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Dansk e-handel vokserigen i 2019 og er blevet
en fast del af danskernes hverdag. Unge som gamle.

Alle handler online.

Velkommen til drets rapport om dansk e-handel. Vier
stolte af igen at kunne praesentere det mest omfangsrige
0g dybdegdende indblik i danskernes online forbrug. P3 de
falgende sider bliver du introduceret for en lang raekke af
branchens vigtigste tal og tendenser. Vi hadber selvfglgelig,
at det alt ssmmen ggr dig klogere og maske endda inspire-
rer dig i dit arbejde med e-handel.

2019 er endnu et stort ar for dansk e-handel. Selvom vi
ma konstatere, at vaeksten aftager en smule, sa gar det
samlede forbrug kun opad. Vi bruger 140,7 milliarder
kroner pd at handle online, hvilket er en stigning pa fem
procent i forhold til 2018.

I Danmark bliver vi hele tiden bedre til at handle online.
Virksomhederne bliver dygtigere til at udvikle velfunge-
rende webshops, som skaber rammerne om gode kgbsop-
levelser. Effekten er glade forbrugere, som er mere trygge
ved at handle online. Denne tendens kommer til udtryk i

rapporten. Vi kan eksempelvis se et fald pa tre procentpoint
i andelen af forbrugere, som har afbrudt et kgb. Udviklingen

viser en st@rre grad af overensstemmelse mellem forbru-
gernes forventninger til den gode online k@bsoplevelse
0g sd den kgbsoplevelse, de rent faktisk m@der i danske
webshops. Det er virkelig positivt.

E-handel vokser i mere end én forstand. Vi bruger flere
penge pa e-handel, og samtidig flytter vi stgrre dele af
vores forbrug over pa nettet. Vi kgber saerligt udvalgte
specialvarer, men 0gsa dagligvarer som far livet til at haen-
ge sammen. Andelen af danskere, der kgber fgdevarer og
dagligvarer pd nettet, stiger med 11 procent. Andelen, som
kgber forsikringer, stiger med 35 procent. Andelen som

kgber tog- og busbilletter, stiger med 34 procent. Og sadan
kunne vi blive ved.

Tallene viser, at e-handel i 2019 er en fast del af dansker-
nes liv. Det er ikke en trend eller et undergrundsfeenomen
forbeholdt et szerligt segment af forbrugerne eller bestem-
te aldersgrupper. 83 procent af de 66-74 arige har shop-
pet online i de seneste tre maneder. Mange tror, at denne
aldersgruppe ikke shopper online, men det gg@r otte ud af ti.
Det er umiddelbart ret mange, er det ikke?

E-handel er for alle. Unge som gamle. Det er noget, der
bare er der. En helt naturlig del af hverdagen.

Rigtig god leeselyst.

w

Henriette Hayer
Head of Sales,
Nets



INTRO

E-handel vokser med
syv milliarder kroner

E-handel er i stigende grad en favorit blandt de
danske forbrugere. Det er den altoverskyggende kon-
klusion fra arets rapport. '2018 handlede vi for 133,5
milliarder kroner pa nettet. | 2019 stiger danskernes
online forbrug til 140,7 milliarder kroner sammenlagt.

Der er flere grunde til, at dansk e-handel vokser.
Forbrugerne efterspgrger e-handel som aldrig fgr. Nar
vi skal kgbe noget, om det sa er en rejse, varer eller
services, er Google et af de f@rste steder, vi leder. Vi

er blevet vant til, at det meste kan findes online. Vi er
0gsa blevet vant til, at den online kgbsrejse oftest er
nemmere og mere praktisk end det fysiske alterna-

tiv. Samtidig oplever vi, at det er blevet mere trygt at
handle pa nettet.

