Vad vardesatter kunden?

Nya kundperspektiv pa e-handel av
partnerbutiker till Campus Varberg

Slutrapport

Skdvde, den 13 februari 2023



Sammanfattning

Denna rapport redovisar resultaten av en studie som genomfordes av Anders Billstrom, Borje
Boers och Danilo Brozovi¢ inom ramen fér Campus Varbergs satsning Efterfragad forskning
under 2022. Studien fokuserar pa kundperspektiv pa e-handel gentemot handel i fysiska butiker
med fokus pa lokala butiker i Varberg. Studien avslutas med rekommendationer for Campus

Varberg, praktiker och vidare forskning.



Innehallsférteckning

SAMMEANTATINING. ...ttt ettt b e bbb b et et e e et eseebeesenbeneens 2
FOTON ... bttt bt bbb s e s e et e st e h e e bt eb e b e st e s et e st e bt ebenbesb e s nee 4
IR 101 =T [T oo SRS 5
P (1o L= e =T a0 ) (o] - Vg [o RS 6
Be RESUIAL ...ttt ettt bbb naen 7
3. L EMPIFISKA FESUIAL. ......eveteeeeteeeeie ettt sttt 7
3.2 Presentation @V FOrSKNING ....c..cveieireeireseeeee ettt naen 11
B, SIUISBESE ..ottt ettt b ettt b bttt b et b et bbbt b e 11
4.1  Rekommendationer till Campus Varberg........ccooeeeeeieeienieeerieseeiece e 11
4.2 Rekommendationer till vidare forskning..........cceoeveririrenenienieeenesesereeeeeeee e 12
4.3 Praktiska reKOMMENUATIONET ........co.eiiririerieieieieeni sttt nes 12
Bilaga 1 iNEIVJUFTAGOT ....veeeeeeeeeieeeeeeeecee ettt ettt ettt sese et et esenseseteseasesesesensenesens 14



Forord

Vi tackar Sparbanksstiftelsen i Varberg for stipendier som gjorde detta forskningsprojekt
mojligt. Vi vill ocksa uttrycka var stora tacksamhet mot Maria Gustafsson, Tomas Rasmussen
och Carmen Mangas Hernandez fran Campus Varberg samt Kajsa Urge fran
Alexandersoninstitutet. Speciellt Carmen hjélpte med manga praktiska atgarder och Kajsa med
avrapporteringarna. Ett stort tack ocksa till vara duktiga studenter pa Hogskolan i Skovde, och
deras stora insats i genomforandet av projektet. Slutligen tackar vi alla respondenter som stéllde

upp och darmed hjélpte att samla in den empirin som ingar i denna rapport.

Anders Billstrom, Borje Boers och Danilo Brozovié¢



1. Inledning

Detta projekt genomfordes under 2022 av Danilo Brozovi¢ och Borje Boers, docenter vid
Institutionen for handel och foretagande (IHF), Hogskolan i Skévde, samt Anders Billstrom,

lektor i foretagsekonomi vid samma institution.

Digitalisering av detaljhandel pagar i stor utstrackning, inte minst pga. COVID-19-pandemin
som accelererade processen. Okad e-handel har orsakat att manga fysiska butiker forsvinner.
Kundundersokningar har noterat svenskarnas bendgenhet att foredra online- i stallet for fysisk
shopping (ex. Best Transports rapport om kundbeteende efter pandemin eller rapport
Svenskarna och internet 2022). | vart féregaende projekt om organisatorisk resiliens av sma och
medelstora detaljhandelsbutiker i VVarberg har vi ocksa markt vikten av digitaliseringen och e-

handeln under pandemin.

Bade den akademiska och den offentliga diskussionen tar dock snarare handlarnas
(arbetsgivarnas) perspektiv pa denna pagaende process. Diskussionerna brukar resultera i fa
detaljer om vad kunder vardesatter i denna férandring, vad som far dem att handla online
respektive i fysisk butik, och hur en e-handel samverkar med handel i fysisk butik. Att forsta
dessa aspekter utifran kundens perspektiv ar annu viktigare for mindre handlare, vilket ocksa

resultat visade i projektet om resiliens.

