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1 INTRODUKTION

Marknadsforing och sociala medier ar tva amnen som under en lang tid intresserat mig. Darfor blev jag
valdigt glad nar Minna Bostrom som &r restaurangchef pa Robert’s Coffee i Jakobstad, ville samarbeta

med mig och jag fick chansen att skriva mitt examensarbete om just detta &mne.

Att foretag och organisationer anvander sig av sociala medier i sin marknadsforing ar nagot som blivit
valdigt vanligt pa senare ar. Att marknadsfora pa sociala medier kraver lika mycket planering som
traditionella marknadsforingsmetoder. Det &r viktigt att veta vilka sociala kanaler som finns, ta reda pa

vilket/vilka som passar foretaget i fraga bast samt hur de anvands, for att fa ut maximal nytta av dem.

Robert’s Coffee ar en véalkdnd kafékedja som fick sin start 1987 i Helsingfors av den finlandske
kaffeexperten Robert Paulig. Idag &r det Roberts barn Henrika och Carl-Gustav som driver foretaget
framat tillsammans med éver 400 baristor, som man hittar i 6ver 100 Robert’s Coffee shops, i fem olika
lander. Robert’s Coffee har tva ar i rad nu blivit framrostat som det mest uppskattade coffee shop
varumarket i Finland. Lagom till julhandeln 2016 slog ett Robert’s Coffee café upp sina dorrar i
Jakobstad.

Syftet med examensarbetet &r att ge information om de olika plattformarna som idag anvands mest i
marknadsforingssyfte och hur de fungerar samt att ta reda pa hur kunderna upplever marknadsforingen

pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala kanaler, sa att foretaget lattare vet vad deras foljare vill se.

| examensarbetets teoridel skriver jag om marknadsforing pa sociala medier i det stora hela, hur det
fungerar och vad man bor tianka pa. Jag har valt att presentera de fem vanligaste sociala plattformarna
som anvénds idag i marknadsforingssyfte samt att ge en kort beskrivning av deras funktioner och

rekommendationer.

I examensarbetets forskningsdel presenterar jag min uppdragsgivare samt analyserar hur foretagets
marknadsforing pa sociala medier fungerar i dagens lage. | arbetet gors en kvantitativ undersékning i
form av en enkat om hur kunderna upplever Robert’s Coffees marknadsforing pa sociala medier. Detta
gors for att foretaget lattare ska veta vad kunder vill se pa deras sociala kanaler, samt for att oka

engagemanget och forséljningen.



Malsattningen med examensarbetet ar att Robert’s Coffee ska fa mera engagemang av sina foljare och
mer synlighet pa sina publiceringar. Med hjalp av kundernas svar pa enkaten hoppas jag att det ska bli

lattare att fa ihop innehall till marknadsfdringen pa sociala medier som nar Robert’s Coffee Jakobstads

foljare.



2 SOCIALA MEDIER SOM MARKNADSFORINGSKANAL

Sociala medier & mobil- eller webbaserade applikationer som gor det mojligt for anvandare att dela
innehall, konversera och utveckla relationer med likasinnade. Under de senaste aren har utvecklingen av
sociala medier gatt i en rasande fart och ar idag en viktig del av foretagens vardag, antingen som ett
komplement till den ordinarie marknadsféringen eller som huvudsaklig marknadsforingskanal. Pa grund
av den snabba utvecklingen av internet och manniskors nya kdpbeteenden kan man idag hitta néstan alla
foretag pa webben. (Tillvaxtverket 2021.)

Att anvanda sig av sociala medier i marknadsforingen &r vanligare &n man tror idag. | januari 2021
gjordes en undersokning av Statista (FIGUR 1), om vilken sociala medieplattform som globalt anvands

mest i marknadsforingssyfte.
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FIGUR 1. De olika plattformarnas popularitet i marknadsforingssyfte. (Statista 2021a.)

I grafen (FIGUR 1) ser man tydligt att Facebook ar den plattform som framst anvands bland
marknadsforare dver hela vérlden. Av de som deltog i undersékningen anvander 93% Facebook i sin

marknadsforing, medan ytterligare 78% anvénder Instagram. (Statista 2021a.)



2.1 Marknadsforingsstrategi

En marknadsforingsstrategi innebar att ha en genomtéankt plan for vilket budskap som ska férmedlas, i
vilken kanal det ska publiceras och till vilken kundgrupp samt vilka mal man stravar efter att na. Den
kan ses som en rod trad i foretagets kommunikation som starker varumarket och ékar kannedomen om
varumarket. Att som foretag ha en genomtankt och fungerande marknadsforingsstrategi ar en viktig del
for ett framgangsrikt vardeskapande. Marknadsforingsstrategins uppgift r att attrahera, identifiera och
behalla kunder genom att skapa innehall och kommunicera till den malgrupp man riktar sig till. En
marknadsforingsstrategi bor innehalla svar pa tva fragor: Vilka kunder riktar vi oss till? Och hur kan vi
na denna malgrupp pa bésta vis? Svaren pa dessa tva fragor kommer att hjalpa foretaget att kommunicera
med malgruppen pa ett effektivt satt. Att bygga upp I6nsamma och langsiktiga kundrelationer &r A och

O och detta tar tid. Darfor ar det extra viktigt att man har en genomténkt plan. (Blomdal 2019.)

Foretag kan dela in marknaden i olika marknadssegment for att tydligt fa en bild av vilka malgrupper
som ar intressanta att vanda sig till. Detta gor det enklare for foretag att forsta vilka kunder som matchar
det varde foretaget kan leverera bast, istallet for att vanda sig till en massmarknad med innehall som
forsoker vara alla malgrupper till lags. Det géller att hitta det som for foretaget anses vara

drommalgruppen och satsa pa den. (Blomdal 2019.)

En annan viktig del &r att lara kdnna sina konkurrenter. De flesta marknader forandras hela tiden bade
globalt, lokalt, prismassigt och trendmassigt. Darfor kraver detta omrade standig uppdatering. Andra
viktiga strategiska delar av marknadsstrategin ar foretagets resurser. Verktyg, budget, kunskap och
kanaler. Manga verktyg och kanaler &r gratis att skaffa, sa dven kunskap. En SWOT-analys &r en bra
metod att anvanda sig av i utformningen av en marknadsfoéringsstrategi. Den hjélper foretaget identifiera

sina styrkor, svagheter, mojligheter och risker/hot. (Troell 2021.)

Nér strategin har tagits i bruk ar det kort darefter dags for analys. En viktig del &r att analysera sitt eget
arbete och eventuellt samarbete med kollegor. Detta ar viktigt eftersom det kan fa personalen att jobba
snabbare och smidigare och darmed spara in pengar. Analysen &r bra att géra med tva veckors mellanrum
for att fa en dverblick 6ver arbetet och saklart se dess resultat samt identifiera vad som kunde ha gatt

béattre eller goras annorlunda och ta med det i n&sta analys. (Troell 2021.)



2.2 De olika plattformarna pa sociala medier

Ibland &r det svart att veta vilken kanal man ska satsa pa, med vilket budskap och pa vilket satt. Det &r
svart att veta om man ska finnas pa Instagram, Youtube eller Facebook, eller pa alla tre och vilket

budskap man vill presentera och vilken malgrupp som ska nas i respektive kanal. (Foretagarna 2020.)

Ibland kan det vara bra att vara narvarande pa flera plattformar med olika syften. P4 Facebook kanske
foretagets kopare finns, medan strategin for Instagram &r att attrahera nya medarbetare. For manga
foretag ar det idag viktigt att ta med employer branding i sitt marknadsféringsarbete for att forbéttra och

effektivisera rekryteringsarbetet samt starka varumaérket. (Grown 2021a.)

Antalet aktiva anvandare av de olika sociala plattformarna varierar en del. Nedan finns en graf bifogad
(FIGUR 2) fran Statistas undersokning gjort i september 2021, for att lattare forsta skillnaden. Grafen

visar de fem mest k&nda plattformarna samt antalet aktiva anvéndare (miljoner). (Statista 2021b.)
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FIGUR 2. Antalet aktiva anvandare pa de mest kanda sociala medieplattformarna (Statista 2021b.)

I grafen (FIGUR 2) kan man se att Facebook &r den ledande sociala plattformen och strax darefter
kommer Youtube. TikTok och Snapchat ar tva relativt nya applikationer som har en typisk malgrupp de
riktar sej till, och har darfor farre antal anvandare. (Statista 2021b.)



2.2.1 Facebook

Facebook grundades februari 2004 av Harvard hogskolestudenten Marc Zuckerberg. | borjan var det ett
satt for hogskolestuderanden att natverka med andra. Facebook blev snabbt populért och 2006 blev sidan

tillganglig for allmanheten. Idag har Facebook 6ver tva miljarder anvandare. (Hall 2021.)

Facebook ar en social internetsida dar manniskor kan ha kontakt med slékt, vanner och kollegor pa ett
stalle. Man kan pa ett enkelt sétt lata andra fa veta vad man sysslar med, dela foton, nyheter och annat

som man tror att kan intressera ens vanner. (Internetstiftelsen 2016.)

