Casebeskrivelse: Fokusgruppe om online kgbsadfard

Baggrund og formal

En dansk virksomhed, der driver en storre webshop med livsstilsprodukter, gnsker at fa en dybere
forstaelse af, hvordan forbrugere traeffer beslutninger, nar de handler online.

Virksomheden oplever, at mange besggende undersgger produkter og leegger varer i kurven, men
at en del forlader webshoppen uden at gennemfore kgbet. Samtidig ensker virksomheden at forsta,
hvilke faktorer der har betydning for kundernes valg af produkter og webshops.

Undersogelsens formal er derfor at fa indsigt i forbrugernes oplevelser, overvejelser og adfaerd
gennem hele den digitale kabsproces — fra behov og produktsegning til valg, checkout og eventuelt
afbrudt keb.

Undersggelsen tager blandt andet udgangspunkt i folgende overordnede sporgsmal:

Hyvilke forhold pavirker forbrugernes valg og adfaerd, nar de handler produkter
online?

Valg af metode
Der er gennemfort et semistruktureret fokusgruppeinterview.

Fokusgruppeformatet er valgt, fordi undersggelsen ikke alene skal afdeekke den enkelte deltagers
adfeerd, men ogsa skabe mulighed for, at deltagerne reagerer pa hinandens erfaringer og
perspektiver.

Samtalen kan dermed synliggere bade faelles menstre, forskellige holdninger og modsaetninger
mellem deltagerne.

Interviewet er semistruktureret. Moderatoren arbejder ud fra en raekke overordnede temaer, men
stiller labende opfelgende spargsmal og giver deltagerne mulighed for at bringe nye perspektiver
ind i samtalen.

Udveelgelse af deltagere
Der deltager seks personer i fokusgruppen.

Deltagerne er strategisk udvalgt, sa gruppen indeholder variation i blandt andet alder, digital
kebsadferd og erfaring med online shopping.

Alle deltagerne handler online, men de gor det med forskellig hyppighed og pa forskellige mader.
Deltagerne er:
e Anna, 24 ar — handler ofte online, is@r tgj, beauty og livsstilsprodukter.

o Jonas, 29 ar — erfaren onlinekunde og keber blandt andet elektronik, tgj og produkter til
hjemmet.

o Camilla, 35 ar — bruger meget tid pa at undersgge og gemme produkter online, men
gennemforer feerre kab.

e Martin, 41 ar — bruger ofte nettet til research og prissammenligning for kab.



o Sofie, 27 ar — handler ofte via mobilen og kegber iseer mode- og livsstilsprodukter.
o Lars, 52 ar — handler primeert online, nér han pa forhand ved, hvilket produkt han sgger.

Udvelgelsen skal ikke skabe et statistisk reprasentativt billede af danske onlineforbrugere.
Formalet er i stedet at skabe variation i erfaringer og perspektiver, som kan give et
nuanceret kvalitativt datamateriale.

Setting
Fokusgruppeinterviewet gennemfores i et neutralt madelokale.

Deltagerne sidder omkring et bord sammen med moderatoren. Interviewet varer cirka 60
minutter.

Inden interviewet informeres deltagerne om undersagelsens formal og om, at der ikke findes
rigtige eller forkerte svar. De opfordres til at fortelle om deres faktiske adfaerd og erfaringer — ogsa
nar deres handlinger ikke nadvendigvis stemmer overens med, hvad de mener, de burde gore.

Interviewet optages med deltagernes samtykke og transskriberes efterfalgende.

Datamaterialet
Pé de folgende sider findes en transskription af fokusgruppeinterviewet.
Transskriptionen skal betragtes som ra kvalitativ empiri.

Materialet er endnu ikke kategoriseret eller analyseret. Det er derfor jeres opgave at undersoge
materialet og identificere relevante monstre, forskelle, ssmmenhange og mulige temaer.



INTERVIEW TRANSKRIBITON

Fokusgruppeinterview: Online shopping og kebsadfaerd
Formal: At undersgge forbrugeres adfaerd og overvejelser, nar de handler produkter online.

Deltagere:
Moderator: Maja
Anna, 24 ar
Jonas, 29 ar
Camilla, 35 ar
Martin, 41 ar
Sofie, 27 ar

Lars, 52 ar

Maja: Tak fordi I vil vaere med. I dag skal vi tale om, hvordan I handler pa nettet. Der er ikke
nogen rigtige eller forkerte svar. Jeg er interesseret i, hvad I faktisk ger — ogsa selvom det méaske
ikke altid er helt logisk. Lad os starte helt bredt. Hvor ofte handler I online?