Syftet med projektet var saledes att kartlagga kundperspektivet pa e-handel driven av sma och
medelstora detaljhandelsforetag, med utgangspunkt hos konsumenter fran Varberg och
Halland. Projektet realiserades i nara samarbete med Handelsekonomprogrammet (HEP) pa

Hogskolan i Skévde (HiS), inom ramarna for tre kurser.



2. Studiens genomférande

Projektet genomfordes i fyra olika arbetspaket (AP), med bdrjan den 3 januari 2022. | det forsta
arbetspaketet ingick en del forberedelser sa som granskning av relevant vetenskaplig litteratur
och rapport om online handel samt anpassning av kursinstruktionerna pa de relevanta HEP-

kurserna och utveckling av lampliga intervjumallar.

Under varen 2022 genomfordes projektet med hjalp av HEP-studenter pa de tva kurserna,
Konsumentbeteende (Ak1) och Saljteknik och butikskommunikation (Ak2). P& kursen
Konsumentbeteende genomfdrde studenterna i Varberg 7 fokusgruppsintervjuer om online och
fysisk handel med fokus pa butiker i Varberg. En fokusgrupp &r en gruppintervju som behandlar
ett givet &mne/produkt under ledning av en moderator, en person som leder gruppintervjun, och
diskussionen mellan deltagarna. Pa kursen Séljteknik och konsumentbeteende genomforde
studenterna en praktisk uppgift som gick ut pa att granska digitala losningar i en valfri butik i
Varberg, vilket resulterade i 13 granskningar. Resultaten i Varberg underbyggdes med
ytterligare 20 fokusgruppsintervjuer och 11 granskningar genomforda pa andra kursplatser
(Alingsas, Lidkoping och Skovde).

Under hésten 2022 integrerades projektet i kursen Retail Management (Ak3) dar studenterna
genomforde intervjuer med butikschefer utifran egen vald fragestallning. Intervjuerna
analyserade dérefter med hjalp av kurslitteratur. Arbetet presenterades och diskuterades mellan

olika grupper i klassen.

Vi gjorde ocksa en litteraturgenomgang av litteraturen om online och fysisk handel for att sedan
kunna anvénda det i analysen. Littergenomgangen bidrog ocksa till att utveckla intervjufragor.

Intervjufragorna finns i bilagan.



3. Resultat
3.1 Empiriska resultat

For att Oka studiens tillforlitlighet och giltighet kombinerade vi datainsamling genom
fokusgruppsintervjuer, individuella granskningsuppgifter, och intervjuer av butikschefer om

fragor relevanta for projektet.

For fokusgrupper fick studenterna i uppgift att undersoka en viss grupp av konsumenters
installning till faktorerna som far en kund att handla online visavi fysiskt.

Undersokningsfragorna som varje studentgrupp behandlade lyder:

1. Hur ser kunderna pa forandringen i detaljhandel? Vad uppskattas, vad saknas? Vad

vérdeséatter kunder?
2. Vad far kunderna att handla online resp. i en fysisk butik?

3. Hur samverkar digitala och fysiska butiker? Vilka digitala I6sningar finns det som kan

anvandas for den fysiska verksamheten och tvartom?

Studenterna genomforde 7 fokusgruppsintervjuer med 3-5 konsumenter fran Varberg och
narliggande omradet, varav 4 fokusgrupper bestod av konsumenter 18-30 ar, en av
konsumenter 30-50 ar, och 2 av konsumenter 50+ ar. Dessa resultat underbyggdes med
ytterligare 20 fokusgruppsintervjuer genomforda i Alingsas, Lidkdping och Skévde. Dessutom
gjordes det kompletterande intervjuer med butikschefer i Varberg, Alingsas, Lidkdping och
Skovde.

