Webbutikker mangler

kobmandskab

Hele 20 ud af de 50 mest populeere butikker, blandt danske
kunder pa nettet, er udenlandske. Det geelder ogsa de tre mest
populeere — svenske cdon.dk, amerikanske amazon.com og sven-

ske Hennes & Mauritz.

Ti ar efter internettets gennembrud som ny handels-
kanal, har de danske butikker ikke fundet formlen
for godt netkebmandskab. Det viser Webshop 50,
den forste rangliste over de mest populzere butikker
blandt danskerne.

Nar danskerne skal handle ind pa nettet, gar mange
af pengene til udenlandske kebmaend. Mange dan-
ske netbutikker magter ikke at levere den indkebs-
oplevelse, som deres udenlandske konkurrenter gor.
Séledes er 20 ud af de 50 mest populeere butikker
blandt danske netkunder udenlandske. Selv om de
szelger de samme varer som de danske kebmaend.
Og af de 20 mest popu-
lzere netbutikker er kun
12 danske.

Kun to af de 12 mest
populeere danske webs-
hops har internationale
ambitioner — tojbutikken
Bonaparte og spiseportalen Just-eat. Resten hen-
vender sig helt og holdent mod det danske marked,
selv om de sezelger musik, film, beger, elektronik og
rejser, ligesom deres udenlandske konkurrenter. Det
viser Webshop 50, den ferste opgerelse over de
mest populaere e-butikker blandt danskerne, som
Dwarf har udarbejdet i samarbejde med analysehu-
set Userneeds.

Listen er blevet til, ved at 2016 repreesenta-
tivt udvalgte danskere uhjulpet er blevet bedt om
at naevne en webshop som "veerd at anbefale’.
“‘De udenlandske shops, der klarer sig godt, er alle
projekter, hvor de, der star bag, har brugt rigtigt
mange ressourcer og benhéardt fokus pé at slé igen-
nem. Det hjeelper ikke med en halvhjertet losning fra
et dansk setup, der laves som sideforretning pa en
eksisterende forretning og far tildelt en halv fuldtids-
stilling og et yderst begraenset budget,” siger Peter
Gronne, adm. dir. for Dwarf.

Webbutikker mangler kebmandskab - Kilde:

De udenlandske shops, der klarer sig godt,
er alle projekter, hvor de, der star bag, har
brugt rigtigt mange ressourcer og ben-
hardt fokus pa at sla igennem

Danske netkebmeend er lokale
sidegadehandlere

Danmark oplever i disse ar et egentligt boom i an-
tallet af webshops. Der var ved udgangen af 2008
ansldet 14.000 danske netbutikker. Det var en for-
dobling pa blot to &r. Men langt sterstedelen fremstar
som lokale sidegadehandlere med skrabede lokaler
0g begreenset service.

Martin  Thorborg, succesfuld web-iveerkseetter og
forfatter til bogen "Epusher’, frygter, at de lave am-
bitioner fra kebmzendenes side ikke bare overlader
det danske netmarked til
udenlandske kebmaend
— men abner for at salg
i almindelige forretnin-
ger ogsé forsvinder ud
af landet. "Nar man ser
p&, hvem danskerne kan
lide at handle hos, sa er
de store danske kebmaend som Jysk, FDB, Dansk
Supermarked, Matas, Fona og en masse andre slet
ikke pé listen eller svagt repreesenterede. Den etab-
lerede detailhandel har ikke opbygget steerke brands
pé nettet. De har ikke taget nettet seriost. Det haev-
ner sig. De far store problemer, nar danskerne lzerer,
at hvad Matas har, kan de f& meget billigere pa net-
tet i udenlandske butikker," siger Thorborg. Profes-
sor Niels Bjern Andersen fra CBS er meget enig i, at
nettet vil pavirke langt flere handelsvarer fremover.
"Det er interessant, at der er s& mange forskellige
varer pa listen — alt kan efterhdnden szelges pa net-
tet, og adfeerden med at kebe pé nettet breder sig
langsomt, men sikkert. Tydeligvis er det sadan, at nar
man forst har leert det, sa haenger det ved. Man burde
kunne gere meget mere pé nettet som kebmand,’ si-
ger Niels Bjorn Andersen.