Facebook ar en gratis applikation och via en funktion som heter Facebook Ads blir det mojligt for foretag
och organisationer att gora reklam for sina produkter och/eller tjanster. Anvandare med ett foéretagskonto
kan med hjalp av ett annonsverktyg skraddarsy sina annonser och med exakta urval, bade geografiskt

och beroende pa alder, kon och budget, valja vem som ser annonsen. (Facebook 2019.)

Plattformen anvander sig dven av en sa kallad algoritm. Algoritm ar en regel som ar programmerad att
bestdmma hur stora méngder data och information som ska hanteras, och vad det ska leda till. Det vill
saga beroende pa hur mycket engagemang ett inlagg far (gillningar, kommentarer och delningar) sa

bestammer algoritmen hur manga anvandare som ska se ett specifikt inlagg. (Gustafsson 2021.)

Den 28 oktober 2021 andrades bolagets namn fran Facebook till Meta. Mark Zuckerberg menar att
bolaget idag ses som ett foretag for sociala medier, medan de i grund och botten ar ett foretag som bygger
teknik for att koppla samman manniskor. Namnet kommer fran Zuckerbergs vision om att bygga en ny
digital verklighet, ett metaverse. Tanken &r att det nya namnet ska samla alla foretagets appar och tjanster
under ett varumarke. Dock &ndrar inte applikationerna i sig namn. Detta berdr apparna Facebook,
Messenger, Instagram, Whatsapp och VR-plattformen Horizon. (Sundman 2021.)

2.2.2 Youtube

Youtube ar vérldens storsta videoplattform och nést storsta sokmotorn efter Google. Sidan grundades
2005 av Steve Chen, Chad Hurley och Jawed Karim. Det & en hemsida dar registrerade anvandare kan
ladda upp videoklipp. ldag &gs Youtube av Google och har dagligen 6ver 1 miljard anvéndare. Foretag

kan sprida och starka sitt varumarke genom att annonsera pa YouTube. (Hosch 2021.)



Som annonsor pa Youtube kan du se var dina annonser visats samt vilka placeringar som levererat bast
resultat utifran malsattningen. Youtube ar kopplat till analysverktyget Google Analytics och tack vare
detta kan foretag fa nya besdk till sin hemsida via filmklippen. Enligt Googles egna studier visar det att
en videoannonsering skapar mer engagemang for varumarket hos malgruppen. Pa samma sétt som pa
Facebook s& kan man aven pa Youtube styra annonserna enligt geografiska omraden, malgrupp och
amnen som kunderna &r intresserade av. Som annonsor betalar man nar en tittare klickar pa annonsen.
(Vivamedia 2020.)

Om man som kreator vill tjana pengar pa sin Youtube-kanal via dessa annonser, behéver man uppfylla
foljande kriterier: Videor behover ha 10 000 visningar och 4000 speltimmar under de senaste 12
manaderna, samt kanalen bor ha minst 1000 prenumeranter. Som kreat6r kan man inte sjalv bestamma
vilka annonser som visas i videon, utan detta valjs automatiskt baserat pa videons metadata och publik.

Som tittare kan man sjalv vélja om man vill se annonsen eller klicka bort den. (Internettricks 2021.)

2.2.3 Instagram

Instagram &r en gratis foto- och filmdelningsapplikation som grundades 2010 av Mike Krieger och Kevin
Systrom. Instagram har 6ver en miljard aktiva anvandare per manad och 58 ganger mer engagemang per
foljare an Facebook. 2012 saldes applikationen till Facebook och darfér kan man som anvandare

synkronisera sitt Instagramkonto till Facebook. (Blystone 2020.)

Eftersom Instagram &r en visuell plattform passar inte textannonser in dar. Man behdver snarare en bild,
en uppséattning bilder eller en video (som kan atféljas av text) for att na sin publik. Som foretagare kan
man skapa en foretagsprofil och sedan borja skapa annonser. Pa samma vis som med de tidigare namnda
plattformarna, kan man pa Instagram justera sina annonser genom malgrupp, geografi och budget. Som
annonsor har man tillgang till en rapport pa sina annonser, som visar data och resultat som kan hjalpa

foretagen att planera sina kommande annonser. (Whitney 2021.)



2.2.4 TikTok

TikTok ar en applikation som anvands for att skapa och dela videor. Videoklippen far inte vara langre
an 60 sekunder langa och innehaller oftast dans, olika typer av sang, musik och filter eller komiska
inslag. Applikationen grundades 2016 av det kinesiska foretaget Byte Dance. Idag ar TikTok en av de
snabbast véxande apparna med strax under 800 miljoner anvéndare i 150 olika l&nder. De aktivaste
anvandarna ar mellan 16 och 24 ar. TikTok &r designat sa att videoklipp pa ett snabbt satt ska kunna

sprida sig och na ut till manga ménniskor. (Tillman 2021.)

Som foretagare kan man ha ett féretagskonto och logga in pa sidan Tiktok Ads, man kan skapa annonser
och kampanjer samt vélja mal. Det kan handla om att man vill ha trafik till sin hemsida, konverteringar
eller nedladdningar av appen. Pa ett liknande satt som pa de tidigare namnda plattformarna, kan man pa
TikTok valja malgrupp, sprak, kon, intressen samt valja geografiskt vem annonsen ska visas for. Pa
TikTok finns tre huvudsakliga annonseringsformat: Brand takeovers, In-feed Ads och Hashtag
challenges. Brand takeovers dyker upp direkt nar anvandaren dppnar applikationen. Denna typen av
annons ar den dyraste, men den gar att klicka pa och da kommer man vidare till malsidan. In-feed
annonser ar sana som dyker upp i flodet som pa Facebook och Instagram, eller vid botten av en video.
Hashtag challenges sker i samarbete med TikToks marknadsforingsteam och uppmuntrar anvandare pa
olika sétt att dela innehall specifikt for varumarket. Dessa sker enbart under en period av sex dagar men

har &nda potential att na véldigt manga anvandare. (Teilo 2020.)

2.2.5 Snapchat

Snapchat &r en applikation som &r popular bland en yngre malgrupp, dar anvandare sander bild-och
videomaterial at varandra. Det som gor Snapchat unikt &r att materialet som skickas via applikationen
forsvinner direkt mottagaren sett det, eller efter 24 timmar. Applikationen grundades 2011 av Bobby

Murphy och Evan Spiegel och har dagligen 6ver 280 miljoner aktiva anvandare. (Haggberg 2018.)

Majoriteten av Snapchat-anvandarna ar mellan 12 och 25 ar. Pa grund av sa manga unga anvandare &r
det viktigt att foretag tanker kreativt och humoristiskt nar de annonserar pa Snapchat for att sticka ut i
mangden. Applikationen &r inte bara rolig att anvanda utan dven ett bra stélle for foretag att marknads-
fora sig pa. Detta beror framst pa mojligheten att lagga till lankar fran din webbplats pa stories som man

laddar upp. Med den enkla ’svepa upp” rorelsen, kommer foljarna direkt in pd foretagets hemsida och



kan genast se produkterna eller tjansterna som man erbjuder. Pa Snapchat finns det dven ett verktyg som
heter Snapchat Ads, dar foretag kan, liksom de tidigare namnda plattformarna, justera sa att annonsen
visas for en specifik malgrupp. Som annonsor har man dven majlighet att kdpa en typ av annons som

gor att anvandarna inte kan hoppa 6ver den. Detta garanterar ett visst antal visningar. (Snap Inc 2021.)

2.3 Coronapandemins paverkan pa sociala medier

Under de senaste tva aren har digitaliseringen fatt visa sin styrka nar coronaviruset (dven kallat Covid
19) paverkat vara liv. For att forhindra smittspridning har evenemang stéllts in, antalet besokare har
begransats i affarer, manniskor har arbetat hemifran och skolor har évergatt till distansundervisning.
Sociala kontakter har aven blivit begransade pa grund av uppmaningen att inte fa traffa aldre familje-
medlemmar samt folk som hor till en riskgrupp. For manga har internet varit ett satt att halla kontakten
med véanner och familj, liksom en mojlighet att kunna handla sin mat utan att ga till affaren.
Digitaliseringen av samhéllet har gett oss mojligheten att kunna ha jobbméten och lektioner via
videosamtal. Konserter och andra sociala evenemang har kunnat ske via webbl&saren. (Svenskarna och
Internet 2020.)

Coronapandemin har resulterat i att fler pensionérer har borjat anvanda internet. Pensionérer har anvént
sig av digitala vardtjanster, e-handlat samt haft videosamtal med slakt och vanner. Man har ocksa sett
att aldre kanner sig mer sociala av den 6kade skarmtiden och blivit éver lag mer positivt installda till

digitalisering. (Svenskarna och Internet 2020.)

En undersokning som gjorts av GlobalWeblndex, visar att 45% spenderar mer tid pa sociala medier och
andra plattformar som en direkt féljd av coronaviruset. Manga konsumenter har inte mojlighet att besoka
evenemang och fysiska butiker, sa allt detta har mer och mer flyttats till natet istallet. Vi har mera tid for
underhallning, shopping och interaktion via skarmar. Pa grund av den dkade narvaron, har vi blivit mer
krasna nar det galler innehall, sa det ar viktigt for foretag att tanka igenom en extra gang vad som blir

publicerat pa deras sociala kanaler. (Seger Marketing 2021.)

