALLE 
KUNDETYPENE SETT UNDER ETT

I hy po te sen pre sen tert for an ser vi på alle kun de ty pe-
ne un der ett. Hy po te sen drei er seg om at en øk ning i 
søm løs het mel lom ka na le ne øker kun de nes lo ja li tet 
til nett ka na le ne. Vi skal først bru ke hver av de fire in-
di ka to re ne for søm løs het for alle kun de ty pe ne sett 
un der ett og se hvil ke som har en sta tis tisk sig ni fi kant 
virk ning på lo ja li tet. Vi skal i nes te del av snitt tes te hy-
po te sen for hver av de tre kun de ty pe ne. Når vi ser alle 
kun der un der ett, er lo ja li te ten til nett ka na len på 62 
på en ska la fra 0 til 100. Det ser vi fra mo dell 4 i ta bell 1. 

Som vi ser i mo dell 4, er det sta tis tisk sig ni fi kan te 
ef ek ter av tre av må le ne for søm løs het på lo ja li tet til 
nett ka na len, og dis se er «vi su ell lik het» som har ef ekt 
på lo ja li tet til nett ka na len på 0,13, «pris» som også har 
en ef ekt på 0,13, og «ser vi ce» som har en ef ekt på 0,32. 
For alle kun de ne sett un der ett er det ser vi ce som har 
størst ef ekt på lo ja li tet til nett ka na len. For å tol ke det-
te re sul ta tet nær me re tar vi ut gangs punkt i at sco ren 
for lik ser vi ce for alle kun de ne sett un der ett er 61, at 
lo ja li te ten til nett ka na len er 62, og at ef ek ten er 0,32. 
En øk ning i lik ser vi ce med 1 po eng fra 61 til 62 be tyr at 
lo ja li te ten til nett ka na len for alle kun de ne sett un der 
ett øker med 0,32 fra 62,0 til 62,32. Der som in di ka to-
ren «lik ser vi ce» had de økt med 10 po eng fra 61 til 71 
po eng, vil le lo ja li te ten til nett ka na len for alle kun de ne 
sett un der ett øke med (10 x 0,32 =) 3,2 po eng, fra 62,0 
til 65,2 po eng. 

For alle kun de ne sett un der ett er det vi su ell lik het, 
lik pris og lik ser vi ce som slår sta tis tisk sig ni fi kant ut 
på lo ja li tet til nett ka na len. Vi fin ner der for støt te for 
hy po te se 1a, 1b, og 1d for alle kun de ne sett un der ett. Vi 
for kas ter hy po te se 1c for alle kun de ne sett un der ett. 

Spørs må let er nå om vi ser det sam me møns te ret for 
tra di sjo nel le kun der, nett kun der og mul ti ka nal kun der 
som for alle kun de ne sam let. Som vi skal kom men te re, 

er det ikke all tid slik at selv om en av in di ka to re ne for 
søm løs het slår sig ni fi kant ut for alle kun de ne sett un-
der ett, at sam me in di ka tor slår sig ni fi kant ut for hver 
av de tre kun de grup pe ne. 

VARIASJON MELLOM KUNDETYPER FOR BETYDNING 
AV SØMLØSHET FOR LOJALITET TIL NETTKANALEN

Vi vil her se på ef ek te ne som hver av de fire må le ne 
for søm løs het har for lo ja li tet til nett ka na len for hver 
kun de ty pe. I mo dell 1 i ta bell 1 ser vi hvor dan de fire 
in di ka to re ne for søm løs het på vir ker lo ja li te ten som 
mul ti ka nal kun de ne har til nett ka na len. Vi fin ner at 
vi su ell lik het, pris og ser vi ce/bru ker venn lig het øker 
lo ja li te ten til nett ka na len for va re han dels be drif te ne 
med hen holds vis 0,15, 0,13 og 0,24 når ef ek ten må les 
på en ska la fra 0,00 til 1,00. Re sul ta te ne er sta tis tisk 
sig ni fi kan te. 

