Sadan gor de bedste
netkebmeend

Danmarks mest populzere netkebmaend leegger vaegt pa god kundeservice og godt kab-
mandsskab. Simpelt - men svaert for mange at levere. Her er opskriften fra Coolshop,

Smartguy og Saxo.

"Vi var de forste i Danmark til at fierne fragten pa
varerne og oprette en live-chat, s& kunderne kan f&
fat i os, nar de har spargsmél. Det kunne mange lide.
Det kan betale sig at behandle kunderne godt. Gan-
ske enkelt!

Séadan svarer marketingdirekter Jacob Riisgaard, en
af stifterne bag den syv ar gamle danske spilforhand-
ler Coolshop, nar han skal forklare, hvorfor netbutik-
ken er en af de mest populeere butikker blandt dan-
ske netbrugere.

Coolshop er nr. 7 pa Webshop 50, listen over de mest
populeere e-butikker blandt danskerne. Placeringen
skal ses i lyset af, at der er omkring 14.000 dan-
ske butikker pé nettet og flere af butikkerne hojere
pa ranglisten er bygget og drevet af store, ressour-
cesteerke udenlandske virksomheder, som Amazon

Mange netbutikker fokuserer for meget
pa teknologi og glemmer kunden

og Hennes & Mauritz. Coolshop er stiftet og drevet
af tre nordjyske iveerkseettere.

Historien om Coolshop - en netsucces med 400.000
danske husstande som kunder, vinder af Borsens
Gazelle-pris for vaekst to ar i traek og senest med ud-
landsfremsted i Sverige og Storbritannien - er derfor
ogsa historien om, at det ikke nedvendigvis er stor-
relsen, der leverer succes pa internettet.

"Kebmandskabet er vigtigt. Vi tre stiftere matcher
hinanden godt med specialer i kebmandskab, tekno-
logi og handel. Mange netbutikker fokuserer for me-
get pé& teknologi og glemmer kunden. Vi besluttede
fra begyndelsen at gere indkebsoplevelsen simpel
og tryg med fem "magiske” bud - vi sikrer kunderne
den bedste pris, bedste service, bedste information,
storste tryghed og sterste udvalg’, siger Jacob Riis-
gaard.

Sadan ger de bedste netkebmaend - Kilde:

Eftersom Coolshops "fem magiske bud” afspejler
netop, hvad danskerne leegger mest veegt pa, nér
de skal veelge kebmand pa nettet, er succesen til
at forsté. Ifolge en analyse af danskernes vaner og
holdninger til e-handel, som Dwarf har gennemfort
i samarbejde med analysehuset Userneeds, lzegger
kunderne mest veegt p& muligheden for at kommuni-
kere med butikken - der skal veere ekspedienter - og
tryghed i forbindelse med levering og returret.

Kunden i centrum

Smartguy, nr. 21 pa listen over danskernes foretrukne
netbutikker - er ligesom Coolshop en dansk iveerk-
seettervirksomhed, der dyster om at seelge tej pa
nettet i konkurrence med etablerede virksomheder
som svenske Hennes & Mauritz, danske Bonaparte
og tyske Ellos. Nicolai Keergaard, direkter i Smartguy,
peger som Jacob Riisgaard pa kundeservice og keb-
mandskab som neglen til et godt netsalg.

"Kompetencerne i virksomheden er vigtige. Vi var fire
partnere, der henholdsvis var gode til tojindkeb, it,
okonomi og markedsfering. Det kommer man langt
pa. En tojbutik som Boo.com brugte over en milliard
pé hovedsagelig teknologi og gik ned med et brag. Vi
har fokuseret pa at blive gode til, hvad vi gor for kun-
derne og vokser langsomt ved at gere det rigtige,’
siger Nicolai Keergaard.

Smartguy blev etableret i ar 2000, har i dag 100 an-
satte, over 1.000.000 registrerede brugere i Skan-
dinavien og fremstar som et netbrand, kunderne har
tillid til. "Vi bytter og returnerer uden problemer. Det
skaber tillid. Og sa serger vi for at have de rigtige
produkter til de rigtige priser. Vi har 20 medarbej-
dere, der sidder og serger for, at det er i orden,” siger
Nicolai Keergaard.

Tilsvarende gor Smartguys store konkurrenter pa
nettet. Hennes & Mauritz, som er nr. 3 pa listen, og
Esprit, som er nr. 23, serger for at der er nye varer i
netbutikken hver dag. Alle tre tojbutikker har faste

Shop Excellence
Danmarks 50 dygtigste online
kebmaend

Hvordan skaber du en
brugeroplevelse, der er steerk
nok til, at kunderne begynder
at foretraekke netop din online
shop? Det vil vi da gerne kloge
0s p&, men vi kunne ogsa
starte et andet sted. Vi kunne
kigge pa de webshops, som
danskerne holder allermest af.
Hvad ger de helt konkret?

Top 50 — de mest populzere
webshops i Danmark

Det er dét denne artikelserie
handler om. Vi har bedt 2.000
danskere om at pege pa deres
online favoritshops. Vi har
browset, segt, kebt og meldt
os ind i kundeklubber for at
se, hvilken kundeoplevelse

de dygtigste online kebmaend
byder pa.
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Hvor mange af de 50 bedste webshops
tilbyder folgende former for levering?

Ikke relevante -
ingen fysisk levering

Variabel pris
efter veegt/stk.

gebyrer péa levering. Esprit leverer gratis ved kob over
200 kr (vf. figur 1).