I och med coronapandemin har foretag, myndigheter och politiska féreningar anvant sig av sociala
medier for att nd ut med sina budskap till yngre malgrupper. Plattformarna Instagram och TikTok har

varit viktiga for att sprida information om viruset och det politiska laget i varlden. Roda Korset har
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anvant sig av plattformen TikTok, som riktar sig mot en yngre malgrupp, i syfte att na ut med viktig
information om hélsa och coronapandemin. (Seger Marketing 2021.)

I mars 2020 gjorde Statista en undersékning som visar hur coronapandemin paverkat det dagliga
anvandandet av sociala medier i Finland. (Statista 2020c.)

pondent

@ Before COVID-19 restrictions @ During COVID-19 restrictions

FIGUR 3. Coronapandemins inverkan pa det dagliga anvandandet av sociala medier i Finland. (Statista
2021c).

| grafen (FIGUR 3) kan man se hur anvandandet av sociala medier andrats i och med coronapandemin.
Vi ser att Facebook och chattapplikationen WhatsApp ar de plattformar som anvants mest. Mest 6kning
pa anvandandet har Whatsapp och Instagram fatt. (Statista 2021¢.)
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3 HUR FUNGERAR MARKNADSFORINGEN PA SOCIALA MEDIER

For foretag och organisationer ar marknadsforing pa sociala medier en fordel bade for uppmarksamheten
och det ekonomiska, eftersom det ar en sa lattillganglig kanal och behover inte kosta dem nagot. Pa
internet kan man hitta tusentals guider pa hur man snabbt och enkelt kommer igang. En bra start &r att
exempelvis publicera foretagets logotyp samt nagra produktbilder och forbereda korta texter om
foretaget. Utmaningen for annonsarer i sociala medier ar att sticka ut fran mangden och lyfta fram nagot
roligt, unikt eller kanslosamt. Som foretagare vill man ju inte att anvandare ska skrolla forbi ens innehall.
(IF skadeforsékring ab 2020.)

3.1 Hur ofta ska man publicera pa sin kanal

Det finns massvist med rekommendationer om hur ofta och nar man ska publicera innehall pa sina
sociala mediekanaler. Vad som &r viktigt att ha i atanke &r att det inte finns nagon magisk formel. Vad
som fungerar for ett varumarke eller foretag kanske inte fungerar for ett annat. Varje foretag maste sjalv
bestamma hur ofta de valda plattformarna ska uppdateras och vilket innehall som ska publiceras pa varje
kanal. For manga inlagg per dag kan leda till att foljarna tréttnar och i sin tur avféljer foretaget eller

ignorerar inlaggen. Uppdaterar man inte tillrackligt ofta sa glommer féljarna bort dem. (Myers 2021.)

3.1.1 De olika plattformarnas rekommendationer

I manga studier har man kommit fram till att ett eller hogst tva, publicerade inlagg pa Facebook om
dagen &r det optimala. Neil Patel, en av varldens k&ndaste marknadsféringsinflucer rekommenderar
féljande: minimum ett inldgg i veckan. Har man foljarantalet runt 10 000, &r tre inldgg i veckan optimalt.
Har man ett storre foljarantal pa mer an 10 000, ar det ett inlagg per dag som géller. F6r manga inlagg i

veckan/per dag ar faktist den storsta orsaken till att folk valjer att avfélja ett konto. (Myers 2021.)

Att publicera regelbundet ar radet pad Instagram. P grund av Instagrams algoritm, bor man vara
konsekvent med sitt inldggschema. Det som algoritmen gor med ett inldgg &r att ju mer engagemang det
far av foljarna, ju fler visas inlagget for. Det betyder att om ett foretag uppdaterar sin profil flera ganger

per dag och plotsligt minskar till nagra ganger i veckan, ar risken stor att engagemanget och féljarantalet
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sjunker. Foretaget kan publicera tva ganger i veckan eller varje dag. Det viktigaste ar att man hittar ett

tempo som passar och sedan haller sig till det sa lange som plattformen anvéands. (Myers 2021.)

Pa Youtube ar det kvaliteten pa videorna som ar det viktigaste och inte mangden. Ju langre tittarna valjer
att se pa en video samt hur manga klick den far, kommer sedan i sin tur resultera i hur tillganglig och
latt videon é&r att hitta. Minimum &r dock en video i veckan ifall foretaget vill 6ka antalet prenumeranter
och visningar. Kan man uppladda fler videor i veckan och dnda halla kvaliteten, ar det bara ett plus. Ett
tips ar att se till att introt ar kort och att innehallet ar roligt, spannande, underhallande eller larorikt.
(FilmBooth youtube 2019.)

Snapchat ar en applikation som de flesta anvander under de sena timmarna pa natten. Genom att posta
vid de bésta tiderna, mellan 22:00 och 01:00 nér Snapchat engagemanget & som hdgst, ar det storst
chans att de flesta av foljarna ser handelsen. Vad som ar viktigt att komma ihag ar att det som laddas
upp finns kvar endast i 24 timmar. Darfor ar det viktigt att foretaget publicerar regelbundet och postar
stories en efter en och inte alla pa en gang fér maximal exponering. Detta betyder att ifall ett konto
publicerar mycket material vid samma tider varje dag, kommer dessa att skjutas langre ner i flodet av
alla andra ”snaps” frdn andra anvindare och mirken. For bdst exponering och engagemang, publicera
innehallen en efter en med nagra timmars mellanrum. Den rekommenderade uppladdningsfrekvensen ar

att man borde ladda upp material fyra till sju ganger i veckan. (Simova 2019.)

TikTok ar yngst av de ndmnda plattformarna, och darfor finns det inte mycket studier och information
som talar om hur och nar man borde ladda upp material pa sin profil. Dock finns det manga kanda
TikTok-anvéndare som delat med sig om vad som fungerat for just dem. Grant Beene med sina 1.3
miljoner foljare anser att man borde ladda upp minst en video per dag med god kvalitet. Andra kanda
TikTok-anvéandare tycker att det optimala ar tre videos om dagen, medan en annan grupp anser att man
inte kan ladda upp for mycket pa sin TikTok-kanal. Med andra ord s r det viktigaste att man haller sin
profil levande, publicerar i en takt som passar en sjalv sa att man kan leverera videomaterial av god
kvalitet. TikTok anvands inte mycket av foretag, utan pa plattformen forekommer framst influencer
marketing. (Myers 2021.)
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3.2 Korsposta pa sociala medier

Att korsposta ett inldgg innebar att man delar exakt samma innehall till alla foljare oavsett plattform.
Detta ar ett enkelt satt for foretag och organisationer att halla sina profiler levande pa de olika
plattformarna utan att behova lagga mycket av sin tid pa det. Ett sétt att korsposta pa som gynnar
foretaget eller organisationen, ar ifall man vill dra sina foljare fran en plattform till en annan pa ett satt
som bilden nedan (BILD 1) visar. (Grown 2021b.)

1 innehdll = 3 inlagg

...kan bli 3inlagg i 3

%i olika format.

o

En artikel pa din ot Guiden for att
skapa ett perfekt

webbplats... ) kundcase.

Guide:
m Sa skapar du perfekta

kundcase

BILD 1. Korspostning som gynnar foretag och organisationer (Grown 2021b).

BILD 1 &r ett exempel pa hur ett inlagg kan bli till tre inlagg, i tre olika format, som passar tre olika
sociala plattformar, som sedan driver trafik till foretagets hemsida som gynnar dem. (Grown 2021b).

Trots allt det enkla sa rekommenderas det inte att korsposta exakt samma innehall fran en plattform till
en annan, eftersom varje plattform &r unik och har sitt egna syfte och genom att korsposta, drar man inte
nytta av de unika egenskaperna som finns pa de olika sociala plattformarna. Foretagets foljare kommer
att marka att innehallet &r menat for en annan social plattform. Det kan betyda en avskuren bildtext, eller
att bilden ar konstigt beskuret och kommer inte alls till sin ratta pd de andra plattformarna. Att
marknadsfora pa sociala medier och halla sina profiler levande handlar om att producera material som

passar just de sociala plattformarna som foretaget véljer att jobba med. Ifall man har féljare som foljer
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foretaget pa mer an en social plattform, kan korspostning leda till avfoljningar pa grund av att materialet,
som publicerades pa en kanal som riktar sig till en malgrupp, kanske inte passar for en annan. Sen blir
det dven trakigt for foljare att se samma bild eller video dyka upp pa flera kanaler. Da finns det ett syfte

istallet for att ge foljarna en kénsla av lathet. (Bjorck 2019.)

3.3 Influencer marketing

Influencer marketing &r en av varldens mest framgangsrika och snabbast vaxande marknadsforingsme-
toder. Det &r en global mangmiljardindustri som visat sig vara en stor orsak till att varuméarken och
foretag kan vaxa betydligt snabbare idag an vad som var majligt for bara nagra ar sedan. (Curemedia
2020.)