De danske kebmaends satsning pa nettet stér i skee-
rende kontrast til udviklingen blandt nettets forbru-

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 pa, 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 populaere
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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gere. 64 pct. af de danske forbrugere siger, at de
nyder at shoppe online, mens 64 pct. siger, at de
nyder shopping i fysiske butikker. Efter 10 &r med
internettet har danskerne altsa taget den nye ind-
kobsmulighed til sig i lige s& hej grad, som de tra-
ditionelle forretninger. Men det har de kapitalsteerke
kobmeaend ikke.

“Mange netbutikker ser bare onlinehandlen som en
sidegevinst til deres fysiske butik og fokuserer kun
halvhjertet p& nethandlen - og kunne dermed lige s&
godt undlade det. Gores det ikke ambitiost, sa giver
det ikke stort afkast - som med alt andet her i livet.
Det kreever penge at veekste til udlandet. Mange af
de nye sma danske netbutikker, som dominerer bil-
ledet, har ikke kapital til det. Det kreever lige sa me-
get kapital at indtage et andet land, som at starte
i Danmark;" siger Lea Skov Lindbaek, forfatter til
"Eveerksaetter” og medstifter af Brancheforeningen
for ehandel i Danmark.

Netkobmaend mangler viden

Nar de etablerede danske kebmeend holder sig tilba-
ge som lokomotiver for dansk e-handel skyldes det
ifolge Martin Thorborg en kombination af manglende
viden, manglende traditioner og manglende infra-
struktur - Danmark er et lille marked med ringe tra-
ditioner for fiernhandel og de distributionssystemer,
der folger med.

"Det koster dobbelt s& meget at sende en pakke i
Danmark, som i Tyskland. Mange danske netkob-
meend abner nu lagre i Tyskland og sender varerne
derfra, fordi det er billigere at levere en pakke fra
Tyskland, end i Danmark. Samtidig har danske keb-
maend ikke viden om fjernsalg, har ikke investeret i at
fa den, og gar rundt og er bange for kanibalisering.
De mangler online-kebmandskab. Offline-kebmand-
skab har meget lidt at gere med online — psykologien
er en anden, og teknologien forskraekker mange. Sa
leenge det er sddan vokser gabet mellem hvad udlan-
det og danskerne ved og kan,’ siger Thorborg.

De dygtigste danske netbutikker er efter
min vurdering pa hojde med de bedste
internationale, men hovedparten af de
danske butikker er givet for sma og tjener
for lidt til at kunne vokse”

Niels Bjern Andersen mener tilsvarende, at kanal-
konflikten — frygten for at miste omseetning i de
fysiske butikker — holder mange etablerede dan-
ske kobmaend tilbage fra at satse p& nettet. "Mange
kobmaend og supermarkeder har investeret i det fy-
siske rum med supereffektive forretningsprocesser,
sa hvorfor skal de opdrage forbrugerne til at handle

Webbutikker mangler kebmandskab — Kilde:

et andet sted? Butikkerne er en cashcow, og deres
adfeerd er helt konsistent med det;” siger Niels Bjorn
Andersen.

Behov for politisk handling

Peter Grenne mener, at der er behov for politisk
handling for at fa dansk nethandel pa omdrejnings-
hojde med udlandet. “Hvis nogen skal gere noget ved
det kunne man starte med fra politisk side at ga ind
og fa styr p& Postdanmark, enten ved at kalde dem

Brugervenlighed og effektiv service ifm. fejl ligger i top...

At det er nemt og overskueligt
athandle

Fyldestgorende beskrivelse
og store billeder af varerne

Muligt at komme i kontakt
med butikken ved fejl m.m.