Forbrugerne fortjener en stor del af ren for, at dansk
e-handel vokser. Vi kommer dog heller ikke udenom
virksomhederne. De formar hele tiden at forbedre
deres digitale tilstedevaerelse, sa resultatet er en
bedre kgbsoplevelse for deres kunder. Det drejer

sig eksempelvis om at tilbyde kunderne de rigtige
betalingsl@gsninger, som ggr det enkelt at handle i
virksomhedens webshop. Det drejer sig om at designe
webshoppen, sa den er logisk at navigere rundt i. Alt
sammen er noget, de danske virksomheder er blevet
virkelig gode til.

Derfor bliver det sjovere og bedre at handle online for
de danske forbrugere. Og derfor vokser markedet for
e-handel igen i 2019. Pa de kommende sider kan du
leese mere om, hvordan e-handel vokser i Danmark.




MARKEDET / Markedets stgrrelse og vaekst

\/& kSt over Online forbrug 2019

hele linjen 140.700.000.000

Dansk e-handel vokser sig hvert ar stgrre DANSKE KRONER

og st@rre. Det geelder alle brancher og 2019 er

bestemt ingen undtagelse. Alle tre kategorier; H
rejser, varer og services, er vakstet Vaekst 2018-2019 %%
sammenlignet med 2018. -

Den danske e-handel fortsaetter med at vokse i et stabilt
tempo. Det totale forbrug er steget med 5,4 procent fra 2018
til 2019. Det betyder, at de danske forbrugere sammenlagt
shopper for 140,7 milliarder kroner pd nettet.

Markedet vaekster
med fem procent fra
2018 til 2019.

Rejser er fortsat den kategori, som de danske forbrugere
laegger flest pengei. 1 2019 udggr hotelbookinger, flybillet-

ter, togbilletter m.m. halvdelen af det samlede danske online
forbrug. Varer er den andenstgrste kategori med 35 procent
af det samlede forbrug. Services indtager tredjepladsen og
seetter sig dermed pd 16 procent af forbrugernes online kroner.

De danske forbrugere er blevet endnu mere begejstrede for at
kgbe rejser online, og det er en kategori, som gennemgar en ri-
vende udvikling. Samfundets generelle fokus pd klima pavirker Online Forbrug 2018

nemlig, hvordan vi kgber rejser pa nettet. Flere kgber billetter

til bus og tog og flere lejer en bil. Delegkonomiske modeller er 133 5 0 0 0 0 0 0 0 0
pa vej frem, men til gengeeld bruger vi en smule faerre penge ® ® ®

pa flybilletter. Det er en interessant tendens, som vi helt sikkert

kommer til at fglge naermere i de kommende ar. Metode

2000 danskere har angivet, hvad de bruger i en tre maneders periode inden for forskellige kategorier. Derefter har vi
sammensat, hvad hvert k#n inden for en bestemt aldersgruppe totalt har handlet for og divideret med antallet af respondenter.
Gennemsnittet pr. person i de forskellige aldersgrupper og kgn gaelder saledes for, hvordan Danmarks demografi ser ud, og
hvor mange der har adgang til internettet. Statistikken over demografi og internet er afledt af fglgende kilder:

Ogsa services er et populaert online kgb blandt de danske
forbrugere. Fra 2018 til 2019 er forbruget i denne kategori
steget med to milliarder kroner, sd den sammenlagt lander pa
22 milliarder kroner. Forbruget pd varer stiger lige sd ganske
stabilt i 2019. Over det seneste ar kan vi konstatere en stigning Internet: www.dst.dk/Site/Dst/Udgivelser/nyt/GetPdf.aspx?cid=24235
pa tre milliarder kroner. Danskerne bruger i ar 49 milliarder Befolkning: http:/norden.statbank.dk/popu01

kraner pd at kgbe varer online.
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MARKEDET / Segmenter

Fordelingen af dansk e-handel

| 2019 forventes den samlede danske e-handel at stige til et forbrug pa 140,7 milliarder kroner.
Det rekordhgje belgb fordeler sig pa tre kategorier: Rejser, varer og services.