Når det gjel der mul ti ka nal kun de ne, tar vi ut gangs-
punkt i at sco ren for vi su ell lik het for dis se kun de ne 
er 57, og at lo ja li te ten til nett ka na len for kun de ne er 
67. Tolkningen av re gre sjons re sul ta tet på 0,15 er at 
når vi su ell lik het for mul ti ka nal kun de ne øker med 1 
po eng, fra 57 til 58, så øker lo ja li te ten til nett ka na len 
med 0,15, fra 67,0 til 67,15. Der som vi su ell lik het had-
de økt med 10 po eng fra 57 til 67, så vil le lo ja li te ten til 
nett ka na len øke med (10 x 0,15 =) 1,5 po eng fra 67,0 til 
68,5 po eng. Når det gjel der mul ti ka nal kun de ne, vil det 
ha størst ef ekt på lo ja li te ten til nett ka na len å gjøre ser-
vi cen mel lom fy sisk ka nal og nett ka nal li ke re. Den ne 
ef ek ten er på 0,24. 

Vi ven tet også at likt ut valg mel lom bu tikk og nett 
skul le øke gra den av lo ja li tet til nett ka na len for kun-
de ne, men vi fin ner imid ler tid ikke støt te for den ne 
forventede ef ek ten, ver ken for mul ti ka nal kun der, 
tra di sjo nel le kun der el ler nett kun der. Hy po te se 1c 
for kas tes for hver kun de grup pe, slik den ble for alle 
kun de ne sett un der ett. 

Når det gjel der de tra di sjo nel le kun de ne, ser vi fra 
mo dell 2 i ta bell 1 at vi su ell lik het og ser vi ce har sta-
tis tisk sig ni fi kan te ver di er på hen holds vis 0,15 og 0,33. 
Det te be tyr at dis se to in di ka to re ne øker gra den av lo-
ja li tet til nett ka na len for tra di sjo nel le kun der. Det te 
be kref ter hy po te se ne 1a og 1d for de tra di sjo nel le kun-
de ne. Som for mul ti ka nal kun de ne er det ser vi ce, med 
en sco re på 0,33, som har størst ef ekt på lo ja li te ten til 
nett ka na len. Sco ren for lik ser vi ce er 55 for de tra di sjo-
nel le kun de ne, og de res lo ja li tet til nett ka na len er som 
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nevnt 48. Ved å øke ser vi cen med 1 po eng fra 55 til 56 vil 
lo ja li te ten til nett ka na len for de tra di sjo nel le kun de-
ne øke fra 48,0 til 48,33. Selv om lik pris har et po si tivt 
ut slag for alle kun de ne sett un der ett, fin ner vi in gen 
slik ef ekt når vi ser på bare de tra di sjo nel le kun de ne. 

Når det gjel der nett kun de ne, ser vi fra mo dell 3 at lik 
pris og lik ser vi ce har sta tis tisk sig ni fi kan te ef ek ter på 
lo ja li te ten til nett ka na len. Sco ren for in di ka to ren lik 
pris er 67, ef ek ten av lik pris er 0,43, og lo ja li te ten til 
nett ka na len er 72. Det be tyr at der som sco ren for lik 
pris økes med 1 po eng, fra 67 til 68, så øker lo ja li te ten 
til nett ka na len for nett kun de ne med 0,43 fra 72,0 til 
72,43. Det be tyr også at der som be drif ten kla rer å øke 
sco ren for lik pris med 10 po eng fra 67 til 77 po eng, så 
øker lo ja li te ten til nett ka na len for nett kun de ne med 
4,3 po eng fra 72,0 til 76,3 po eng. Ef ek ten av lik ser vi
ce, det vil si å gjøre ser vi cen mel lom nett ka nal og fy sisk 
ka nal li ke re, er 0,44 for nett kun der. Der som be drif ten 
øns ker å øke lo ja li te ten til nett ka na len med ut gangs-
punkt i å bed re søm løs he ten, bør den set te sø ke lys på 
nett kun de ne. Selv om in di ka to ren for vi su ell lik het 
slår ut for alle kun der sett un der ett, slår den ikke ut 
når vi bare ser på nett kun de ne. 