3.1.1 Faktorerna viktiga for e-handel

Tabell 1 sammanfattar faktorerna som konsumenterna fran Varberg anser vara viktiga for dem

nar de handlar online.

o Bekvamlighet (ex. latt att bestélla, standigt 6ppet, bekvdmt hemma)
o LAatt att jamfora (priser, produkter, omdémen som hjalper)

o Brett sortiment

POSITIVA o (Lagre) pris

o Kampanjer

o Mindre trangsel, mindre stress, inget kdande

o Lattare att fa tag pa speciella produkter




o Negativ paverkan pa miljo

o Kan inte testa produkten (smaka, lukta, kénna, prova)
o Langa leveranstider

o Komplicerat med retur av produkter

NEGATIVA o Nojesshopping

o Saknar personlig service

o Annonsflédet som fastnar

o Kan bli tidskrdvande att kolla hela sortimentet
o Sakerhetsfragor online

o Negativ ekonomisk paverkan pa fysiska butiker

o Typ av produkt (vissa typer foredrar man kopa online)

o Generationsskillnader finns, men otydligt hur viktiga de egentligen
ar

NEUTRALA

o Influencers

o Kunder kombinerar online och fysisk handel for att maximera egen

nytta

| forhallande till online-handel uppskattar kunden bekvamlighet mest — bekvamligheten att
kunna i lugn och ro hemma leta efter artiklar, jamfora priser och bestélla varorna hem utan
varken nagon trangsel eller stress. Kort och gott utmynnar manga faktorer som kunden namnde
just i bekvamlighetsfaktorn. En annan positiv aspekt som ndmndes ofta var att det ar lattare att
fa tag pa speciella produkter pa natet; sddana produkter brukar inte finnas lokalt och sarskilt
aldre kunder upplever att online-handel har underlattat sokningar efter sddana produktgrupper

(en kund namnde sarskilda batdelar som inte gick att fa tag pa i Varberg).

Online-handels negativa paverkan pa miljo namndes i princip av alla kundgrupper nér det
kommer till negativa faktorer kopplade till e-handel. Kunderna gillar inte att de inte kan
anvanda sina sinnen, sarskilt nar det handlar om att kopa mat pa natet, men dven klader och
skor. Aven leveranstider och komplicerade returer forekommer ofta som negativa faktorer, och
att man upplever att annonserna for produkter som man redan képt och inte langre ar intresserad
av fastnar i ens flode &ven efter kopmomentet. Detta upplevs som stérande. Kunden upplever

att det ar mycket lattare att agna sig at nojesshopping, vilket far negativa konsekvenser pa ens



planbok, och att det kan vara tidskravande att kolla hela sortimentet for att hitta nagot man

verkligen gillar. Kundgrupperna diskuterade dessutom sakerhetsfragor online.

Mer allmént diskuterades att man foredrar att handla vissa typer av produkter online (klader),
och vissa fysiskt (mat). Vi har markt generationsskillnader, men fragan ar hur viktiga de
egentligen ar eftersom de dldre kundgrupperna forsoker att inte halka efter och kénner sig
relativt bekvama med online-handel. Det &r dock den &ldre gruppen som foredrar fysisk handel.
Slutligen fann vi att kunden i stort sett maximerar egen nytta genom att kombinera online och
fysisk handel.

3.1.2 Faktorerna viktiga for fysisk handel

Tabell 2 sammanfattar faktorerna som konsumenterna fran Varberg anser vara viktiga for dem

nar de handlar i fysiska butiker.

o Stark lokal lojalitet

o Bekvamlighet definierad som nérhet till butiken

o Personlig service (hjalp, kunskap, kunnighet, rad)

o LAtt att testa produkten (lukta, smaka, kdnna, prova)

POSITIVA o Snabbhet — man far produkten direkt, utan att véanta

o Densociala faktorn (tréffa personal och shopping som aktivitet som
delas med vanner)

o Positiv stamning i fysiska butiker

o Miljovanligare &n e-handel

o Tréngsel

o Personal kan ibland vara pa kunderna for mycket
NEGATIVA _

o Begransat sortiment

o Haogre priser (kan kompenseras med de positiva faktorerna)
NEUTRALA o Typ av produkt (vissa typer foredrar kunderna att kopa i butiker)

Utifran resultaten om faktorerna som konsumenter anser vara viktiga nar de handlar fysiskt
framgick lokal lojalitet som en stark faktor, sarskilt i aldrarna 30+. Kunder handlar lokalt darfor
att de vill gynna lokal ekonomi. En annan faktor som var viktigt for kunderna och som intressant

nog forekommer dven hos online-handel &r bekvémlighet, men i det har sammanhanget



definieras bekvamlighet som narhet till butiken, men aven att kunden vill fa sina varor snabbt
och direkt, utan att behdva vanta pa leverans. Kunden handlar fysiskt ocksa darfor att hon vill
anvanda sina sinnen — smaka, kanna, lukta. Personlig service uppskattas ocksa, sarskilt nar det
kommer till klader och hemelektronik. Man upplever positiv stamning i butiken och shopping

upplevs som social aktivitet.