Ordet influencer kommer fran engelskans ord for att paverka (influence). En influencer ar en person som
ar aktiv pa sociala medier och har féljare. Gemensamt for influencers &r att de inspirerar andra och
anvander sina sociala medier till att na ut med ett specifikt budskap, marknadsfora en produkt, tjanst
eller ett varumarke. Som influencer delar- eller distribuerar man innehall. Man kontaktar eller blir
kontaktad av foretag, organisationer och varumarken som ger produkter, gratisprover och/eller pengar i
utbyte mot att man marknadsfor deras varumérke i sina sociala medier. Endera far man en fast summa

pengar eller sa jobbar man med provision. (Sandell 2018.)

Enligt en undersékning som gjorts 2020 av Influencer MarketingHub och CreatorlQ har 55% av
foretagen idag en budget for marknadsféring som gors i samarbete med infuencers. Av de foretag som
deltog i undersokningen tyckte 91% att denna typ av marknadsforing ar ndédvéandig och effektiv. Det
som tycktes vara utmanande var att hitta ratt influencer for deras varumarke. Influencers kan
kategoriseras i tre olika grupper: mikro-,medium-, och makroinfluencers. Mikroinfluencers ser sina
kanaler som ett fritidsintresse medan makroinfluencers jobbar med sina kanaler pa heltid. Just
mikroinfluencers har blivit allt mer intressanta for foretag. Detta for att mindre influencers uppfattas
som mera trovérdiga i sin marknadsforing och &r ofta ndrmare sina foljare. (Sandstrom 2020.) I och med
coronapandemin, har manga foretag flyttat sin marknadsforingsbudget till digitala annonser, vilket gjort

att efterfragan pa influencermarknadsféring ar hog. (Seger marketing 2021).
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Vad som forsvarar influenceryrket ar att manga foretag skickar pressutskick at mindre influencers och
hoppas pa gratis marknadsforing pa deras sociala kanaler. Tyvarr fungerar detta manga ganger, vilket
gor det svart for storre influencers, som livnar sig pa detta, att kunna ta tillrackligt betalt for sitt jobb.
(Sandstrom 2020.)

3.4 Vikten av att anvanda hashtags

Hashtag (#) anvénds for att fortydliga det man skriver eller for att fler ska hitta ens konto och déarmed ge
fler foljare. En hashtag gar att klicka pa och visar sedan alla inlagg dar just den taggen anvants. Twitter
var den forsta plattformen dér man borjade anvanda hashtags. | och med att sidan vaxte, blev hashtags
ett satt att strukturera olika @amnen och kunna ga utanfor sitt eget natverk och darmed hitta nya anvandare
att interagera med, inom de &mnen man var intresserad av. Inte langt darefter borjade hashtags dven

dyka upp pa Facebook och Instagram.

Som foretag eller organisation rekommenderas det att samla ihop 10-20 relevanta hashtags som man
sedan varvar mellan. Om man anvander olika hashtags hela tiden framstar man fort som spretig och
oprofessionell. En bra borjan ar att alltid anvénda foretagets/organisationens namn som en hashtag i alla
inldgg. Pa Instagram finns mojligheten att kunna folja en hashtag. Da betyder det att alla bilder med den
hashtagen dyker upp i foljarens flode. Pa Facebook anvands hashtags mera sparsamt och framst vid

strre kampanjer, handelser eller tavlingar. (Mamasaid 2019.)

N&r man pa Robert’s Coffee marknadsfor pa sina sociala kanaler anvands alltid #robertscoffee samt var
kaféet ligger, t.ex. #robertscoffeejakobstad och #robertscoffeepietarsaari. #freshroasted ar aven en tag
som anvénds vid flera tillfallen. (Robert’s Coffee brandbook 2020 s.67.)

3.5 Hantera kritik

Nar ett foretag finns pa sociala medier sa finns det en standigt pagaende interaktion. Kunder har
mojlighet att dela med sig av sina synpunkter nar det passar dem. Ibland kan det uppsta problem, som
negativa kommentarer. D& har man som administrator all ratt att ta bort dessa. En negativ kommentar
kan aven besvaras pa ett trevligt och hjalpsamt satt. Da kan 6vriga kunder och besokare se att foretaget

visar vélvilja och tar kritik pa ett bra satt. Som marknadsforare pa sociala medier bor man 6vervaka
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foretagets sida regelbundet, eftersom dagens uppkopplade konsumenter raknar med att fa ett snabbt svar.
(Nilsson 2018.)

Om en kund framfor sin kritik sakligt och den &r befogad, bemdts den b&st genom att be om ursékt, ge
information for att sedan l6sa problemet. Manga foretag erbjuder d&ven kompensation. Ibland kan kritiken
vara osaklig eller handla om ett missforstand eller brist pa fakta. Da bér man med forstaelse forklara
situationen och informera kunden vart hen kan vanda sig for att fa hjalp ifall det behdvs. Problem uppstar
ofta nar kunder valjer att framfora sina klagomal till andra an foretaget. | sociala medier kan klagomal
fa spridning, da konsumenter oftare delar missnoje istéllet for néjdhet till andra befintliga och potentiella
kunder. (Strom & Vendel 2021, s.124.)
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4 INTRODUKTION TILL FORETAGET

Den praktiska delen av mitt examensarbete kommer jag att behandla i kapitlen 4 och 5. | kapitel 4
presenterar jag Robert’s Coffees enhet i Jakobstad, som &r min uppdragsgivare, samt analyserar hur de

sociala plattformarna anvands idag.

Kapitel 5 handlar om hur kunderna upplever Robert’s coffee Jakobstads marknadsféring pa sociala
medier och hur mycket influerande plattformarna har i verkligheten. Detta har undersokts med hjélp av

en kundenkat.

4.1 Robert’s Coffee

Historien borjar redan ar 1987 i Skatudden, Helsingfors, nar den finlandske kaffeexperten Robert Paulig
Oppnade ett rosteri och bestamde sig for att introducera en ny kaffekultur med farskrostat gourmetkaffe
till Finland och Sverige. Affarsidén var enkel: att erbjuda kunderna det farskaste kaffet och den basta
servicen. (Robert’s Coffee 2020.)

Det lilla rosteriet pa Skatudden blev borjan till den valkanda kedjan “Robert’s Coffee” som slog upp
sina dorrar ar 1992. ldag finns det 6ver 100 Robert’s Coffee caféer i bland annat Finland, Sverige,
Estland, Turkiet och Japan. Foretaget har ocksa nu tva ar i rad blivit framrostat som det mest uppskattade
coffee shop varumarket i Finland. ”Karlek till Kaffe — med glimten i 6gat!” &r Robert’s Coffees motto
som Roberts tva barn Henrika och Carl-Gustav, som idag driver foretaget, hoppas att kunderna ska kanna
varje gang de besoker nagon av deras coffee shops. Tillsammans med ett tjugotal franchiseféretagare
och 6ver 400 baristor ser de till att vi far en guldkant pa var vardag med njutningsfulla kaffestunder.
(Robert’s Coffee 2020.)

Robert’s Coffees vision ar att vara en foregangare inom kaffebranschen, vara en kaffekedja med ett stort
hjarta och servera farskt kaffe av basta kvalitet. Det ar ett café for dem som har det brattom och vill
dricka sitt kaffe som take away, for dem som vill skdmma bort sig sjalva och njuta av sitt kaffe i en
mysig miljo och for dem som vill dricka gott, traditionellt kaffe eller félja trender och smaka pa nyheter.
Nagon skilld kundgrupp finns alltsa inte, utan Robert’s Coffee ar en plats dar alla manniskor ska kanna

sig valkomna, oavsett alder. (Robert’s Coffee 2020.)
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| fortagets vision ingar att man tror pa skapandet av positiv energi. Darfor kommunicerar de anstallda
med sina kunder pa ett positivt satt bade i deras kaféer och i sociala medier. Robert’s Coffee tror pa
kvalitet i allt som de gor. Kaffet, maten, gelatos och dryckerna gérs for hand och de anvéander endast de
bésta ingredienserna av hog kvalitet. Kaffebonorna som anvénds &r antingen UTZ- eller RFA
certifierade, ekologiska eller fran sma kaffebonder (Robert’s Coffee 2020.) UTZ certifieringen star for
ett hallbart jordbruk av kaffe, kakao och te, samt battre mojligheter for jordbrukare, deras familjer och
var planet (Rainforest-Alliance 2021). RFA certifieringen verifierar att produkten har odlats pa ett
miljoansvarigt satt med strikta riktlinjer som skyddar djurlivet, miljon, arbetare och lokalsamhallen
(Frutera 2014).

Under 2020 uppgraderade Robert’s Coffée sina take away-produkter till miljoévanligare alternativ. Deras
grona kaffepasar forvandlades till inrednings produkter. Lader fran gamla soffor, material fran skyltar

och planscher tar man till vara och hittar nya anvandingsomraden till. (Robert’s Coffee 2020).