Den samlede e-handels fordeling 2019
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TICKET

Alle kategorier i vaekst
Den samlede e-handel vokser i 2019, men fordelingen blandt
de tre kategorier minder til forveksling om den, vi sa i 2018.
Rejser er fortsat den stgrste kategori, varer er pd andenpladsen
og services pa tredjepladsen.

Danskerne bruger altsa flere penge online pa eksempelvis
hoteller, tog- og busrejser og leje af bil. Varer stiger i totalt
forbrug, og det skyldes ikke mindst, at nye brancher begynder
at etablere sig i onlinehandlen. Brancher som dagligvarer og
elektronik er pa vej frem. Iseer bgrnefamilierne er glade for at
kebe deres dagligvarer online. 32 procent af smabgrns-
familierne kaber dagligvarer over nettet.

Forbruget pa services er 0gsa stigende. Vi kan blandt andet
se, at danskerne bruger flere penge pa at kgbe forsikringer
online, og billetter til kulturarrangementer er i stigende grad
et digitaliseret flanomen. 38 procent af de danske forbrugere
keber billetter pa nettet. 19 procent kgber forsikringer, hvilket
er en stigning pa 35 procent sammenlignet med 2018.



MARKEDET / Introduktion til rejser

Rejser er st@rst pa nettet

Ar efter ar: Rejser bliver bare ved med at vaekste. | 2019 bruger danskerne 70 milliarder kroner pa
at rejse i indland og udland. Det g@r rejser til den suveraent st@rste kategori inden for dansk e-handel,
malt pa forbrug. Faktisk star rejser for praecist halvdelen af det danske onlineforbrug.

Danskerne bruger flere penge pa rejser. Det
er samtidig en stgrre andel af danskerne, som
spaeder til. Alle typer af rejser, lige fra flybil-
letter til krydstogter, har sta@rre tilslutning fra
de danske forbrugere i 2019, end de havde i
2018.

Den stgrste hgjdespringer i rejsekategorien er
tog- og busrejser. 34 procent flere danskere
kgber tog- og busrejser i 2019. Den markante
stigning skyldes muligvis et gget klimafokus

i det danske samfund. Vil forbrugeren rejse
klimavenligt, er det umiddelbart et mere hen-
synsfuldt valg at tage bussen eller toget i ste-
det for egen bil eller flyet for den sags skyld.
Iseer de unge har fidus til tog- og busrejser. 31
procent af forbrugerne mellem 15-24 ar har
kgbt tog- og busrejser pa netteti 2019.

Et andet sted i transportens hjgrne oplever
lejebiler en betydelig fremgang. | 2019 lejer
otte procent af forbrugerne biler over nettet,
hvilket er en stigning pa 18 procent i forhold
til 2018. 11 procent af maendene lejer biler pd
nettet mod fem procent af kvinderne.

Samfundets ggede klimabevidsthed ser ud til
at have en vis indflydelse pa forbruget, men
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det er ikke en fuldsteendig overbevisende ten-
dens. Flybilletterne er et interessant eksem-
pel. Godt nok bruger vi omkring 300 millioner
kroner mindre pa flybilletter, men andelen

af danskere, som kgber flybilletter online, er
faktisk steget fra 25 procent til 28 procent. Sa
i forhold til denne del af rejseforbruget vil det
vaere overilet at tale om en decideret Greta
Thunberg-effekt hos de danske forbrugere,
men det kan vidne om en branche i hard kon-
kurrence og under et stort klimafokus.

| forhold til pakke- og charterrejser stiger for-
bruget med godt 2,6 milliarder kroner i 2019.
Det er en interessant udvikling, for i de senere
ar har forbrugerne helst selv ville sammen-
sette deres ferier. Stigningen i pakke- og
charterrejser kunne tyde p3, at et nyt segment
af forbrugere er begyndt at kgbe deres ferier
online.

En rejsefarm, der ikke altid far s meget
opmarksomhed, er krydstogter. Andelen af
danskere, som kgber krydstogter, er steget fra
tre til fire procent. Til gengeeld er det samlede
forbrug faldet. Det tyder p3, at danskerne ikke
bruger de store belgb, nar de kgber krydstog-
ter online.

