ine kunder til
igende vaek

at lgbe skr

rd
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Det fa




Forventningerne til virksomheder med bade fysiske butikker og
webshops er tarnheje, og den gode serviceoplevelse er alfa og
omega, hvis man vil vinde kampen om kunderne. Denne rap-
port giver dig et indblik i, hvilke felder du skal styre udenom,

nar du arbejder pa tvars af salgskanaler.

Kebsadfardsanalysen er udarbejdet pa baggrund af en sper-
geskemaundersogelse foretaget af Fiftytwo. Undersegelsen
bygger pa 23 spergsmal om kebsvaner pa tvaers af webshop og
fysisk butik.

Her er dine kunders sterste frustrationer

At fa en fysisk butik til at spille sammen med en webshop
kan vare lidt af et projekt, men det kan betale sig, hvis du vil
tiltraekke og holde pa dine kunder. Manglende sammenhang

Hvad er kundernes sterste frustrationer?

Nar kunden ikke kan kebe de samme varer i den fysiske butik som i webshoppen

Nar kunden ikke kan returnere eller bytte en vare i den fysiske butik, hvis den er kebt i webshoppen

Nar prisen i den fysiske butik og online ikke er den samme

Nar kunden ikke kan se i webshoppen, om en given vare er pa lager i sin lokale fysiske butik

Nar kunden ikke kan fa svar pa sine sporgsmal med det samme i webshoppen

mellem salgskanaler og tvetydig information kan sende kun-
derne direkte i favnen pa konkurrenterne, og derfor er det vigtigt
at geare sine platforme og pa den made yde den hedste service
overfor kunderne.

Der er tre ting, som respondenterne i undersegelsen er sarligt
frustrerede over, nar de handler i en forretning, der hade har
webshop og fysisk butik:

1. Nar de samme varer ikke er tilgengelige i bade butik og
webshop

2. Nér varer, der er koht i webshoppen, ikke kan returneres
eller byttes i den fysiske butik

3. Nar priserne ikke er ens pa tvaers af salgskanaler

14,5%
11,3%

10,5%

Nar kunden ikke kan spare portoen ved at fa varen sendt til den lokale hutik igennem wehshoppen 8,9%

Nar kunden ikke kan hruge et gavekort bade online og offline 3.2%

Nar kunden ikke kan kebe varen i webshoppen og hente den i sin lokale butik samme dag 3.2%

Nar kunden kun optjener bonuspoint i enten den fysiske butik eller webshoppen 0,8%
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Research, research, research
- forbrugerne vil have viden

Maske oplever du, at mange klikker sig forhi jeres webshop
uden at kebe noget. Det er ikke nedvendigvis et darligt tegn.
Det kan skyldes, at mange benytter webshops som en del af
deres research, inden de keber varer som smykker, elektronik
og tej. Op imod 54% af de adspurgte siger, at de underseger
vareinformationer pa komplekse varer som tv eller lydappara-
ter, inden de beseger en fysisk butik, mens det kun er 11,3%,
der aldrig tjekker vareinformation pé forhand.

Ikke overraskende underseger 70,2 % af kunderne priserne
som en del af deres research i wehshoppen. Derudover kigger
kunderne typisk pa butikkens samlede varesortiment (66,9%),
og om specifikke varer er pa lager (66,9%). Derfor er det na-
turligvis ogsa vigtigt, at de digitale systemer taler sammen, sa

kunden far de rigtige oplysninger og ikke gar forgaves efter
en bestemt vare. Kravene er sterst til modebutikker og byg-
gemarkeder, men uanset om du s&lger rundsave, rynkecreme
eller radvin, forventer 56,9% at kunne tjekke lagerstatus og
varesortiment. Ved at opdatere dine digitale kanaler og holde
kunderne ajour, kan du undga situationer, hvor kunden mé ga
tomhandet hjem:

| hvilke situationer tjekker kunderne informationer om varer i butikkens

webshop, for de beseger en fysisk butik?