Bostrom berattar att Robert’s Coffee har funnits fem ar i Jakobstad. Caféet 6ppnades i samband med att
staden fick ett nytt shoppingcenter — Jakob Center som blev klar lagom till julhandeln. Sedan juli 2019
ar det Maj Bostrém som &ger caféet och dottern Minna Bostrdm som ar restaurangchef. Tillsammans

med sina fem anstallda serverar de jakobstadsborna med fantastiska drycker och gott tilltugg.

Pa grund av restriktionerna for coronaviruset har Robert’s Coffee i Jakobstad haft stangt sammanlagt
fyra manader under 2021. Bostrom beréttar att det ar ungefar en manad under 2021 som inte blivit
paverkad av restriktionerna. Under manaderna da caféet var stangt fokuserade Bostrom pa att sélja
produkter pa REKO-ringen i Jakobstad, Nykarleby och Kronoby samt 6ppnade majligheten for foljare
pa Facebook och Instagram att kdpa hem till exempel glass, bakelser och pajer pa fredagar for att hjélpa

foretaget ekonomiskt under de tuffa manaderna.

4.2 Analys av Robert’s Coffee Jakobstads plattformar

Pa Robert’s Coffee anvander man plattformarna Facebook och Instagram i sin marknadsforing. Alla
enheter har en gemensam hemsida samt en gemensam Facebook-och Instagramprofil som gar under
namnet Robert’s Coffee Finland (@robertscoffeefinland). Utover detta har &ven varje café ett eget konto

pa facebook och Instagram med namnet pa orten de befinner sig i. Caféet har i Jakobstad hittar man
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under namnet robertscoffee jakobstad pa Instagram och Robert’s coffee_Jakobstad/Pietarsaari pa
Facebook. Nagot som alla caféen har gemensamt ar den grona Robert’s Coffee-logon som profilbild,

och adressen samt 6ppethallninstider i beskrivningen. (Robert’s Coffee 2020.)

Alla Robert’s Coffee caféer har en gemensam hemsida (BILD 2). Hemsidan ar pa finska men hittas
oversatt till svenska och engelska. Pa hemsidan kan man klicka pa Facebook-och Instagramikonen som
hittas pa hemsidans 6vre kant, i hogra hornet, for att komma till de gemensamma profilerna. (Robert’s
Coffee 2021.)

ROBERT’S COFFEE

A LAHIN ROBERT'S COFFEE RC SOVELLUS PALAUTE KAHVILOIDEN OIVA-RAPORTIT

w

llahduta lahjakortilla! =

Osta lahjako asta

Tai suoraan coffee shopeistamme

BILD 2. Robert’s Coffees gemensamma hemsida (Robert’s Coffee 2021).

Pa hemsidan hittar man allt fran historia, information om foretaget, produktinformation samt var man
kan hitta sin narmaste coffee shop. Som kund kan man ladda ner Robert’s Coffees club app pa sin
mobiltelefon och fa unika formaner. (Robert’s Coffee 2021.)

Pa Instagram har Robert’s Coffee i Jakobstad ett stérre engagemang av foljarna &n pa Facebook. Trots
att foretaget i skrivande stund har fler foljare pa Facebook (974 féljare) an pa Instagram (836 foljare),
sa far ett publicerat inlagg pa Instagram i genomsnitt mellan 40-60 gillningar, medan pa Facebook ar
gillningarna under 20 stycken. Med tanke pa mingden foljare 4r engagemanget per inligg pa Facebook

relativt lagt.
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Minna Bostrom som &r restaurangchef pa Robert’s Coffee i Jakobstad berattar att Instagram ar den
sociala plattform som de lagger mest tid och engagemang pa. Nagot stérre engagemang lagger man inte
pa Facebook, utan inlaggen som publiceras pa Instagram blir sedan automatiskt korspostade till deras
Facebook-sida. Tva inldgg i veckan ar det som man pa Robert’s Coffee Jakobstad fokuserar pa att
publicera. Ett inlagg som blir publicerat pa Instagram, har en rackvidd pa mellan 500 — 700 personer
beroende pa vad som blir publicerat. Bostrom berattar att bilder med motiv av djur och méanniskor som
blir publicerade pa deras sociala kanaler, har visat sig ge mera engagemang av foljarna i form av
gillningar och kommentarer.

% robertscoffee_jakobstad @ robertscoffee_jakobstad
Robert's coffee_Jakobstad/Pietarsaari Robert's coffee_Jakobstad/Pietarsaari

Qv N oOQy W

97 gilla-markeringar O Gillas av karoliinaforsen och 103 andra

robertscoffee_jakobstad Sylt eller mandelmassa? Hillo vai
mantelimassa? ¢» #fastlagsbulle #laskiaispulla

robertscoffee_jakobstad Dagens sotaste kund &%

Visa alla 7 kommentarer Taman paivan suloisin asiakas &»

13 januari - Visa oversattning Visa alla 5 kommentarer

A Q B O 8 A Q & ©& 0

BILD 3. De tva bilder som 2021 fatt stérst engagemang av féljarna pa Instagram.

Bilden tagen av fastlagsbullarna (BILD 3) har fatt 97 gillamarkeringar och sju kommentarer av foljarna.

Bilden pa hunden som besoker caféet har fatt 104 gillamarkeringar och 5 kommentarer.
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Inlaggen om fredagsbestallningarna pa Facebook, som Bostrom ordnade nar cafét var stangt under
pandemin, fick mycket engagemang av féljarna i form av kommentarer. Nedan finns tva inlagg fran
Robert’s Coffee Jakobstads Facebooksida som 2021 fatt mest engagemang av foljarna utover fredags-

bestallningarna.

& Valkommen Juni &
f Robert's coffee_Jakobstad/Pietarsaariar — ***  yi|a gelatosmaker vill du se i vart vitrin i sommar? §
har: Robert's coffee_Jakobstad/Pietarsaari.
13 jan. - Jakobstad - &

Kommentera nedan

Kanske just din favoritsmak gor entré i sommar %

Sylt eller mandelmassa? Hillo vai mantelimassa? &

#fastlagsbulle #laskiaispulla ...
- ... Visa mer

O 60 48 kommentarer 1delning @~ @ Natalie Haga och 25 till 51 kommentarer @y~

BILD 4. De tva inlagg som fatt mest engagemang av foljarna pa foretagets Facebooksida 2021.

Pa Facebook har aven fastlagsbullarna fatt mycket engagemang i form av 60 gillamarkeringar, 48
kommentarer och en delning. Bilden pa den nygjorda gelatoglassen har fatt 26 gillamarkeringar och 51

kommentarer.
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Nar det galler foretagets Instagramflode, haller man en rod trad i form av samma filter pa bilderna for
att skapa ett enhetligt flode (BILD 5). Man satsar mycket pa “’feel good” kanslan och att bilden i sig skall
vara tilltalande. Eftersom det bor bade finsk- och svensksprakiga i Jakobstad, blir texten till bilden alltid

skriven pa bada spraken.

< robertscoffee_jakobstad [

BILD 5. Robert’s Coffee Jakobstads Instagramflode.
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5 UNDERSOKNING

Det har examensarbetet baserar sig pa en kvantitativ undersokning bestaende av ett frageformular med
11 fragor, med fokus pa hur kunder upplever Robert’s Coffees marknadsforing pa sociala medier samt

hur den paverkar dem.

En kvantitativ undersokning ar en metod som ofta anvands i enkater. Fragorna har slutna, korta alternativ
som ger siffror som sedan kan anvéndas i en statistisk analys for att bekréafta hypoteser. Siffrorna
behandlas statistiskt och framstélls i tabeller, grafer och diagram. Kvantitativa undersdkningar har oftast
fler svarande an kvalitativa undersokningar, eftersom det &r lattare att genomféra en enk&t med
flervalsfragor an en serie intervjuer eller fokusgrupper. Kvantitativa undersokningar kan hjélpa att fa
definitiva svar pa generella fragor som: Gillar folk ert foretag béattre an era konkurrenter? Vilka av
foretagets tjanster ar viktigast? Ju fler observationer som visar pa ett visst monster, ju sakrare slutsatser

kan man dra. (Surveymonkey 2021.)

Viktiga kriterier nar det kommer till hur man beddmer kvaliteten i en kvantitativ undersékning ar
reliabilitet och validitet. Validiteten ar hog om resultaten av undersokningen svarar pa det som
undersokningen handlar om medan reliabilitet handlar om ifall resultaten blir desamma ifall

undersokningen genomfors igen. (Stockholms universitet 2016.)

5.1 Enkéaten

For att skapa enkaten anvande jag Google Forms som ar Googles formularverktyg. Enkaten bestod av
11 fragor, 10 fragor med slutna svar och 1 fraga dar man hade moéjlighet att tillagga nagot sjalv (feedback
till caféet).