Flybilletterne er
et interessant eksempel. Godt
nok bruger vi omkring 300 millioner

kroner faerre, men andelen af danskere,
som kgber flybilletter online, er
faktisk steget fra 25 procent
til 28 procent.
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Andel af befolkningen, som kgber rejser pa nettet

[ 2019 2018

Flybilletter

P 28%

25%
Hotel

P 28%

24%
Tog og bus

1%

16%

Pakke- og charterrejser

1%

1%

Taxa

9%

8%
Lejebil

e%

7%
Krydstogter

Ha%

3%
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Forbrug fordelt pa kategori

Pakke- og charterrejser

22,5 milliarder kr.

Flybilletter

21,0 milliarder kr.

Krydstogter

3,3 milliarder kr.
Lejebil

2,1 milliarder kr.

Tog og bus

1,9 milliarder kr.

MARKEDET / Rejser

Taxa og bus hitter hos danskerne

1 2019 kgber en stigende andel af danskerne billetter

til tog og busser online. Andelen af forbrugere er steget
med fem procentpoint, og sarligt de unge under 24 ar
tager fra.

Tog- og busselskaber har generelt vaeret dygtige til
at digitalisere deres forretning, sa forbrugerne nemt
og hurtigt kan finde og kabe den rejse, de har brug for.
Flytrafikken far meget omtale i den tiltagende
klimadebat.

Arets rapport viser, at danskerne bruger ferre penge
pa flyrejser, men faktisk kgber en stigende andel af
forbrugerne deres flybilletter online. Andelen er steget
fra 25 procent i 2018 til 28 procent i 2019.
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Mere af alle vareri 2019

Det samlede forbrug pa varer er steget med seks procent, sa belgbet i 2019 lander pa 49 milliarder
kroner. Dykker vi laengere ned i tallene, kan vi se, at naesten alle typer af varer har en opadgaende kurve.

Eksempelvis er andelen af forbrugere, som kgber byggevarer online, steget med 25 procent.

Varer er en kategori i rivende udvikling.
Forbrugerne kgber mere af det hele, og nye
typer af varer, som vi ikke tidligere forbandt
med e-handel, begynder at etablere sigiden
digitale sfeere. Samlet set tegner sig et billede
af en online markedsplads, der hvert ar om-
favner st@rre dele af danskernes vareindkgb.
B3ade de hverdagsagtige indkgb og de mere
specielle.

Den mest populare varekategori er tgj, sko og
accessories. Hele 60 procent af forbrugerne
finder deres nye t-shirt, sneakers eller sol-
briller online. Iszr kvinderne og de unge har
spenderbukserne pa, nar det kommer til tgj og
sko med en andel svarende til henholdsvis 69
procent af kvinderne og 81 procent af de 15-24
drige. 52 procent af maendene shopper tgj pa
nettet. Herrerne har til gengeaeld fgrertrgjen
inden for varer som elektronik, byggevarer

og tilbehgr til biler og motorcykler. Sddan er
tingene nogle gange sa forudsigelige.

Varer inden for krop og sundhed bliver
handlet til en samlet veerdi af 2,9 milliarder
kroner fordelt over 40 procent af forbrugerne.
Elektronik afrunder top tre over de mest po-
pulaere varer. 29 procent af forbrugerne kgber
eksempelvis computere eller mobiltelefoner

DANSK E-HANDEL 2019

til en samlet veerdi af 7,2 milliarder kroner.
Arets rapport byder pa en raekke interessante
hgjdespringere inden for varer. 23 procent af
forbrugerne kgber nu fgdevarer og dagligva-
rer online, hvilket er en stigning pa 11 procent
sammenlignet med 2018. 32 procent af sma-
bgrnsfamilierne bestiller mad- og dagligvarer
hjem til dgren. Maske for at undga turene i
supermarkedet med skrig og skral. Ogsa de
yngste forbrugere er begejstrede for at kgbe
fgdevarer og dagligvarer online. Blandt de
15-24 3rige ligger andelen af kunder pa 30
procent. Tallene peger i retning af, at dette
omrade kun vokser sig stgrre i de kammen-
de ar. De forskellige online supermarkeder
kommer til at keempe en hard kamp om at
levere det bedste produkt malt pa pris, udvalg
og fleksibel levering. Den velfungerende be-
talingslgsning og gode kgbsoplevelse bliver
0gsa et afggrende parameter.