Nar kunden skal kebe komplekse ting (eksempelvis TV- eller lydudstyr, toj eller lignende) _ 54%

Nar kunden skal kebe dyre ting (eksempelvis smykker, markevaretasker eller lignende)

Nar kunden skal kebe noget i en butik, de ikke plejer at handle i

Hver gang kunden skal kabe noget

Nar kunden skal kebe noget i en butik, de plejer at handle i

Kunden tjekker aldrig webshoppen, far de besager den fysiske butik

hftytwo

24,2%
16,9%
15,3%

11,3%

Andet 7.2%



Hvad forventer kunderne, at de kan gere i webshoppen, for de handler i en fysisk butik?

Se priser pa varerne i den fysiske butik, inden kunden beseger den

At fa overhlik over sortimentet i den fysiske butik

Fa information om tilg@ngelighed (om en specifik vare er tilgengelig i en fysisk butik tet pa kunden)

Kobe varen i webhshoppen og hente den i butikken, nar den er klar (spare portoen)

Kebe varen i webshoppen og hente den i butikken samme dag

Fa radgivning/information om specifikke varer (personlig kontakt med servicemedarhejder)

Kunderne krever gennemsigtighed pa pris

Som nzvnt tidligere er prisgennemsigtighed helt centralt for
dine kunder. Mange bruger webshoppen til at fa et overblik
over butikkens priser inden et beseg i en fysisk butik, og hele
57,3% af respondenterne siger, at de forventer at kunne tjekke
onlinepriser i alle typer butikker inden et eventuelt besag.

Derfor er det essentielt, at priserne stemmer overens. Flere af
undersegelsens respondenter peger pa den manglende ens-
artethed og uoverensstemmelser som frustrationselementer,
heriblandt disse to kunder, der har méttet erfare, at at offline-
og onlineprisen ikke altid er ens pa den samme vare:

.Prisen pa varen var ikke den samme, dvs. at jeg blev
nedt til at kebe det online, for alligevel at hente den i
butikken”

For en tredje respondent var det endnu varre, for her blev
vedkommende sendt hjem uden sin vare:

Jilbuddet pa pagaldende vare var kun geeldende, hvis
man kebte den pa webshoppen og ikke i den fysiske butik.
Vi stod i butikken, men kunne ikke tage stolen med, pa
trods af hestilling via webshop. Den skulle sendes.”

fiftytwo

Andet

’ ’ Jeg s@gte en specifik vin via
en hjemmeside. Fandt den
pa tilbud online, men til fuld
pris i butikken. Ekspedienten
kunne ikke hjzelpe, da man
tilsyneladende kgrte med
separate priser.



Har du styr pa dit varesortiment?

Nér dine kunder klikker rundt online, er det ikke kun for at
lede efter priser. Flere forseger ogsa at danne sig et overblik
over sortimentet i den fysiske butik, og derfor er det vigtigt, at
kunderne har mulighed for at finde de samme varer, som de
har udset sig pa webshoppen.

Nasten halvdelen af de adspurgte har en forventning om, at
de kan fa overblik over varesortimentet i den fysiske butik via
webshoppen uanset butikstype - preecis som kunden her:

.Jeg forventer, at den fysiske butik og webshoppen er
samme hutik - priserne og varesortimentet ber vaere det
samme. Der bor ikke vaere forskel pa, om det er webshop
eller gj.”

Serligt kunder pa udkig efter varer, der gar under kategorien
‘Byggemarkeder” og "Sport og Fritid" forventer den type service.

Og er der ikke styr pa sortimentet, kan du godt forvente
frustrerede kunder som disse to:

.Jeg kunne ikke finde de samme varer online, som der var
i den fysiske butik.”

,Pa hjemmesiden stod der, at varen var pa lager, men det
var den ikke, da jeg kom ud i butikken.”

Derfor er det en god investering at holde onlineplatformene
opdateret, sa dine kunder altid kan finde de oplysninger (og
de varer), de er pa jagt efter.

For hvilke typer butikker forventer kunderne at kunne fa overhlik over
varesortimentet i den fysiske butik via webshoppen?