Mer negativa faktorer handlar om upplevd trangsel samt personalen som ibland kan vara
alldeles for ivrig i sina forsaljningsanstrangningar. Sortiment i butikerna ar begrénsad i
jamforelse med online handel, men kunden namner samtidigt att butiken da agerar som en sorts
sortimentsredaktor, ndgon som i férhand genom kunskap och erfarenhet véljer ut det mest
intressanta utifran stora breda sortimentet. Kunden uppskattar inte hogre priser i de fysiska
butikerna, men betonar att det kan kompenseras med de positiva faktorerna.

3.1.3 Digitala l6sningar i fysiska butiker

Tabell 3 sammanfattar de konsumenterna i Varberg och deras insikter om digitala l6sningar i
fysiska butiker i Varberg.

o Sjalvskanning (scanna i appen, bestéllsk&rmar)
o Sokskarmar
TYP AV ) )
) o Obemannade sjalvservicekassor
LOSNING o ]
o Digitala prislappar
o Betalningsldsningar (ex. Swish)
o Skapa viktigt innehall (ex. information om nya varor, tavlingar,
SOCIALA _
delningar, recept, osv.)
MEDIERS ROLL )
. o Annonsering
FOR BUTIKER o o
o Online tidsbokning i vissa fall
OVRIGT o Digitala losningar gynnar kunders bekvamlighet

Utifran resultaten om kundernas perspektiv pa digitala losningar i fysiska butiker kan vi
konstatera att kunder upplever att butiker digitaliseras i allt storre utstrackning. | sina
rekommendationer efterstravar kunder annu mer digitala losningar, sa som hogre
integrationsgrad mellan online och fysisk handel samt vissa I6sningar som kan tolkas som

utvidgad verklighet (augmented reality, AR).
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Integrationen i kundernas mening skulle omfatta anvandning av data skapad inom e-handel i
fysiska butiker och tvartom, ex. rekommendationer av produkter nar man handlar fysiskt. Nagra
exempel pa AR som kunderna féreslog var smarta speglar, i vilka man kunde valja mellan olika
plagg som finns i butiken och prova dem utan att gora det i verkligheten, samt nagot mindre

avancerade lésningar som appen som guidar kunden till produktens hylla.

Forskarnas tolkning av dessa resultat ar att de befintliga l16sningarna frigér personalen fran
enkla arbetsuppgifter, s som kassaarbetet. Vi ser det som en maéjlig borjan pa forandring av
butiksanstalldas roll, inte minst eftersom kunder i vart projekt fragade efter mer kunnig
personal. Saledes behover personalen i annu hogre utstrackning utveckla specifik kunskap om
sortimentet och produkterna, for att kunna ge rad, tips och hjélp. Personalen behdver i &nnu
hogre utstrackning utveckla sina fardigheter i kundbemdtande och tjanster. Inte minst behtéver
butiksanstallda arbeta med s.k. content marketing, dvs. innehallsmarknadsféring, och standigt

skapa viktigt innehall pa sociala medier. Det géller bade for stora och for sma butiker.

3.2 Presentation av forskning

Vi avrapporterade vara forskningsresultat for intresserade parter i form av tva

naringslivsseminarier i Varberg den 7 februari 2023 och i Falkenberg den 8 februari 2023.

Vidare ar denna rapport ett resultat som kommer att finnas tillganglig pa Hogskolan i Skévdes
hemsida samt pa Campus Varbergs hemsida.

Vi arbetar ocksd med att skriva ett antal vetenskapliga artiklar baserade pa studiens resultat.

4. Slutsatser

4.1 Rekommendationer till Campus Varberg

Vi undersokte ett problem som &r konkret, relevant och aktuellt fér néringslivet i Varberg.
Studien bidrar till profilering av Campus Varberg som relevant aktor i det lokala samhallet.
Resultaten kan hjalpa att ateraktivera partnerbutiksverksamhet i ramen for
Handelsekonomiprogrammet som ges av Hogskolan i Skovde pa Campus Varberg. Vi

uppmanar fortsatt samarbete med partnerbutikerna genom HEP-programansvarig.

