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Et netop afsluttet forskningsprojekt
fra Erhvervsakademi Sydvest giver
virksomheder vardifuld viden

om netkunderne.

ESBJERG/AARHUS: Hvordan kan
virksomheder skabe verdi
for deres kunder online, og
hvad er det egentlig, kunder-
ne forventer, og eftersparger,
nar de handler pa nettet?

Det giver forskningspro-
jektet DigiGrow 2, der netop
er afsluttet pa Erhvervsakade-
mi SydVest (EASV), en rekke
gode bud pa.

Folkene bag projektet, lek-
tor Seren Hansen og lektor
Heidi Birkler fra EASV, har
blandt andet undersogt og
interviewet seks af de danske
virksomheder, der performer
steerkest pa nettet.

Gode sggemuligheder, per-
sonlig kommunikation, gode
produktbilleder samt nem og
hurtig levering og returne-
ring er blandt netkundernes
vigtigste forventninger, nar
de handler online. Det er ser-
viceparametrene, som virk-
somhederne bag de mest suc-
cesfulde webshops, har fokus
pa, dokumenterer rapporten.

- De deltagende virksom-
heder har alle hgj fokus pa
service i alle afskygninger.
Det vil sige at service er en
vigtig faktor i online vardi-
skabelse for kunderne, forkla-
rer Heidi Birkler.

Det gelder ogsa hos Aar-
hus-virksomheden GrejFre-
ak, der er en afde interviewe-
de virksomheder.

- Andre gar i retning af me-
re selvbetjening, men hos
GrejFreak gnsker vi, at pro-
duktspergsmal bliver besva-
ret af medarbejderen, siger
medejer Casper Pedersen.

Virksomhederne i rappor-
ten er udover GrejFreak, Rito,
Kids-world, Matas, DK Com-
pany og Barberklingen. De
har nasten alle vurderingen
"Fremragende” pa Trustpilot,
og sterstedelen har ogsa vun-
det e-handelspriser.

Rapporten omfatter desu-
den en forbrugeranalyse,
hvor Voxmeter pa vegne af
EASV har interviewet 1057
danskere om, hvad der ska-
ber verdi for dem, nar de
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ERHVERVSAKADEMI
MED 17
UDDANNELSER

Erhvervsakademi SydVest
(EASV] er en videregdende
uddannelsesinstitution be-
liggende i Esbjerg og Sgnder-
borg, som tilbyder 17 videre-
géende uddannelser inden
for fire forskellige uddannel-
sesomrdder: Byggeri og tek-
nologi, Design, It og medier,
Finans & service og Salg og
marketing samt en lang
reekke efteruddannelser.

Find hele rapporten “Digi-
Grow 2 - online veerdiskabel-
se” pa projektets hjemmesi-
de: https:/projectdigi-
growwordpress.com/

handler pa nettet. Hele 89
procent af respondenterne er
helt eller delvist enige i, at go-
de spgefunktioner pa virk-
somhedens hjemmeside har
verdi.

- En darlig sogefunktion pa
hjemmesiden svarer til rod
pa hylderne i en fysisk butik.
Begge dele kan betyde, at
kunden gar tomhzaendet ud af
butikken, og at virksomhe-
den dermed gar glip afet salg,
siger Heidi Birkler.

Vigtigst for forbrugerne
Naest efter spgefunktionen er
produktbilleder det vigtigste
for forbrugerne. 85 procent
siger, at gode produktbilleder
giver verdi, 84 procent leg-
ger vegt pa hurtig levering,
80 procent pa, at det er let at
returnere varer. Til det siger
projektleder Seren Hansen:

- Mange har maske selv
oplevetirritation over et bgv-
let forlpb med print af retur-
sedler mv. Nu ved vi, at det
har verdi for kunderne, nar
det er let at returnere varer.
For virksomhederne generelt
betyder det, at de bor tjekke
op p4a, om denne del af kun-
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En ddrlig segefunktion pd hjemmesiden
svarer til rod pé hylderne i en fysisk butik.
Begge dele kan betyde, at kunden gar
tomhaendet ud af butikken, og at
virksomheden dermed gdr glip af et salg.
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derejsen er somlgs.

I det hele taget er kunderej-
sen et godt udgangspunkt for
en systematisk gennemgang
af virksomhedens potentielle

online vaerdiskabelse, vurde-
rer Heidi Birkler og Seren
Hansen irapporten. Og deter
vigtigt, at virksomhederne pa
den made lgbende giver de-

res digitale forretningsmodel
et eftersyn, understreger Sg-
ren Hansen. Dels for at evalu-
ere det eksisterende service-
niveau, dels for at udforske
nye muligheder.

Gentank og forny modellen
- De forende virksomheder
pa omradet formar hele tiden
at gentenke deres digitale
forretningsmodel for eksem-
pel ved at selge varerne via
abonnement, inspirere eksi-
sterende kunder til at kebe
nye produkttyper eller gen-
teenke kgbsoplevelsen, poin-
terer Heidi Birkler.

Rapporten viser ogsa, at
forbrugerne legger vaegt pa
personaliseret kommunika-
tion med prasentation af in-
dividuelle budskaber og rele-
vante produkter, hvorimod
video-presentation af pro-
dukter mv,, lidt overraskende,
kun har betydning for 36 pro-
cent af forbrugerne i under-
sogelsen.

- Virksomhederne ber der-
for ga i dialog med deres spe-
cifikke kunder for neermere
afklaring omkring betydning
af video for deres kunder,
konkluderer Sgren Hansen.