Enkaten blev delad pa Robert’s Coffee Jakobstads Instagram- och Facebookprofil. De svar som
presenteras har inkommit under tiden 30.11.2021 — 03.12.2021. Totalt svarade 250 personer pa enkaten.
Som sista punkt pa enkéaten kunde man lamna namn och telefonnummer for att sedan vara med i en
utlottning av en fredagskasse fylld med godsaker fran caféet. Enkaten blev publicerad pa bade det finska

och svenska spraket. Fragorna till enkaten finns bifogade i slutet av arbetet.
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5.2 Analys av enkéaten

Pa den forsta fragan ville jag veta ifall den som svarar pa enkaten ar man, kvinna eller av personliga skal

inte vill svara pa fragan, for att battre fa en 6verblick av vem som svarat.

Kon/ Sukupuoli
250 svar
@ Man/ Mies
@ Kvinna/Nainen
@ Vill inte svara/ En halua vastata
FIGUR 4. Kon.

Det var 230 kvinnor (92%) och 20 man (8%) som tog sig tid och svarade pa enkéaten. Ingen hade valt
alternativet “vill inte svara”. En faktor som kan ha paverkat resultatet ar att Robert’s Coffee Jakobstad

har flera kvinnliga foljare an man.

Som andra fraga ville jag veta i vilken alder de som svarat ar i.

Alder?/ 1k&?

250 svar

®-19
® 20-29
@ 30-39
@ 40-49
@ 50-59
® 60+

FIGUR 5. Alder?
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Fyra personer var under 19 ar gamla (1,6%). Majoriteten av de som besvarade enkéten, det vill sdga 76
personer, var i aldrarna 20 — 29 (30,4%). 48 personer var i aldrarna 30 — 39 (19,2%), 58 personer var i
aldrarna 40 — 49 (23,2%), 46 personer var mellan aldrarna 50 — 59 (18,4) och sist hittar man 18 personer
(1,6%) som var dver 60 ar gamla. Robert’s Coffee Jakobstad har manga yngre foljare pa Instagram
(personer i aldrarna 20-29 och 30-39). Dessa aldersgrupper &r dven starka pa Facebook tillsammans med

40-49- och 50-59 aringar. Darfor tror jag att de flesta som svarade pa enkaten ar fran dessa aldersgrupper.

| fraga 3 ville jag veta hur manga ganger man besokt caféet den senaste manaden.

Den senaste manaden har jag besokt Robert ‘s Coffee:/ Viimeisen kuukauden aikana olen
kdynyt Roberts Coffeella:

250 svar

® 0 ganger/ kertaa
® 1-4 ganger/ kertaa

5 eller flera ganger/ 5 tai useamman
kerran

FIGUR 6. Antalet ganger man besokt caféet den senaste manaden.

Majoriteten av de som svarat, det vill sdga 141 personer (56,4%), hade besdkt Robert’s Coffee Jakobstad
mellan en och fyra ganger den senaste manaden. 100 personer (40%) svarade att de inte besokt caféet
en gang den senaste manaden, medan nio personer (3,6%) besokt det fem eller flera ganger. Svaren visar
att Robert’s Coffee Jakobstads kunder &r lojala och néjda med sina besok och gérna besoker stéllet flera

ganger.
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| fraga 4 fragade jag vilka sociala applikationer de som svarat foljer Robert’s Coffee Jakobstad pa, for

att ta reda pa vilken applikation som é&r starkaste bland de svarande.

Jag foljer Robert’'s Coffee pa:/ Seuraan Robert’'s Coffeen postauksia:

250 svar

@ Instagram/ Instagramissa
@ Facebook/ Facebookissa
Instagram och Facebook/ Molemmissa

FIGUR 7. Sociala applikationer man foljer Robert’s Coffee Jakobstad pa.

Eftersom Robert’s Coffee enbart anvander sig av Instagram och Facebook, hittas endast dessa tva som
alternativ. 97 personer (38,8%) av de som svarat féljer Robert’s Coffee Jakobstad enbart pa Facebook.
88 Personer (35,2%) foljer foretaget bade pa Facebook och Instagram medan 65 personer (26%) av de
som svarat foljer enbart pa Instagram. Detta visar att det finns manga som foljer Robert’s Coffee
Jakobstad enbart pa Facebook eller Instagram, och det ar darmed viktigt for foretaget att lagga fokus pa

bada sociala plattformarna sa inte nagra féljare gloms bort.

| fraga 5 ville jag veta ifall de som svarat pa enkéten, tycker att atmosfaren i caféet stimmer bra Gverens
med det som postas i sociala medier. Det &r viktigt att det som postas i sociala medier ger en verklig bild

at kunden. Kunden ska f& samma kansla nér hen ser en bild som nar hen besoker caféet.
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Jag tycker flodet pa sociala medier stammer bra ihop med atmosfaren i cafeet?/ Mielestani
postaukset sosiaalisessa mediassa kuvaa hyvin kahvilan tunnelmaa?

250 svar

® Ja/ Kylla
® Nej/Ei

FIGUR 8. Robert’s Coffee Jakobstads flode i sociala medier och atmosfaren i caféet stammer bra
ihop?

244 personer (97,6%) tycker att flédet i sociala medier stammer bra ihop med kéanslan i caféet, medan
sex personer (2,4%) inte haller med. Att gora alla kunder nojda ar omojligt. Det faktum att narmare 98%
av de som svarat anser att ké&nslan i cafét stdmmer dverens med flodet i sociala medier, visar att Robert’s
Coffee Jakobstad lyckats formedla en verklig bild av cafét i sina sociala medier och ett besok gor inte
kunden besviken.

| fraga 6 ville jag veta ifall ett inlagg som blivit publicerat pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala kanaler
paverkat det slutliga kopbeslutet nar man besokt caféet. Detta fragade jag for att tydligt se hur mycket
ett inlagg kan paverka kunden.

Robert s Coffees inlagg pa sociala medier har paverkat mitt kopbeslut?/ Robert's Coffeen
postaukset sosiaalisessa mediassa on vaikuttanut ostopaatokseeni?

250 svar

® Ja/ Kylla
® Nej/ Ei

49,6%

FIGUR 9. Sociala mediers paverkan pa det slutliga kopbeslutet.
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126 personer svarar nej (50,4%) och 124 personer svarade ja (49,6). Det blev valdigt jamnt mellan de
som svarade ja och nej. Trots detta kan man dra slutsatsen att det finns manga manniskor som paverkas
av det som postas pa sociala medier. Inlagg om till exempel nya drycker eller en pdminnelse om en

produkt som redan finns i sortimentet, kommer att ge positivt resultat.

| fraga 7 ville jag veta ifall ett inlagg som blivit publicerat pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala kanaler
fatt kunderna att besoka dem istéllet for ett annat cafe. Har kommer kundlojaliteten fram, och aven hur

mycket ett inlagg pa sociala medier kan paverka ett beslut.

Robert s Coffees inlagg har fatt mig att bestka dem istéllet for ett annat cafe?/ Robert’s
Coffeen postaukset sosiaalisessa mediassa ovat saaneet minut valitsemaan kahvilan toisen
kahvilan sijasta?

250 svar

@ Ja/ Kylia
@ NejfEi

FIGUR 10. Robert’s Coffees inléagg har fatt mig att besoka dem istallet for ett annat café?

138 personer (55,2%) svarade ja och 112 personer (44,8%) svarade nej. Resultatet av denna fraga visar
aterigen att det finns en grupp av foljare som blir paverkad av det som postas i sociala medier. Har ar
det &ven majoriteten som svarat ’ja” pa fragan, vilket betyder att Robert’s Coffee Jakobstad lyckats bra

med sina publiceringar och att foretagets inlagg vacker ett intresse i kunden.

| fraga 8 fragade jag ifall ett inlagg pa sociala medier har fatt den som svarar att besoka caféet &ven om
personen inte tankt det fran borjan. Fragan stalldes for att se hur mycket ett inlagg paverkar de som foljer

och hur mycket intresse ett inldgg kan vécka hos foljaren.
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Ett inlagg pa Robert's Coffees sociala medier har fatt mig att besoka cafeet fast jag inte
tankt det fran borjan?/ Postaus Robert’s Coffeen sosialisessa mediassa on saanut minut
kaymaan kahvilassa, vaikka ei aluksi ollut aikomus?

250 svar

® Ja/ Kylla
® Nej/Ei

FIGUR 11. Sociala medier har fatt mig att besoka Robert’s Coffee fast jag inte tankt det fran borjan.

995 490

137 personer (54,8%) svarade nej och 113 personer (45,2%) svarade ja. Svaren ”ja” och ”’nej” dr aterigen
valdigt jamna och visar &n en gang att det finns en stor grupp som blir paverkade av det som blir

publicerat pa sociala medier, och att Robert’s Coffee Jakobstad inte publicerar inlagg i onodan.

| fraga 9 ville jag veta vad de som foljer Robert’s Coffee Jakobstad vill se mera av i flodet. Det &r bra

att veta vad som intresserar ens foljare. Intressanta inlagg bidrar till 6kat engagemang.