Mode 23,4%
Det forventer kunden ikke 15,3%
Hotel og restaurant 14,5%
Sundhed og velvare 14,5%
Stormagasiner 12,9%
Fodevarer 4,8%
Andet 3,2%
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Tvaergaende lagerstyring er naglen ’ , Lagerstyringen er ofte en

To ud af tre benytter sig af muligheden for at udfordring. Der kan st§, at

tjekke, om en given vare er pa lager. Derfor er
det ogsa nedvendigt med hyppige opdateringer pa de har en VELS, £101 100N

lagerstatus, sa dine kunder ikke gar forgaves, nar kgrer ud for at tjekke - bare

de besager den fysiske butik. 46,8% har en forvent-
ning om at kunne falge med i varernes tilg@ngelig- for at mgde undskyldende

hed via webshoppen uanset butikstype. skuldertraek og en
Hvis du kan holde styr pa pa din lagerstatus og ud- bemaerkning om, at det er

sende de rette informationer via dine salgskanaler, c c
er der mange point at hente hos kunderne. beklageligt, at lageret ikke
lige passer...

For hvilke typer butikker forventer kunderne at kunne folge med
i tilgeengelighed via webshoppen?
| alle typer butikker 46,8%
Isenkram 24,2%
Byggemarkeder 23,4%
Sport og fritid 21%
Mode 18,5%
Det forventer kunden ikke 17,7%
Hotel og restaurant 12.9%
Stormagasiner 12,9%

Sundhed og velvaere 12.9%

Andet 4,8%

Fodevarer 2.4%
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Click & Collect som kundemagnet

Er din virksomhed endnu ikke hoppet pa Click & Collect-hal-
gen, er det maske ved at vaere tid. | hvert fald viser under-
segelsen, at 44,7% har en forventning om, at de kan spare
portoen ved at kabe varer online for derefter afhente dem i
en fysisk butik. Og det skaber uforstaenhed, hvis det ikke er
muligt, som i tilfzeldet med denne kunde:

Jeg forstar ikke, jeg skal betale
porto, ndr jeg selv henter bestilte
varer i butikken. Iseer ikke nar
belgbsstgrrelsen ligger over 500 Kkr.

Derfor er det vigtigt, at din Click & Collect-funktion er
opdateret. Med en velfungerende Click & Collect-service kan
kunderne spare portoen, og samtidig far du dem trukket ind i
din fysiske butik, hvilket eger mulighederne for mersalg. Click
& Collect er derfor ikke kun til gavn for kunderne, men ogsa
for salget i de fysiske forretninger, hvis kunden har en god
oplevelse under besaget.

Her kan du l@se mere om best practice ved implementering af
Click & Collect: Klik her for at lse artiklen



https://www.fiftytwo.com/blog/boost-your-revenue-with-clickcollect

ser den fysiske butik som showroom

Hvis du skal lykkes med bade at have webshop og fysiske
butikker, er der mange ting at holde styr pa. Derfor kan det
vaere relevant at gere sig overvejelser om, hvordan de to
touchpoints arbejder sammen.

65% af de adspurgte i undersegelsen har en forventning om, at
de kan bruge den fysiske butik som showroom, hvor de kan se
og preve varerne, inden de keber online. Derudover forventer
55%, at de kan fa radgivning i den fysiske butik - selvom de
planlegger at kabe varerne i webshoppen. En af undersagel-
sens respondenter forklarer, hvordan online- og offlineshop-
ping i virkeligheden er to sider af samme sag:

Den pointe bakkes op af andre, der ogsa mener, at de fysiske
butikker skal tilpasse sig den stigende internethandel:

For at skabe et sammenhangende univers mellem butik og
wehshop, kan det vaere en god idé at kigge pd, hvordan dine

fysiske butikker er indrettet. Tilgodeser de ogsa de kunder,
der primert kommer for at researche, eller er fokus kun pa
butikkens direkte salg? Tenk ikke for meget i siloer, men mere
pa hvordan din online butik kan gavne din offline butik og vice
versa, som denne kunde foreslar:

Ud fra den tankegang kan det ogsa vare relevant at kigge pa din
bytte- og returservice. 58,5% af respondenterne forventer, at de
kan kebe en vare i webshoppen og bytte den i den fysiske butik.
Derfor er det vigtigt, at dine systemer er integrerede, s& kunden
ikke oplever det som dérlig service, nar de vil tilbagelevere et
produkt, som flere af respondenterne har pravet:

En sidste ting, der ifolge undersegelsen gerne skal fungere pa
tvaers af dine hutikker, er gavekort. Over 70% af undersegel-
sens deltagere regner med at gavekort kan hruges hade online
og i en fysisk butik.