11



En av rekommendationerna foregaende aret baserat pa projektet om resiliens var att arbeta
narmare partnerbutikerna genom HEP-kurserna. Detta aktuella projekt ser vi som en sadan
insats eftersom projektet integrerades i tre kurser (en kurs per arskurs). Vi rekommenderar att
Campus Varberg fortsatter arbeta aktivt med partnerbutikerna och andra butiker som ingar i
Handelsekonomiprogrammet, genom att studenter arbetar med dem i olika kursuppgifter. Det
kan leda till en forstarkt férankring av Campus Varbergs aktiviteter i det lokala néringslivet
som gynnar Campus Varberg, néringslivet och studenterna.

4.2 Rekommendationer till vidare forskning

Digitalisering av fysiska butiker ar en pagaende process som har 6ppnat upp majligheter till
vidare forskning. Var studie bidrar till radande forskning genom att jamfora faktorerna viktiga
for bade handel online och handel i fysiska butiker. Potentialen till vidare forskning finns
genom att fokusera vidare pa forandringarna som digitalisering av fysiska butiker implicerar
for personal — den verkar behova utveckla sin radgivande expertis i storre utstrackning an forut.
Ett intressant resultat av studien var fysiska butikers upplevda miljévanlighet i jamforelse med
online-handel. Vidare forskning kan utveckla denna aspekt genom att t.ex. kontrollera hur
mycket det egentligen stammer eller hur butikschefer och butikspersonalen bidrar till
miljovéanliga butiker. En intressant aspekt som kan leda till vidare forskning &r starkare

integration av digital och fysisk handel som efterfragas av kunder.
4.3 Praktiska rekommendationer

Huvudresultatet av projektet &r ett praktiskt anvandbart ramverk over faktorerna som enligt
kunder paverkar deras kdpbeslut bade inom e-handel och fysisk handel. Vi betraktar ramverket
som ett verktyg som kan hjélpa chefer och dgare att anpassa sin verksamhet till kundens
perspektiv.

Utifran resultaten vill vi betona vikten av det som vi benamner kundernas lokala lojalitet — det
starka lokala néringslivsnatverket i Varberg bor fortsatta forstarka denna lojalitet genom olika
insatser, t.ex. julklappar i form av presentkort som kan spenderas endast i lokala butiker, och

andra former av liknande stod.

Vidare rekommenderar vi butikerna att betona kundernas upplevda miljévanlighet i jamférelse
med online-handel — sa gott som alla kundgrupper diskuterade tydligt denna aspekt av online-

handel nar den jamfors med fysiska butiker.

Butiker far ocksa forsoka skapa bekvamlighet for kunden — studien har visat att den upplevda
bekvamligheten uppskattas mycket och att kunden maste kanna det for att betrakta ett
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erbjudande som fordelaktigt. 1 fysisk handel ar bekvamligheten framst nérhet till butik och

mojlighet att fa varan direkt.

Personalens radgivande expertis ar viktigt for kunden, inte minst nar digitalisering i fysiska

butiker tar 6ver personalens enkla arbetsuppgifter som arbetet vid kassan.

Kunden handlar i butiker for att anvanda sina sinnen, hon vill se, lukta, kdnna, dofta. Dessutom
betonades butikens positiva stdamning. En rekommendation utifran detta resultat ar att arbeta
med den psykosociala miljon, som &r en klar férdel 6ver online-handel.

Vara rekommendationer till fysiska butiker kan sammanfattas:
- Betona att kunderna upplever handel i butik miljovanligare an e-handel.
- Skapa bekvamlighet for kunden i alla sina former.
- Fortsatt betona lokal lojalitet — "lokalpatriotism”.

- Satsa pa utveckling av personalens radgivande expertis — extra viktigt nar

digitaliseringen tar éver enkla arbetsuppgifter

- Kunden handlar i den fysiska butiken for att anvanda sina sinnen (syn, lukt, kansel,
horsel, smak).