En anden bemarkelsesvaerdig fremgang
finder vi blandt byggevarer, som 13 procent af
danskerne kgber online. Det er en stigning pa
25 procent sammenlignet med 2018. Mange af
de danskere, som er vokset op med e-han-
del, flytter nu i eget hus eller lejlighed. Nar
noget skal fikses, kgber de gerne hammeren,
sgmmene eller breedderne online. Samme

dynamik ggr sig igvrigt geeldende for
varer til bgrn og legetgj. Mange for-
2ldre i nyudklaekkede bgrnefamilier
er vokset op med e-handel. 31
procent af de 25-34 arige kgber
bgrnesager og legetgj online. Det
samme gzelder for 32 procent af

de 35-44 arige.

23 procent af forbrugerne
kaber fgdevarer og dagligvarer
online, hvilket er en stigning pa 11

procent sammenlignet med 2018. 32
procent af smabgrnsfamilierne bestiller
madvarer hjem til dgren. Maske for at
undga turene i supermarkedet med
skrig og skral.

Ogsai et af de mere kurigse
hjgrner af e-handel vokser for-
bruget: Andelen af danskere, som
kgber erotik, er steget fra 5 procent
til 8 procent. Det er maske ikke helt
underligt. Nar der skal kgbes sexlegetgj og
sexhjaelpemidler, er diskretion maske meget
rart. Og det er jo bare endnu en fordel, som
e-handel tilbyder danskerne.
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Andel af befolkningen som kgber varer pa nettet

M 209 2018

Taj, sko og accessories (Fx smykker, briller, tasker osv.)

T e0%

54%

Krop og sundhed (fx apotekervarer, skanhedsprodukter, kosttilskud)

T 4%

37%

Elektronik, computere, mobil, lyd og billede

P 29%

27 %

Fysiske medier, inkl. bgger, cd'er, film og spil

T 29%

29%

Boligindretning

T 28%

25%

Fadevarer og dagligvarer

T 23%

21%

Sport og fritid (fx sportsudstyr, friluftsudstyr)

T 2%

22%

Bgrnartikler/legetgj

P 20%

17%
Byggevarer

1%

10%
Bil, bad, motorcykel (fx tilbehgr)

8%

7%

Erotik (fx sexlegetgj, sexhjaelpemidler osv.)

8%

5%
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Forbrug fordelt pa kategori

Tagj, sko og accessories (fx smykker, briller, tasker osv.)
11,6 milliarder kr.

F@devarer og dagligvarer
/7,7 milliarder kr. i
Elektronik, computere, mobil, lyd og billede

7.2 milliarder kr.

Boligindretning

5,9 milliarder kr.

Byggevarer

3,3 milliarder kr.

Bil, bad, motorcykel (fx tilbehgr)

3,2 milliarder kr.

Krop og sundhed (fx apotekervarer, skanhedsprodukter)

2,9 milliarder kr. e
Sport og fritid (fx sportsudstyr, friluftsudstyr)

2,2 milliarder kr. A0
Fysiske medier, inkl. bager, cd'er, film og spil

2,1 milliarder kr. %
Bgrneartikler/legetgj

1,9 milliarder kr. &

Erotik (fx sexlegetgj, sexhjaelpemidler osv.)
0,7 milliarder kr. '

Nye generationer kommer til

Danskernes forbrugsvaner bevager sig stille og roligt
fra den fysiske verden over pa nettet. Det kan vi se pa
den made virksomhederne agerer p3, og vi kan aflase
det i tendenserne fra arets rapport.