Bade Smartguy og Hennes & Mauritz gor det muligt
for kunderne at kontakte personalet direkte. Smart-
guy har bemandet kundeservice med fire medarbej-
dere og returservice med yderligere fire.

"Det er vigtigt, at man som netbutik kan svare pa
spergsmal, sa kunderne foler sig trygge. Det er isaer
vigtigt for ferstegangskebere. For mig er kundeser-
vice helt basalt, men det er ikke alle pa nettet, der har
forstaet det. Jeg leber tit ind i butikker, hvor jeg ikke
kan f& fat i nogen, nar jeg star med spergsmél og
problemer;” siger Nicolai Keergaard (jvf. figur 2).

Boghandel med forfatterskole

Amazons danske konkurrent, boghandleren Saxo, er
efter otte &r pa nettet nr. 4 pa listen over dansker-
nes foretrukne netbutikker. Saxo er den danske for-
retning pa nettet, der klarer sig bedst i kampen om
kundernes gunst.

Sperger man netboghandlens administrerende direk-
tor, Jorgen Balle Olesen, hvad der ligger til grund for
dén placering, peger han isaer pa netbutikkens arbej-
de med at komme i dialog med kunderne og skabe et
feellesskab for sitets brugere som udslagsgivende.

"Alle kan konkurrere pa pris, hvis de har en stor vo-
lumen. Der, hvor vi differentierer os, er, at vi prover

Gratis
levering

Flatrate under

Flatrate over

at f& kunderne i dialog bade med os selv og med
hinanden,” siger han.

Brugeranmeldelser og et debatforum er blot nogle
af de veerktojer, netbutikken bruger for at lade kun-
derne komme til orde. Et andet er arrangementer, der
understetter fornemmelsen af et sammenhold blandt
sidens brugere.

Hvor mange af de 25 bedste webshops
stiller folgende kontaktmuligheder til radighed?

92%
72%
24%
20%
Email Telefon dag Telefon aften / Online chat
weekend
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"| foraret korte vi en gratis forfatterskole, hvor over
3.000 personer fulgte et 10 ugers kursus og hvor
der blev skabt 7600 historier med over 20.000 lze-
serkommentarer,’ forklarer Jorgen Bale Olesen, og
tilfejer: "Inden for en maneds tid eller to lancerer vi
noget, vi kalder SAXO Lab, som er et dialogveerk-
tej, hvor vi selv og kunderne kan praesentere ideér
pa forskellige omrader. Vi kan s& fa kommentarer il
ideérne, veelge hvilke vi vil arbejde videre med og lave
eksperimenter.’

Ligesom Coolshop og Smartguy tilbyder Saxo.dk
kunderne at ringe ind med spergsmal.

Internationale muligheder

Den mélrettede satsning pa at levere den gode kun-
deoplevelse baner vej for international ekspansion.
Bade Smartguy og Coolshop har allerede ekspan-
deret i udlandet. Smartguy har hundredetusinder af
kunder i de nordiske lande, og Coolshop har efter
to maneder i Storbritannien 29.000 husstande som
kunder, hvilket Jacob Riisgaard kalder for en "ham-
rende succes”.

"Vi ekspanderer ved hjeelp af partnerskaber i udlan-
det. Det er vigtigt at tilpasse butikkerne til de lokale
forhold og have partnere, der ved, hvad der skal til og
ikke tro, at alt blot kan kopieres og virke. Sa vi tager

Fakta: Tre gode rad til den gode netbutik

« Fokusér pa at fa tilfredse kunder - blandt andet ved at give
bedre service, end de forventer. Succeskriteriet er, at dine
kunder anbefaler din butik til deres venner.

* Veer synlig og enkel at bruge - dine kunder skal kunne finde dig
og finde ud af at handle.

Teenk pa logistik og betaling. Alt for mange drukner i, at de ikke
har styr pa varelager, faktureringer mm.

Sadan ger de bedste netkebmaend - Kilde:

et skridt ad gangen,” siger Jacob Riisgaard.

Ifolge Peter Gronne, administrerende direktor i
Dwarf, viser eksemplerne fra de bedste, at der er
store vaekstmuligheder og mange penge at tjene pa
nettet, hvis man tager det alvorligt.

Der er store veekstmuligheder og mange
penge at tjene pa nettet, hvis man tager
det alvorligt

"Der er simpelthen alt for mange, der mener, at det
der web ma en eller anden webmaster tage sig af.
E-shop beslutningerne skal op pa topchefernes bord,
de skal tages alvorligt og der skal penge pa bordet
til nogle ordentlige lesninger. Vi har taget initiativ til
denne undersogelse for at vise, at der er alt for lidt
fokus pa hvor mange penge, der kan tjenes péa net-
tet, hvis man teenker sig om. Derfor er vores rad til
de forskellige akterer p& markedet: Vagn nu op, tag
internettet alvorligt, alloker de ressourcer, der skal til
for at fa lavet en ordentlig platform, ansat seniorfolk
til at drive projektet, fa jer en ordentlig radgiver og
kom op pé hesten - ellers er der nogle andre, der
tager markedet fra jer; siger Peter Gronne.

Andre artikler om Shop
Excellence

 Varer for 10 mia iforladte
indkebsvogne

* Har du de gode kunder?

* Webbutikker mangler
kobmandskab
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