Jeg kunne ikke bytte en vare
1 den fysiske butik, som jeg

havde k@bt online.




For hvilke typer fysiske butikker forventer kunderne at kunne kebe
et gavekort, som ogsa kan bruges i webshoppen?

Det forventer kunden ikke _ 19,4%

Mode 1,3%
Sport og fritid 5,6%
|senkram 4,8%
Stormagasiner 4,8%
Hotel og restaurant 3,2%
Byggemarkeder 3,2%
Sundhed og velvare 3,2%
Andet 3,2%
Fedevarer 0%

Det er altsd veerd at afsatte lidt ressourcer til de kunder, der
benytter sig af gavekort, for en darlig oplevelse med jeres
gavekortsystem kan koste pa kundetilfredshedskontoen. Blandt
de adspurgte havde flere stdet med et gavekort, som de ikke
kunne bruge online:

En anden af de adspurgte har haft en lignende oplevelse; her
er det dog den fysiske butiks abningstider, der spander hen
for at fa gavekortet brugt:
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- Sadan giver du dine kunder den

bedste kebsoplevelse

En bedre kebsoplevelse bliver ikke skabt pa én dag. At skabe
sammenhang mellem dine forskellige salgskanaler tager tid
og kraver kontinuerligt dataindsamling, lageropdatering og
platformsvedligeholdelse. Det er vigtigt at leve op til forbru-
gernes heje forventninger til kehsoplevelsen, hvis du vil vare
deres foretrukne valg. Rapportens vasentligste hovedpointer
er som folger:

Manglende sammenhang mellem dine kanaler skaber
frustrationer blandt dine kunder. Forskellige priser, uklar
hyttepolitik og manglende overblik over varesortimentet
er hejdespringerne, sa veer opmarksomhed pa at opdatere
og integrere dine systemer, sa kunderne finder de samme
informationer bade online og offline.

Click & Collect er en god investering, hvis du har bade
webshop og fysisk butik, da det giver mulighed for at skabe
kontakt med kunderne online og senere offline, nar de
afhenter deres varer.

Kunderne researcher som aldrig fer, sa serg for, at dine
platforme er gearet til det. Derfor er det helt centralt at give
kunderne de oplysninger, de leder efter, og at informatio-
nerne er tilgzngelige bade online og i butikkerne.

Hvis du skal bruge lidt inspiration til, hvor du kan starte med

at forbedre dine kunders shoppingoplevelse, har vi samlet et
udpluk af inputs fra respondenterne nedenfor.

fiftytwo

Helt overordnet gar forbrugernes krav og forventninger sig gel-
dende pa tveers af virksomheds- og butikstyper, men nar vi dykker
dybere ned i tallene, kan vi se, at forventningerne er ekstra hgje til
byggemarkeder, modetgjshutikker og sport- og fritidsforretninger.
Sidder du med ansvaret for en butik i én af disse kategorier, er det
seerligt vigtigt, at du er pa dupperne, nar det kommer til at levere
en god, tvergaende kundeserviceoplevelse.

Vi haber, at undersegelsen har givet dig nogle indsigter, som
du kan omsatte til konkrete handlinger til gavn for dine kun-
der og dermed din bundlinje.

Taenk din
7 webshop som
en forlaengelse

af din butik, ikke
som en anden
udgave af den.
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Vi leverer innovative
softwarelgsninger,
der forstaerker
kundeloyaliteten og
gger salgstallene.

Let’s make it count.
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