Pa Robert’s Coffees sociala medier vill jag se mera av: (flera alternativ kan valjas)/ Roberts
coffeen sosialisessa mediassa haluan nahda enemman: (voit valita useamman vaihtoehdon)

250 svar

Bilder pa personalen/ Kuvia

0,
henkilékunnasta 76 (304 %)

Produktbilder med info/

[+
Tuotekuvia tietoineen 172 (68,8 %)

"Feel good” bilder/ "Feel good”

118 (47,2 9
kuvia 8(47.2%)

Erbjudanden/ Tarjouksia 187 (74,8 %)

Produktionsprocessen av olika

0,
produkter (behind the scenes)/... 103 (41,2%)

0 50 100 150 200

FIGUR 12. Pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala medier 6nskas mera publiceringar av féljande.
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Mest av allt vill man se erbjudanden (74,8%) men ocksa produktbilder med info (68,8%) samt “feel
good” bilder (47,2%) lockar. 41,2% vill se mera om produktionsprocessen av olika produkter och 30,4%
vill se mera bilder pa personalen. De som féljer Robert’s Coffee Jakobstad vill se mera information om
produktutbudet samt se flera erbjudanden. Information om alla produkter hittas pa Robert’s Coffees
gemensamma hemsida, men jag tror att den ar for manga klick borta och manga kanske inte tanker pa
att den finns. Detta ger Robert’s Coffee Jakobstad bra mojlighet att ibland publicera information om en
produkt i deras sortiment. Nagot jag sjalv kunde ha lagt till i fragan var alternativet “annat”, foljt av

mojligheten for svararna att sjalva kunna lagga till nagot jag inte tankt pa.

| fraga 10 fragade jag ifall man tycker att Robert’s Coffee Jakobstad uppdaterar sina sociala medier for
ofta, for séllan eller alldeles lagom. Att hitta ett tempo som passar foretaget samt foljarna ar viktigt for
att foljarna ska komma ihdg en, men ocksa for att foljarna inte ska bli irriterade pa grund av for manga

inldgg i veckan av samma foretag.

Jag tycker Robert's Coffee uppdaterar sina sociala medier:/ Mielestani Roberts coffee
paivittaa sosialisessa mediassa:

250 svar

@ For sallan/ Liian harvoin
@ Lagom/ Sopivasti
For ofta/ Liian usein

FIGUR 13. Féljarnas syn pa Robert’s Coffee Jakobstads uppladdningsfrekvens.

203 personer (81,2%) svarade att det blir publicerat alldeles lagom med material. 46 personer (18,4%)
tyckte att foretaget publicerar i sina kanaler for sallan medan en person ansag att det publiceras alldeles
for ofta pa Robert’s Coffees sociala kanaler. Majoriteten anser att Robert’s Coffee Jakobstad publicerar
lagom mycket material. 18,4 % tycker att foretaget kunde publicera oftare. Jag tycker foretaget har hittat

ett bra tempo som passar bade foretaget och dess foljare.
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Fraga nummer 11 gav de som svarat méjligheten att sjalva kunna dela med sig av feedback, antingen ris
eller ros at caféet med fragan “Finns det nagot du vill tillagga?/ Onko lisattavaa?”. Sammanlagt fick jag
36 svar och de flesta tycker att Robert’s coffee Jakobstad &r ett mysigt café med trevlig personal och
goda bakverk. Manga delade dven med sig sina tankar om att det ar deras favoritcafé och caféens

dvervaning ar uppskattad.

Fredagsbestallningarna fanns det dnskemal om att fa tillbaka samt bilder och tips pa glutenfria alternativ
onskades. Nagra upplever att Robert’s Coffee Jakobstads inlagg pa sociala medier inte visas i deras

floden, vilket har med plattformarnas algoritmer att gora.

Som feedback kom en énskan om att personalen kunde plocka bort disken fran borden samt torka dem
oftare. Vidare framfordes en 6nskan om att dagens éppethallningstider kunde skrivas i samband med

varje inlagg, sa underlattar det om man planerar ett cafébesok.

5.3 Sammanfattning av enkat

Jag tycker att undersokningen blev lyckad och att vi har fatt fram bra resultat. Majoriteten av svaren
hade kommit via lanken som blev delad pa Facebook. Orsaken till detta tror jag & mojligheten som finns
pa Facebook, att kunna lagga till en lank i inlagget. Detta gar namligen inte pa Instagram. Lanken blev
delad i beskrivningen pa Robert’s Coffee Jakobstads konto, vilket kréaver mera jobb for den som svarar.
Foljaren behover aktivt klicka in sig pa foretagets konto for att hitta lanken och darmed kunna svara pa

enkaten.

Jag blev valdigt 6verraskad att sa manga hade svarat pa enkaten med tanke pa att foljarna endast hade
fyra dagar tid pa sig att svara, och lanken till enkéaten blev endast publicerad en gang pa vardera
plattform. Trots den korta svarstiden, tycker jag att vi anda fatt fram resultat som foretaget kommer ha

nytta av i sina sociala kanaler.

I min undersokning hade jag inte forvantat mig att endast 1,6% av de som svarat skulle vara under 19 ar
gamla och hela 7,2% vara éver 60 ar. Jag hade sjalv trott att antalet som besvarade enkaten i dessa tva
aldersgrupper skulle vara tvartom. | och med att majoriteten av svaren kom via Facebook dar Robert’s

Coffee har flera aldre foljare, ar det troligen det som paverkat resultatet.
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| fraga 3 ville jag veta hur manga ganger den senaste manaden den som svarar besokt caféet samt i fraga
4, dar jag fragade ifall de som svarat foljer Robert’s Coffee Jakobstad pa Instagram, Facebook eller pa
bada applikationerna, var resultatet ganska langt det jag vantat mig. Vad man i fraga 4 kan tanka pa i
framtiden &r att inte glomma bort Facebook. | nuldget fokuserar Robert’s Coffee Jakobstad mest pa
Instagram, men det visar sig att det finns manga foljare som enbart foljer foretaget pa Facebook samt att
majoriteten av de som svarade kom fran Facebook. Detta visar att foretaget kunde bli mera aktiv pa just

den plattformen.

Att gora alla kunder/ foljare nojda &r i princip omojligt. Som i fraga 5 var jag stallde fragan ifall man
som foljare tycker att atmosfaren i caféet stimmer bra dverrens med flédet pa sociala medier. Majoriteten
ansag att det sociala flodet och caféet i sig sjalv stammer bra dverens, medan 2,4% var av annan asikt.
Har kan man undra hur engagerade de 2,4% som svarade nej ar. Ar det foljare som hellre vill se annat

pa foretagets sociala kanaler &n det som i nulaget blir publicerat?

Fraga 6, om ett inlagg som blivit publicerat pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala kanaler paverkat det
slutliga kopbeslutet nar man besokt caféet, fraga 7, ifall ett inlagg som blivit publicerat pa Robert’s
Coffee Jakobstads sociala kanaler fatt kunderna att besoka caféet istéllet for ett annat café och fraga 8,
ifall ett inlagg pa sociala medier fatt den som svarar att besoka caféet fast personen inte tankt det fran
borjan, ar fragor som fatt valdigt nara samma antal ja och nej-svar. Detta dr bevis pa att sociala medier
faktiskt har inflytande pa dem som foljer, samt att det som blir publicerat pa Robert’s Coffee Jakobstads

sociala plattformar ger positiva resultat och att marknadsforingen pa deras sociala kanaler inte &r onddig.

| fraga 9 stélldes fragan vad féljarna vill se mera av pa Robert’s Coffee Jakobstads sociala plattformar.
Svaren tycker jag ar valdigt intressanta och visar tydligt vad foretagets foljare ar intresserade av.
Erbjudanden och produktinformation &r de tva alternativen som fick flest klickningar. Néar jag borjade
formulera fragorna till enkaten var alternativet produktinformation pa fraga 9 det som Bostrom sjalv
anade att foljarna skulle uppskatta mera av. Manga ganger nar man besoker ett café bestaller man till
exempel samma dryck varje gang. Steget att prova nagot nytt kan vara intressant, men som kund vill
man heller inte ta risken att betala for ndgot man kanske inte kommer tycka om. Genom att publicera
information om produkterna kan foljarna enkelt hemma bekanta sig med utbudet och déarmed hitta nya

favoriter.

| fraga 10 fragade jag vad de som svarat pa enkaten tycker om Robert’s Coffee Jakobstads uppladdnings-

frekvens. Majoriteten (81,2%) anser att foretaget laddar upp lagom mycket material pa sina sociala
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kanaler. Det visar att Robert’s Coffee Jakobstad hittat en uppladdningsfrekvens som passar dem och
deras kunder. 2 inlagg i veckan &r alldeles lagom. Det fanns en grupp som dven 6nskade mera, ifall man
har tid 6ver, kunde foretaget publicera ett kort videoklipp eller en tilltalande bild pa story funktionen pa

Instagram och Facebook.
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6 SAMMANFATTNING

Malet med mitt examensarbete var att ta reda pa hur Robert’s Coffee Jakobstad ska fa ett storre
engagemang av sina foljare och hur de ska fa mera synlighet pa sina publiceringar. Jag ville ge foretaget
mera information om hur de olika plattformarna fungerar och vad man bor ha i atanke nar man anvinder
sig av sociala medier i marknadsféringssyfte. Mitt arbete har till storsta del bestatt av litteraturkallor fran
hemsidor och artiklar pa natet. Utbudet av information pa internet om amnet marknadsforing pa sociala

medier tar aldrig slut, och jag &r n6jd med den information jag hittat och kunskapen jag fatt.

| teoridelen har jag presenterat de fem vanligaste sociala plattformarna att marknadsfora pa idag, hur de
fungerar samt deras rekommendationer. Marknadsforingsstrategin som ar viktig och som kan ses som

den roda traden i ett foretag ar bland det forsta som hittas i mitt arbete.