At virksomheden har en god
bytte- og returpolitik

Lave leveringsomkostninger

..men seerlige services betyder langt mindre
Muligt at komme i kontakt med
butikken ifm. kebet

Lobende besked om hvor langt
min ordre er ndet

At shoppen er e-maerket

Hvad der star i de formelle
kobsbetingelser

Levering indenfor 2
arbejdsdage

Afgorende betydning Stor betydning

Nogen betydning

- Lille eller ingen betydning.
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til orden eller ved at facilitere fuld konkurrence, sa
vi kunne fa nogle andre ind med ordentlige priser.
Hvis vi skal have internethandel til at fungere, har vi
brug for et godt hjemmemarked, der kan sparke bu-
tikkerne i gang, og et godt hjemmemarked far vi ikke,
for vi har nogen, som kan bringe pakker ud fleksibelt
og til en ordentlig pris,” siger Peter Gronne.

Martin Thorborg heefter sig ved, at nogle af de mest
populeere netbutikker er sma, nye kebmaend, som
har trodset barriererne og i dag har meget velfunge-
rende butikker. "Saxo, Billigvvs og Coolshop ger det
fantastisk godt. De er med i verdenseliten, nar det
handler om netkebmandskab. De burde internationa-
lisere sig. Der er masser af omsaetning derude,’ siger
Thorborg.

Morten Kamper, direkter for Forening for Distance
og Internethandel, er enig. "De dygtigste danske
netbutikker er efter min vurdering pa hejde med de
bedste internationale, men hovedparten af de danske
butikker er givet for sma og tjener for lidt til at kunne
vokse. Flere danske netbutikker kan og skal foku-
sere mere pa eksport, for de, der alene fokuserer pa
hjemmemarkedet, kan f& udfordringer,” siger Morten
Kamper.

Spilforhandleren Coolshop er da ogsé i gang med
internationalisering efter at have opbygget en kun-
debase pa 400.000 husstande i Danmark. "Vi har
netop abnet i Sverige og Storbritannien for to ma-
neder siden. Det er en hamrende succes. Vi har alle-
rede 29.000 husstande som kunder i England,” siger
marketingdirektor Jacob Riisgaard, en af stifterne af
Coolshop.

Hab for danske netkebmaend

Lea Skov Lindbzek mener, at der stadig er hab om, at
Danmark far en generation af dygtige netkebmeend
— med tiden. "Det tager 10 ar for forbrugerne at tage
nye ting til sig. Se blot pa netbanker, som blev in-
troduceret i midt '90erne, og som alle har nu, mens
den fysiske bankkunde er en dinosaur. Nethandlen i
Danmark kom ferst i gang noget senere end i udlan-
det, sa jeg tror, der gar fem &r mere, for nethandlen
er 100 pct. pa niveau med sit potentiale her siger
Lindbaek.

I mellemtiden kan nettets kebmaend med fordel ove
sig lidt mere pa kundeoplevelsen. Som for eksempel
at optimere seogefunktionen pa hjemmesiden. Selv
blandt de 25 mest populeere webshops er det kun i
tre af dem, hvor segemaskinen kommer med et svar
pé segeord som "bytteregler” og "kontakt” — Amazon,
Getmore og Pixmania.

Webbutikker mangler kebmandskab — Kilde:

Har kebt online
inden for det
sidste ar

For rejser, feriehuse og billetter
dominerer onlinekanalen...

Biograf,
teater ...

Flybilletter,
billeje ..

Hotel,
feriehuse ...

...flere fysiske varegrupper er pa vej...

Kosmetik

Harde
hvidevarer

Takeaway

Har ikke kobt
online inden for
det sidste ar

Andre artikler om Shop
Excellence

 Varer for 10 mia iforladte
indkebsvogne

« Sadan gor de bedste
netkobmeend

* Har du de gode kunder?

...mens enkelte kategorier har sveerere ved at
levere den fuldkomne online shoppingoplevelse

Toj

Sko

Mobler

Foretraekker online

l:l Foretreekker fysiske butikker

Bade online og offline
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