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Kunden i butikken

V./Betina Simonsen
Development centre UMT

Development Centre UMT \ e'




SERVICE PLATFORM

Agenda

Hvad er de overordnede forbrugertrends? Og
nvordan kan jeg bruge dem i min webshop?

Hvordan kommer jeg teettere pa mine kunder?
Og hvordan kan jeg i min webshop arbejde
med at inddrage kunderne?
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SERVICE PLATFORM

Hvad styrer forbrugerne?
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SERVICE PLATFORM

Hgjkonjunktur

Rebound
Nye forbrugsvaerdier
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VARDIERNE
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Snusfornuft
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Tryghed T
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Selvhjulpenhed —
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TEMAERNE
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Skred i veerdierne - og i temaerne...

00’erne

Boligen
Larmende luksus
Wellness
Oplevelser
Selvrealisering

10’erne

Hjemmet

Diskret og klassisk luksus
Sundhed

Empowerment
Feellesskaber
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#1 Hjemmet
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Det nostalgiske hjem —

en tidligere stald bor famien Gresel pA to etager med S0er of S0er gentrug b loppe
markedes e nediivringer, Seby fodpaneleme, kakkenel ag altanen er skabt ol genbrags |
materialer, som Hic Grebel har fiet, ndr fan harvaeret ude som hdncasrhe.
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Kriseknuser: Dyrehandlerne
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Tilbage til maelkemanden...
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Tips til ting, man kan ggre i hjemmet
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— Opskrifter
Onpskrifter
é | > Anledning
Inspirerende opskrifter til biade hverdag | > Hovedingrediens
og fest. Smager som bare [rma. > Type
> Arstid

> Mine opskrifter (00
3 Sgg opskrifter
> Irma Krydderiet

Sag opskrifter
S@g blandt wores ower 1,400
opskrifter i wores samling,

Irmas nordiske smag

Irrna hoglder dern mordizke srnag red
rere, enkle produkter, der trives
szetligh godt i vores klira, Wi har
udwiklet & nordiske opskrifter og
wores slagtermestre viser pd en lillz
Al hwardan de ment laves, Laas
mere her ==

EMssH Y raceRaor

Aktuelle opskrifter

Wi har samlet opskrifterne fra denne
uges tilbudsavis og opskrifter der er
aktualle netop nu.

Irma Krydderiet
Se det moveste nurnrner af Irma
Krydderizt,

> Aktuelle opskriftar

E-mail-service

F4 ugens bedste tilbud og
inspiration pd e-mail,

E-mail-adresse

Reet/afmeld [ TILMCLE |
Lzes mere
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MyDeco.com: Veerktgjer til at indret’;hjemmet

Design your home in
realistic 3D for free

illB i & e ot yaurfl 6
Setfeedback & help from the community
Design your room in 3D

514,005 30 rooms created already!

Start with a furnished room Start with an empty room Entera design competition

FILTER MEHU

105324 €D I Sorthy:  Popular |
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#2 Den nye luksus —
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Art of the trench —

BIURBERRY

ART OF THE TRENCH

¥

ABOUT
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Lav din egen Burberry-trenchcoat
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#3 Sundhed — o
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Sundhedsbglgens udvikling
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Redskaber til det sunde liv
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Whole Foods app.

L TELIA & 10.15 =" wi.TELIA & 10.15 E* .l TELIA & 10.15 =

On Hand FOODS, onHand  Search Results Results  Recipe Detail

Ingredients: Milk, Egg, Strawberries Overview Ingredients Method
Tell us what you have, and

we'll show you what you can make. _— e
: I | Vanilla French Toast with
" ?

L] 2
- Fresh Berries
AL =

—

5 1 cup milk
2 eggs
Strawberries : 1 teaspoon vanilla extract
4 to 6 thick slices of Challah bread
1 to 2 tablespoons butter
Strawberry Cake Strawberries, raspberries or blueberries
Maple syrup, warmed

Add to Add to Share Recipe
P ——— Favorites Shopping List

Cake
L

® i (°
On Hand Favorites Locations List Search On Hand Favorites Locations List Search ©On Hand
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#4 Empowerment
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Empowerment-kultur

e Forbrugeren vil ikke bare vaere passiv modtager af en
oplevelse som i et cirkus, men i stedet selv veere stjernen og
aktiv medskaber.

* Nye teknologiske innovationer ggr det muligt at involvere
forbrugerne mere og dybere.

e Empowerment betyder egentlig at bemyndige/saette i stand til
og saetter fokus pa processer, hvor mennesker leerer at tage
ansvar for deres eget liv.