KONKLUSJON
Det er to bi drag i den ne ar tik ke len. For det første pre-
sen te rer vi mål for uli ke kun de ty pers lo ja li tet til nett-
ka nal hos be drif ter. Det pre sen te res et de tal jert bil de 
i den for stand at det pre sen te res mål for lo ja li tet for 
både sin gel- og mul ti ka nal kun der. For det and re fin ner 
vi at en øk ning i søm løs he ten mel lom nett ka nal og fy-
sisk ka nal øker lo ja li te ten til nett ka na len. Det nye ved 
sammenhengen mellom sømløshet og lojalitet er at vi 
operasjonaliserer sømløshet på fire måter, og at vi stu-
derer sømløshet både for singel- og multikanalkunder. 
La oss ut dy pe dis se punk te ne noe. 

Le del sen i de be drif te ne vi her har stu dert, har gjen-
nom det te forskningsprosjektet fått data om hvor 
man ge av sine kun der som hand ler i én av sine ka na-
ler, og hvor man ge som hand ler i to el ler flere av dem. 
Be drif te ne får der med data for kun de nes lo ja li tet til 
ka na le ne og hvor dan lo ja li te ten for de ler seg mel lom 
mul ti ka nal kun der, tra di sjo nel le kun der og nett kun der. 
Vi har funnet at de fleste kundene i varehandelen kan 
klassifiseres som multikanalkunder, og lojaliteten til 
nettkanalen er nesten like høy hos multikanalkundene 
som nettkundene. 

Denne studien har en rekke implikasjoner for næ-
ringslivsledere. De fles te be drif ter i va re han de len har 
ikke data for hvor mange av sine kunder som er mul-
tikanalkunder, tradisjonelle kunder, eller nettkunder, 
men bør skaf e seg det. Det kan de gjøre ved å anvende 
målet for kundetyper som er presentert i denne artik-
kelen. På den måten kan de leg ge opp mer re le van te 
stra te gi er for de ulike kundetypene. Mange av bedrif-
tene skiller bare mellom nettkunder og tradisjonelle 
kunder, og overser at de fleste kundene faktisk er mul-
tikanalkunder. 

Lojaliteten til nettkanalen er høyest hos nettkun-
dene, og den ligger på 72 på en skala fra 0 til 100, hvor 
100 står for full lojalitet. Det er dermed et betydelig 
potensiale for bedriftene til å øke lojaliteten til nett-
kanalen. For å øke kun de nes lo ja li tet over for nett ka na-
len bør be drif te ne gjøre noe med søm løs he ten mel lom 
fy sisk ka nal og nett ka nal. Å bed re søm løs he ten kan 
gjø res på flere må ter. Når vi ser alle kunder under ett 
bør be drif ter bed re søm løs he ten ved primært å ska pe 
li ke re ser vi ce i sine egne bu tikk- og nettkanaler. Vår 
ster kes te an be fa ling til ledere er der for å se nær me re 
på ser vice ni vå ene de har i sine ka na ler, bed re service-
nivåene og gjøre dem mer sammenlignbare på tvers 
av de salgska na ler som be drif ten har. Alle kunder sett 
under ett vurderer det slik at likheten i servicenivået 
mellom ulike salgskanaler hos samme bedrift har en 
score på 61 på en skala fra 0 til 100, hvor 100 står for full 
likhet mellom kanalene. Dette viser at det er et relativt 
stort potensiale for å øke likheten i service i de ulike 
kanalene. Ledere bør i tillegg til dette skape både bedre 
visuell likhet mellom fysisk kanal og nettkanal, og bør 
skape likere pris på identiske varer i de to kanalene. 