Som forskningsdel i mitt arbete valde jag att gora en undersokning om vad Robert’s Coffee Jakobstads
foljare tycker om foretagets marknadsforing pa sociala medier. Enkaten blev publicerad pa foretagets

Instagram-och Facebooksida.

Under arbetets gang har jag lart mig mycket som jag i framtiden med stor sannolikhet kommer att ha
anvindning av. Jag hoppas att Bostrém och personalen kéanner att det finns nagot de kan ta med sig fran
mitt arbete angdende marknadsforingen pa sociala medier. Jag ar tacksam over att jag fatt fortroendet att
gora mitt examensarbete 4t Minna Bostrom pa Robert’s Coffee i Jakobstad och férhoppningsvis kommer

engagemanget hos foretagets foljare att 6ka i de sociala kanalerna.
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BILAGOR
FRAGEFORMULAR TILL ENKAT

Fraga 1
Kon:
a) Kvinna

b) Man
c) Villinte svara

Fraga 2
Alder:
a) -18
b) 19-29
c) 30-44
d) 45-59
e) 60-

Fraga 3

Den senaste manaden har jag besokt Robert’s Coffee:

a) 0 ganger
b) 1-4 ganger
c) 5 eller flera ganger

Fraga 4
Jag foljer Robert’s Coffee pa:

a) Instagram
b) Facebook
¢) Instagram och Facebook

Fraga 5
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BILAGA 1/1

Jag tycker flodet pa sociala medier stammer bra ihop med atmosfaren i cafeet?

a) Ja
b) Nej

Fraga 6

Robert’s Coffees inlagg pa sociala medier har paverkat mitt kopbeslut?

a) Ja
b) Nej
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Fraga 7 BILAGA 1/2
Robert’s Coffees inlagg har fatt mig att besoka dem istallet for ett annat cafe?

a) Ja

b) Nej
Fraga 8

Ett inlagg pa Robert’s Coffees sociala medier har fatt mig att besoka cafeet fast jag inte
tankt det fran borjan?

a) Ja
b) Nej

Fraga 9
Pa Robert’s Coffees sociala medier vill jag se mera av (flera alternativ kan valjas):
a) Mera bilder pa personalen
b) Produktbilder med info
c) feel good” bilder
d) Erbjudanden

e) Produktionsprocessen av olika produkter (behind the scenes)

Fraga 10

Jag tycker Robert’s Coffee uppdaterar sina sociala medier:
a) Forséallan
b) Lagom

c) For ofta

Fraga 11

Finns det nagot du vill tillagga?

Tack for att du tog dig tid att svara! Bland alla som svarat lottar vi ut en fredagskasse. For
att vara med och delta i utlottningen, l&mna ditt namn och telefonnummer. Vinnaren

kontaktas personligen
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Kysymys 1. BILAGA 2/1
Sukupuoli:

a) Nainen
b) Mies
c) En halua vastata

Kysymys 2.
Ik&:

a) -18

b) 19-29
c) 30-44
d) 45-59
e) 60—

Kysymys 3.

Viimeisen kuukauden aikana olen kaynyt Roberts Coffeella:

a) En kertaakaan
b) 1-4 kertaa

c) 5 tai useamman kerran

Kysymys 4.

Seuraan Robert’s Coffeen postauksia

a) Instagramissa
b) Facebookissa

c) Molemmissa

Kysymys 5.

Mielestani postaukset sosiaalisessa mediassa kuvaa hyvin kahvilan tunnelmaa?

a) Kylla
b) Ei
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Kysymys 6. BILAGA 2/2

Robert’s Coffeen postaukset sosiaalisessa mediassa on vaikuttanut ostopaattkseeni?

a) Kylla
b) Ei
Kysymys 7.
Robert’s Coffeen postaukset sosiaalisessa mediassa ovat saaneet minut valitsemaan

kahvilan toisen kahvilan sijaan?

a) Kylla
b) Ei
Kysymys 8.

Postaus Robert’s Coffeen sosialisessa mediassa on saanut minut kdymaan kahvilassa,

vaikka ei aluksi ollut aikomus?

a) Kylla
b) Ei

Kysymys 9.

Roberts coffeen sosialisessa mediassa haluan néhda enemman: (voit valita useamman

vaihtoehdon)

a) Lisaa kuvia henkilokunnasta
b) Tuotekuvia tietoineen

c) “Feel good” kuvia

d) Tarjouksia

e) Eri tuotteiden tuotantoprosesseja (behind the sceenes)
Kysymys 10.

Mielestani Roberts coffee paivittaa sosialisessa mediassa:

a) Liian harvoin
b) Sopivasti

¢) Liian usein
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Kysymys 11. BILAGA 2/3

Onko lisattavaa?

Kiitos vastauksestasi! Kaikkien vastanneiden kesken arvomme perjantaikassin.

Osallistuaksesi jata nimi ja puh.nro. Olemme yhteydessé arvonnan voittajaan.
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Finns det nagot du vill tillagga?/ Onko lisattavaa? BILAGA 3/1

Kaupungin paras kahvila@® @ O O

Skulle gérna bes6ka er oftare men bor i en annan stad! ©)
Mahtavat herkut ja hyva tunnelmal

Ett supermysigt och fint cafe som alltid har nat gott att erbjuda.
Garna bilder och tips pa det som &r glutenfritt vid Cafeet

Kvalitén pa bilderna ar viktiga i dagens samhalle, ska dven vara lockande fér oss kunder.
Dar tror jag att bade kanslan man vill formedla samt kvaliteten pa bilderna ar viktig! :)

Valdigt sallan uppdateringarna kommer forbi i flodet. Fast det kan ju bero pa mig ocksa

forstas

Mysigt uppe pa hyllan!

Basta caféet i stan! & Fortsatt pa samma sétt! Min 7-ring kallar Robert’s Coffee for
”Glass pa café” Det e just glassen som hon tycker att e absolut bést och inget annat
café har nagon chans i jamforelse! Julhalsningar till er alla!

Gott kaffe och glad personal. Tyvarr har inlaggen pa mina sociala medier lite forsvunnit i
mangden, men jag ser garna den mysiga atmosfaren genom skyltfénstret och sticker mig in
ibland. Bra med reklamstandet utanfor dérren om manadens produkt eller liknande.

Ystavallista henkilokuntaa ja ihanan tunnelmallinen kahvila @)

Ar ofta med min sambo till Roberts. Mysigt stalle med goda kvalitativa produkter!

=)
Miellyttava milj6o
Tycker caféet 4r mysigt, men lite dragigt...

Kanske na Instagram take-overs skall vara en bra innehall eller/och mera bilder av era jatte
goda kakor!

Roberts Coffee on minun yksi ehdoton suosikki. Valikoima on runsas ja monipuolinen.
Erilaiset sesonki juomat tuovat kivan lisdyksen. Kahvilasta saa hyvéé asiakaspalvelua ja
henkilokunta on aina ystavallinen. Roberts Coffeessa on kaikin puolin hyvé tunnelma! :)

Trevlig personal Fredags kasse med salt och sott vore bra
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Paras kahvila BILAGA 3/2

Keep up the good work, tack for det basta cafeet i jeppis!
Mysigt stalle

Jattebra jobbat o goda tilltugg har ni §)
Vaikkei tamé some-asioihin liityk&an: kiitos aina ystavallisestd, hymyilevésta palvelusta.

Jag onskar att personalen kunde se till att borden stadas fran disk och torkas oftare. Ibland
ser det tyvarr rétt stokigt ut. Plus-podng till glad och trevlig personal.

I wish you all the best in the new year

Paras kahvila!

Minns inte hur det brukar sta i inldggen, men bara som tips: Skriv garna alltid dagens
oppethallningstid i samband med varje inlagg, eftersom det ar vasentligt att veta om man
planerar ett cafébesok ()

Keep up the good work! Trevligt café /B

Mysigt café

Ett valkomnande cafe med gott utbud och trevlig personal..Ovre vaningen &r extra
mysig.Ett cafe dar man trivs.

Roberts har basta glutenfria produkter & kan aven erbjuda koffeinfritt special kaffe §)
Alltid bra och trevlig service

Mitt favoritcafé som jag besoker ofta. Darfor upplever jag inte att jag blir sa paverkad av
inlagg pa sociala medier. Brukar sjélv kolla upp ppettider pa Facebook.

Oftast stangt :(
Stans basta café!
Ett mysigt Café.

Skulle vara trevligt om ni hade borjat med fredags bestallning igen. Att man kan vélja
mellan olika bakverk och pajer m.m.

B

Stadens godaste smorbullar och kaffe!
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