Sist men inte minst uttryckte sa gott som samtliga intervjuade kunder stark optimism. Varberg
ar en stad som vaxer och utvecklas och lokala kunder ser fram emot mdéjligheterna som denna

utveckling innebér.
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Bilaga 1: intervjufragor

FOKUSGRUPP VT22 INTERVJUMALL

Presentation och introduktion av fokusgruppssyftet
Moderatorn och medhjélparen presenterar sig och ber deltagarna presentera sig sjéalva.

Moderatorn berattar om syftet med fokusgruppen: Syftet med fokusgruppen ar att fa
mer forstaelse om hur och varfor konsumenter handlar online och fysiskt nar de handlar lokalt,
och vad konsumenter tycker om hur en lokalbutiks e-handel samverkar med den fysiska

handeln.

Moderatorn beréttar att intervjun kommer att ta ca 45-60 minuter, informerar att den
kommer att spelas in, men for internt bruk och att deltagarna forblir anonyma. Moderatorn

tackar for deltagarnas tid och engagemang.

Fragor om digitalisering av detaljhandel

Den hér delen av intervjun fungerar som inledning som far deltagarna att slappna av.

Delen bestar av tva allmanna fragor.

Utgangspunkten for deltagarnas svar i den har gruppen av fragor ar deras allmanna
konsumentbeteende online, dvs. de ska helst svara utifrdn sin samlad erfarenhet av att handla

online.

Beratta om denna utgangspunkt for deltagarna och be dem ha den i atanke nar de svarar pa

foljande fragor:

e Vad tycker deltagarna om digitaliseringen av detaljhandel? Vilka fér- och nackdelar ser
de?

e Varfor handlar de online? Be var och en av deltagarna lista ut 4-5 anledningar i en kort
runda och bygg senare diskussionen kring dessa anledningar (ex. pga. pris, sortiment,
bekvamlighet, att butiken ocksa finns fysiskt, e-butikens rykte, eller kanske nagot

annat).
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Fragor om lokalt konsumentbeteende

Den har delen av intervjun &r central fér att besvara studiens syfte och

undersokningsfragor. Om diskussionen tystnar forvantas moderatorn driva diskussionen for att

fa sa utforliga svar som mojligt.

Utgangspunkten for deltagarnas svar i den har gruppen av fragor ar deras lokala butik,

oavsett bransch inom detaljhandel — det kan vara mat, skor, klader, bygg m.m. — men det

viktigaste ar att diskussionen ska handla om sma lokala butiker i Alingsas, Lidkoping, Skovde

eller Varberg, beroende pa studieorten.

Beratta om denna utgangspunkt for deltagarna och be dem ha den lokala férankringen i

atanke nar de diskuterar och svarar pa foljande fragor:

Hos vilken/vilka lokala butik/er brukar deltagarna handla? VVad handlar de och hur ofta?
Varfor handlar deltagarna lokalt?

Nér de handlar lokalt i dessa butiker, sker det online eller fysiskt eller i kombination?
Varfor?

Har deras konsumtionsmanster forandrats pa sistone? Handlar de mer online? Kommer
de fortséatta eller inte? Varfor? Varfor inte?

Vad uppskattar deltagarna mest nar de handlar fysiskt? Och vad uppskattar de minst?
Vilka forbéattringsforslag skulle de vilja ge till dessa lokala butiker?

Vad uppskattas mest ndr de handlar online hos dessa lokala butiker? VVad uppskattar de
minst? Forbéattringsforslag?

Har deltagarna markt vissa digitala l1osningar i fysiska lokala butiker? Till exempel att
man kan leta efter varor och hyllplacering pa dator i butiken, att det finns digitala
displays i butiken, osv.

Ser deltagarna mojligheter till fler digitala I6sningar i den fysiska verksamheten? Vilka?
Kan de ge nagra konkreta forslag pa vad de vill se?

Finns det I6sningar fran den fysiska lokala butiken som kan anpassas till deras online-
verksamhet?

Anvands de lokala butikernas sociala medier? | vilken utstrackning och vilket syfte?
Har deltagarna har nagra reflektioner om forbattringsforslag eller samverkan med fysisk
butik?
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Avslutning
Tacka deltagarna for deras tid.

Beratta for deltagarna att de gérna far ta del av fokusgruppen och att ni kan skicka dem

er inlamningsuppgift nér den blir fardig och godkand.
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