Anna: Ret ofte. Maske to-tre gange om maneden. Mest tgj, makeup og sddan nogle smating.

Jonas: Jeg kober naermest alt online. Elektronik, sko, ting til lejligheden. Hvis jeg ved, hvad jeg
skal have, gider jeg ikke rigtig tage ud i en butik.

Camilla: Jeg kigger meget mere, end jeg kaber. Jeg kan godt sidde om aftenen og kigge pa ting pa
telefonen, men jeg keber maske kun noget en gang eller to om méaneden.

Martin: Jeg bruger nettet meget til research. Sa kaber jeg enten online eller i en fysisk butik. Det
kommer an pa produktet.

Sofie: Jeg handler nok lidt for meget online. Isar tgj. Det er bare nemt.

Lars: Jeg kaber mest ting, hvor jeg ved precis, hvad jeg leder efter. Jeg sidder ikke og browser pa
samme made.

Maja: Hvis I skal kebe noget, hvordan starter processen sa typisk?
Jonas: Google. Neasten altid.
Martin: Samme her. Jeg soger produktet og sammenligner priser.

Anna: Jeg tror faktisk oftere, det starter pa Instagram eller TikTok. Jeg ser et eller andet, som
nogen har pa, og sa klikker jeg videre derfra.

Sofie: Ja, eller hvis jeg far en annonce. Nogle gange opdager jeg forst, at jeg har brug for noget,
nar jeg ser det.

Camilla: Jeg gemmer rigtig mange ting. P4 Instagram, Pinterest eller i webshops. Sé gar jeg
tilbage senere.

Lars: Jeg synes annoncer er irriterende. Jeg sager selv efter det, jeg skal bruge.

Anna: Men hvis du ser den samme ting ti gange, sa begynder du altsd nogle gange at teenke:
"Okay, maske er den faktisk meget fed."



Lars: Det virker sikkert pa nogen. Jeg bliver mest irriteret.

Maja: Nar I lander pa en webshop, hvad far jer sa til at blive?

Camilla: At jeg hurtigt kan forsta siden. Hvis jeg skal lede efter kategorierne eller ikke kan finde
priserne, sa smutter jeg ret hurtigt.

Jonas: Jeg vil gerne kunne filtrere. Hvis der er 700 produkter, og jeg ikke kan velge storrelse, pris
eller merke, sa gider jeg ikke.

Anna: Jeg gar meget op i billederne. Hvis tgjet kun bliver vist pa en hvid baggrund, synes jeg
faktisk, det er sveert. Jeg vil gerne se det pa en person.

Sofie: Og gerne video. Jeg vil se, hvordan stoffet bevaeger sig.

Martin: For mig er produktinformationen vigtigere. Jeg vil vide mal, materialer og
specifikationer.

Lars: Ja. Jeg bliver misteenksom, hvis der nasten ikke stir noget om produktet.

Maja: Hvad gor jer trygge ved en webshop?
Sofie: At jeg kender den.

Anna: Helt sikkert.

Jonas: Eller at den ser professionel ud.
Maja: Hvad betyder professionel?

Jonas: Det er sveert at forklare. At det ikke ligner noget, der er lavet pa fem minutter. Ordentlige
billeder, ingen maerkelige stavefejl og sidan noget.

Camilla: Jeg kigger faktisk tit pa Trustpilot, hvis det er en shop, jeg ikke kender.
Martin: Jeg gor nasten altid. Iser hvis det er noget dyrt.

Lars: Jeg ser efter kontaktoplysninger og CVR-nummer. Hvis jeg ikke kan finde ud af, hvem
virksomheden er, kgber jeg ikke.

Anna: Det gor jeg aldrig.

Lars: Det burde du.

Anna: Det ved jeg godt. Men jeg gor det altsa ikke.
Sofie: Jeg kigger mere pa anmeldelser af selve produktet.

Camilla: Ja, iser billeder fra andre kunder. De virker mere a&gte end virksomhedens egne
billeder.

Maja: Hvor stor betydning har anmeldelser?
Sofie: Kempe betydning. Hvis noget har darlige anmeldelser, kaber jeg det neesten aldrig.