= Consumer empowerment handler saledes om at skabe
kundetilfreds gennem oplevelsen af en gget kontrol og

selvsteendighed hos forbrugeren. r—
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Design dine egne stiletter hos Shoes of Prey

ABOUT GALLERY START DESIGNING CoNTACT

Designing
your shoes
ose the heel, toe, fabric, =
color & embellishments. Our
craftsmen hand make your
shoes, swaddle them in a soft
dust bag, and ship them to your A “

THE PERFECT GIFT

A

waiting feet...
Lot Lbenn dernpmn Lhein
owin sboes!
4
~n4

-~
e = B B e 0n
L - Buy Now Ci - Buy Now n u Backs (8)

n n Decorations (11)

Gift Certificates
Testimonisle K hees vy
OurBlog

Returns Poliew
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Ager som moderedaktgr pa Ponv—or?co—m

Shoes are a girl’s best friend!
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#5 Faellesskaber
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Familien er vigtigst
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Fedevarefaellesskaber

Your neighborhood
sustainable micro grocery store
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Internettet er ét stort netvaerk

htip:/ffashionably marketing. me fwp-content/uploads 2010/0
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LazylLazy.com giver mulighed for fzaelles shopping online

LazylLazy.com il e N

# Kvinder Maend Tweens Bom ToplLooks MyFashion

Sho Sho
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Indsigt i brugernes behov —
hvorfor og hvordan

Generelle undersggelser — tendenser

Brugerdreven innovation —
indsigt i behov/udeekkede behov
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De seks arketyper SERVICE PLATFORM

Model: Leo Burnett Group g
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Forskellige forbrugertyper kober forskellige produkter online
Graf: Leo Bumatt Group, Index = 100
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Brugerdreven innovation malrettet dine
kunders behov / udakkede behov

e Evaluering af alt fra layout af hjemmesiden, sortiment m.m.
* Fa nye ideer til udvidelse eller nye produkter og services

e Veaer mere sikker pa, at du seetter de rigtige nye aktiviteter i
gang og skipper de forkerte

 Fa mere trafik ved at engagere besggene: konkurrencer,
deltag i ssmmensaetning af sortiment og oplevelser),
fremsta som ekspert via blogs, indlaeg etc.

 Benyt ambassadgrer til at fa trafik og opmaerksom. Stgt evt.
gode sager og fa profilering og interesse fra kunderne i at

deltage i samarbejde P
Development Centre UMT |\ Vo .'
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Fokus/testgrupper/medlemmer/samarbejde

enten on line eller fysisk.

Brug facebook.

Veer aben kom i dialog med kunderne og fa den engageret.
Lav medlemsfordele og benyt disse til nyudvikling.

Lav udvikling af siden sammen med leverandgrer og kunder

Etnografiske overvagning af brugere — hvad sker der nar de
far forskellige opgaver
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Indsamling af data omkring dine kunder:

- generelle data f.eks. Fra FDIH E-handelanalysen:
http://www.fdih.dk/viden/dansk-e-handelsanalyse

- evt. PostDanmark: http://www.postdanmark.dk/da/e-
handel/Sider/home.aspx

- google analytics

-egne undersggelser: spgrgeskema pa web, facebook, benyt

bureauer
e
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http://www.fdih.dk/viden/dansk-e-handelsanalyse
http://www.postdanmark.dk/da/e-handel/Sider/home.aspx
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SERVICE PLATFORM

Personas

Konkrete og fiktive beskrivelser af brugerne, som ggr det lettere at forsta deres
behov. Der benyttes kombinationer af interviews, research, virksomhedens
egne indsamlet data og kundeprofilering.

Personas udstyres med navne, personligheder og ikke mindst mal. Personas
bliver da ”“stand-in” for en bestemt gruppe brugere, der har samme mal og en
reekke fzlles karakteristika.

Med Personas er det muligt at overfgre viden om brugerne til dem, der
udvikler kommunikationsstrategien.

Personas levendeggr brugerne for medarbejderne og der opnas ens opfattelse
af deres mal

Personas g@r malgrupperne til virkelige levende mennesker, som man husker
og forstar
Development Centre UMT | beer .'
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On line community

Man kan udvikle varigt samarbejde, nye inputs, ngrder bliver motiveret af
udfordringer, billig og uforpligtende made at fa nye ideer eller vurderinger pa
nuvaerende produkter/services. Let at ga til.

Forpligter og kan opsluge mange ressourcer. Ex WWW.CUUSOO.COM,
www.join.dk
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Prototyping til ideudvikling og testning/evaluering

Sammen med observationsteknikker - bruges til idégenering og til at teste relevans
af nye produkter eller koncepter i forskellige faser af udviklingsprocessen.

Udvikling af modeller eller mock-ups, 3D tegninger og senere naesten feerdige
prototyper.

Mulighed for at fa nye input, fa evalueret fgrste tanker/udkast i en tidlig fase, sa
man ikke bruger ungdige ressourcer — mulighed for justeringer hen ad vejen pa
baggrund af tilbagemeldinger.
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Desired Outcome

Ved workshops med forskellige kundetyper udf@gres plan-reslutat-baserede
interviews med gnskede Igsninger.

Der udfgres interviews, hvor man hele tiden forsgger at grave ned under
overfladen og I@sningerne organiseres

Der opstilles kundevaerdihierarki — ved hjaelp af kvantitative undersggelser
Der opstilles brugsbaseret segmentering

Fa indsigt i hvilke omrader der er “overserved” og “underserved”
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Forbrugeradfaerd projektet pa Serviceplatformen

Forprojekt: MEGA trends og interviews med best practice - rapport
Nu: interview af slutbrugerne — divergens?
Udvikling af veerktgj til at arbejde mere effektivt med forbrugeradfzerd
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