Der som be drif te ne i va re han de len øns ker å øke lo-
ja li te ten til nett ka na len med ut gangs punkt i å bed re 
søm løs he ten, bør de pri mært fo ku se re på nett kun-
de ne. Be drif ten bør nær me re be stemt ar bei de for å 
ska pe li ke re pris og li ke re ser vi ce mel lom fy sisk ka nal 
og nett ka nal hos nett kun de ne for å øke lo ja li te ten til 
nett ka na len mest. Lit te ra tu ren om e-han del bør inn-
ar bei de dis se fun ne ne og der med ska pe et bed re fun-
da ment for lit te ra tu ren å stå på. 

Den ne stu di en har en del be grens nin ger, men dis se 
kan guide frem ti dig forskning for å bed re inn sik te ne 
om hvor dan sin gel- og mul ti ka nal kun ders at ferd er. I 
den ne ar tik ke len har vi sett på hvor dan søm løs het på-
vir ker lo ja li tet til nett ka na len for tra di sjo nel le kun der, 
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nett kun der og mul ti ka nal kun der. Det er også and re 
for hold som på vir ker lo ja li tet enn det som her er satt i 
fo kus. Vi har nevnt for hold som hvor dan sam spill mel-
lom uli ke dis tri bu sjons ka na ler fore går, men det fin nes 
også en rek ke and re va ri ab ler som på vir ker lo ja li tet. En 
av de sen tra le dri ver ne for lo ja li tet er til freds het, og 
det te te ma et er ikke be rørt i den ne ar tik ke len. Det vil le 
være in ter es sant å se hvor dan til freds he ten va ri er te 
mel lom tra di sjo nel le kun der, nett kun der og mul ti ka-
nal kun der, og hvor dan søm løs het på vir ket hver av dis-
se kun de ty pe nes til freds het, og hvor dan til freds he ten 
på vir ket lo ja li te ten

Det vil le også vært in ter es sant å se hvor høy til freds-
he ten og lo ja li te ten er til den fy sis ke ka na len og til be-
drif ten som hel het, og ikke bare til nett ka na len, slik 
te ma et har vært i den ne ar tik ke len. På den ne må ten 
vil le vi fått et mer hel het lig bil de av be tyd nin gen som 
lo ja li tet har for de tre nevn te kun de grup pe ne. 

En an nen be grens ning i den ne stu di en er at vi har 
data bare for kun der i Oslo og Akers hus. Det vil le vært 
in ter es sant å se hvor dan søm løs het på vir ket lo ja li tet 

i lo ka le mar ke der over hele Nor ge, og for eks em pel 
stu de re om det er ulik at ferd når det gjel der lo ja li tet 
mel lom et stor by om rå de og mind re mar ke der. Det kan 
hen de at lo ja li te ten til de for ret nin ge ne vi har stu dert, 
er høy ere i de mind re om rå de ne, og at søm løs he ten 
blir vur dert til å være an ner le des der. En inn sam ling 
av data både via In ter nett og via bu tik ker som hand ler 
i fy sis ke ka na ler, vil le gitt oss et bed re grunn lag å lage 
stra te gi an be fa lin ger på. 

Alt i alt har vi pre sen tert inn sik ter om hvordan tra-
di sjo nel le kun der, nett kun der og mul ti ka nal kun ders 
oppfatter styrken av søm løs het mellom salgskanaler, 
og hvordan dette påvirker deres lo ja li tet til disse ka-
nalene. Data som vi ser dis se kun de ty pe nes at ferd, blir 
et ter vår me ning mer og mer vik tig for be drif te ne for å 
for stå sine kun der bed re og kun ne man øv re re bed re i 
de mar ke de ne som de er re pre sen tert på. Ut vik lin gen 
med at kun der hand ler i flere ka na ler, vil bli ster ke re 
og ster ke re i ti den som kom mer, og flere og flere be-
drif ter har der for be hov for inn sik ter som de som er 
pre sen tert i den ne ar tik ke len.  m
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