Anna: Jeg leser iser de darlige anmeldelser.



Maja: Hvorfor?

Anna: Fordi de gode bare siger "fantastisk produkt". De darlige forteller, hvad der faktisk kan
veere galt.

Jonas: Jeg ser mest pa gennemsnittet. Hvis noget har 4,6 ud af 5 med 2.000 anmeldelser, sa
teenker jeg, at det nok er fint.

Martin: Jeg ser bade pa antal anmeldelser og hvad folk skriver. Fem stjerner baseret pa tre
anmeldelser betyder jo ikke serlig meget.

Lars: Jeg er skeptisk over for anmeldelser generelt. Man ved jo ikke, om de er a&gte.

Maja: Forestil jer nu, at I har fundet et produkt, I godt kan lide. Hvad kan fa jer til ikke at kabe
det?

Camilla: Fragten.

Sofie: Ja!

Anna: Hundrede procent.
Maja: Hvad med fragten?

Camilla: Hvis jeg forst ser til sidst, at jeg skal betale 59 kroner i fragt, sa kan jeg godt droppe
kobet.

Anna: Det er markeligt, for jeg kan godt kebe en bluse til 700 kroner, men hvis fragten er 49
kroner, bliver jeg nermest fornaermet.

Jonas: Jeg har det pa samme méade. Det er ikke ngdvendigvis belabet. Det er mere folelsen af, at
der pludselig kommer noget ekstra oveni.

Martin: Jeg vil bare gerne vide det fra starten. Hvis fragtprisen er tydelig, er det fint.
Lars: Jeg forventer ikke gratis fragt. Nogen skal jo betale for det.

Sofie: Men jeg veelger altsa ofte en anden shop, hvis den ene har gratis fragt.

Maja: Hvad med leveringstid?

Jonas: Det betyder meget. Jeg forventer neesten, at ting kommer inden for et par dage.
Camilla: Hvis der star fem-syv hverdage, teenker jeg, at det er langsomt.

Lars: Det synes jeg er interessant. For 15 ar siden var det helt normalt.

Anna: Ja, men nu foles det som lang tid.

Sofie: Isar hvis konkurrenten kan levere i morgen.

Maja: Har I provet at laeegge varer i kurven og sa ikke gennemfore kobet?
Alle: Ja.

Maja: Hvorfor?



Camilla: Jeg bruger faktisk kurven lidt som en gnskeliste.

Anna: Ogsa mig. Jeg leegger alt det i, jeg kan lide, og bagefter fjerner jeg halvdelen.

Sofie: Jeg gor det tit, hvis jeg er i tvivl om sterrelsen.

Martin: Jeg gor det, hvis jeg vil se den samlede pris.

Jonas: Eller for at se fragten. Nogle shops viser forst den endelige pris meget sent.

Lars: Jeg kan finde pa at stoppe, hvis jeg skal oprette en konto.

Anna: Ja! Hvis jeg bare vil kebe én ting og skal lave password og alt muligt, sa gider jeg ikke.
Camilla: Jeg har ogsa droppet kab, fordi checkout var for besvaerlig pa mobilen.

Maja: Hvad betyder besvaerlig?

Camilla: Mange felter. Eller hvis den ikke selv finder adressen. Eller hvis noget ikke virker, og jeg
skal starte forfra.

Sofie: Jeg har engang varet helt feerdig og sa opdaget, at de ikke havde MobilePay. Sa kabte jeg
ikke.

Jonas: Serigst?
Sofie: Ja. Jeg gad ikke rejse mig og finde mit kort.

Anna: Det har jeg ogsa gjort.

Maja: Hvad sker der, nar I forlader en kurv? Kommer I tilbage?
Camilla: Nogle gange.

Anna: Hvis jeg far en mail med rabat, gor jeg.

Jonas: Det er jo pracis derfor, de sender dem.

Anna: Og det virker.

Sofie: Jeg kan ogsa godt lide, nar der kommer en reminder: "Du har glemt noget." Men ikke fem
mails.

Martin: Jeg synes hurtigt, det bliver patraengende.

Lars: Jeg synes, det er irriterende, hvis jeg bare har kigget pa noget, og virksomheden pludselig
folger efter mig overalt.

Camilla: Retargeting?
Lars: Ja. Man foler lidt, at man bliver overvaget.

Anna: Jeg ved godt, de tracker mig. Men hvis annoncen viser noget, jeg faktisk gerne vil have,
generer det mig ikke s meget.

Maja: Hvad betyder prisen for jeres valg?

Jonas: Jeg sammenligner nasten altid priser.



Martin: Ogsa mig. Isar pa elektronik eller dyrere produkter.

Anna: Pa tej gor jeg ikke nodvendigvis. Hvis jeg forst har forelsket mig i en bestemt kjole, leder
jeg ikke efter en billigere kjole. Sa vil jeg have den.

Sofie: Ja. Men hvis jeg synes, den er lidt for dyr, kan jeg godt vente og se, om den kommer pa
tilbud.

Camilla: Jeg har varer, jeg har fulgt i flere maneder.

Maja: Hvad hvis der star "kun 2 tilbage" eller "12 personer ser pa varen lige nu"?
Sofie: Det virker pa mig.

Anna: Ogsa mig. Jeg far stress.

Jonas: Jeg tror ikke rigtig pa det.

Camilla: Jeg ved godt, det kan veere marketing, men jeg bliver stadig pavirket.

Martin: Jeg bliver neesten mere skeptisk. Hvis en webshop presser for meget, foler jeg, at de
prover at manipulere mig.

Maja: Hvad betyder returmuligheder?

Anna: Meget. Isar tgj.

Sofie: Jeg tjekker naesten altid, om retur er gratis.

Camilla: Jeg kober faktisk nogle gange to storrelser og sender den ene tilbage.

Lars: Det lyder lidt voldsomt.

Camilla: Men jeg kan jo ikke prove det.

Martin: Hvis returprocessen virker besverlig, vaelger jeg nogle gange en anden virksomhed.

Jonas: Det handler igen om risiko. Hvis jeg ved, at jeg let kan sende varen tilbage, er det
nemmere bare at bestille den.

Maja: Sa returmuligheden kan faktisk pavirke selve kgbet?

Jonas: Ja, helt sikkert.

Maja: Hvad far jer til at veelge ét produkt frem for et andet?
Sofie: Reviews.

Anna: Udseendet.

Jonas: Pris og kvalitet.

Martin: Information. Jeg vil kunne sammenligne produkterne.

Camilla: Jeg tror faktisk, det er en blanding. Hvis én vare har bedre billeder, flere anmeldelser og
virker mere populér, sa foles den tit som det sikre valg.



Lars: Brand betyder ogsa noget. Hvis jeg kender maerket og har haft gode erfaringer for, er det
nemmere.

Anna: Ja, hvis jeg allerede elsker et brand, behgver jeg ikke sd meget overbevisning.

Maja: Keber I anderledes pa mobilen end pa computer?

Camilla: Ja. Jeg opdager ting pa mobilen, men jeg keber nogle gange pa computeren senere.
Martin: Samme her, iser hvis det er noget dyrt.

Jonas: Jeg kaber nasten alt pa mobilen.

Sofie: Ogsa mig.

Lars: Jeg foretraekker computer. Jeg synes, jeg har bedre overblik.

Anna: Hvis checkout fungerer godt, er mobilen lettest. Men hvis jeg skal zoome ind eller skrive en
masse, sa giver jeg op.

Maja: Sidste spergsmal. Hvis I skulle beskrive den perfekte online kebsoplevelse, hvad skulle der
sa til?

Anna: Gode billeder, hurtig levering og nem retur.
Jonas: Hurtig side, gode filtre, tydelige priser og en nem checkout.

Camilla: At jeg foler mig sikker pa mit valg. Jeg vil gerne have nok information uden at drukne i
det.

Martin: Transparens. Pris, fragt, leveringstid og produktinformation skal veere tydeligt fra
begyndelsen.

Sofie: MobilePay. Og gratis fragt.
Lars: At virksomheden virker troverdig og ikke forsgger at presse mig.

Maja: Er der noget interessant i, at flere af jer siger, at I gerne vil have kontrol, men samtidig
forteeller, at anmeldelser, annoncer, knaphed og andre mennesker pavirker jeres valg?

Anna: Ja... vi er méaske ikke sa rationelle, som vi gerne vil tro.

Jonas: Tal for dig selv.

Camilla: Men du sagde lige, at du gar efter produkter med 2.000 gode anmeldelser.
Jonas: Okay. Fair nok.

Maja: Det er et godt sted at stoppe. Tak for jeres tid.