Eksempelvis ser vi, at et omrade som byggevarer er
inde i en vild udvikling. Siden 2018 er andelen af danske
forbrugere, som kagber byggevarer online, steget med
25 procent.

Noget lignende ser vi med bgrnesager og legetgj. Her
er andelen af forbrugere steget med 20 procent siden
2018.

Andelen, som kgber fgdevarer og dagligvarer, er steget
med 11 procent. Sadan kunne vi faktisk blive ved. De
unge, som er vokset op med e-handel, bliver voksne.

De flytter hjemmefra og stifter familie. De far nye behov
som forbrugere. Behov, som de i stgrre omfang end
tidligere generationer, vil forsgge at afdekke med
e-handel. Derfor kommer online forbruget pa varer
0gsa til at stige i de kommende ar.
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MARKEDET / Introduktion til services

Services buldrer derudaf

De danske forbrugere kgber services pa nettet som aldrig fgr. Det samlede online forbrug er steget med otte
procent fra 2018 til 2019, hvilket ga@r services til den hurtigst voksende af de tre kategorier. Naesten alle typer

af services er pa vej frem. Samlet kgber danskerne services for 22 milliarder kroner pa nettet.

Services tager et stort spring opad i 2019. En
stigende andel af danskerne udnytter nemlig
de fordele, der er forbundet med at shoppe
services online. Du far flere informationer at
treeffe din k@bsbeslutning ud fra. Du kan sam-
menligne produkter og finde lige preecist den
lgsning, der passer bedst til dit behov.

Ud fra de nyeste tal kan vi faktisk konstatere,
at langt de fleste typer services appellerer til
en stigende andel af danskerne. Tilbagegang
ser vi kun et enkelt sted, nemlig inden for di-
gitale medier som falder med en halv procent.
Alle andre services vaekster i forbrugerandel.
Udviklingen fremhaever, at servicebranchen
har betydelig succes med at digitalisere sine
forretningsgange og tilbyde deres kunder
smidige og en-kle betalingslgsninger. Under-
visning og kurser er arets store hgjdespringer
med en stigning pa 38 procent i sin andel af
forbrugere. Flere andre services fglger godt
med.

Mobilabonnementer er den mest populaere
service at kgbe pd nettet med en forbruger-
andel pa 46 procent. Det er en stigning pa 10
procent sammenlignet med 2018 og er en ka-
tegori som vi ser stige hvert ar. En stor fordel,
ved at kgbe sit mobilabonnement pa nettet, er
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tilgeengeligheden af det samlede udbud. Nar
du sidder foran din computer eller med din
mobil i hdnden, kan du nemt springe frem og
tilbage mellem de forskellige produkter. Du
kan sammenligne priser og indhold i aftaler.
Du har som forbruger alle kort pd handen, nar
du traeffer din beslutning. Det er en vaesentlig
fordel. Iszer i et marked som maobilabonne-
menter, der kan vaere temmelig forvirrende.

Samme dynamik g@r sig geeldende med
forsikringer. 19 procent af forbrugerne kgber
forsikringer online, hvilket er en stigning pa
35 procent sammenlignet med 2018. Lige-
som mobilabonnementer er forsikringer et
potentielt forvirrende produkt, hvorfor det er
vigtigt at f3 alle detaljer med. Det kan du altsd
meget nemmere lykkes med i ro og mag foran
skaermen end i en fysisk butik eller i en bank,
hvor medarbejderen 3nder dig i nakken. Isaer
de unge forbrugere har gennemskuet fidusen.
30 procent af forbrugerne under 24 ar har
kgbt en forsikring online. Danskerne kgber
forsikringer for ssmmenlagt 4,7 milliarder
kroner online.

Den service, som danskerne bruger flest
penge p3, er billetter. Billetter til sportse-
vents, biografer, koncerter og andre kulturelle

arrangementer. Her lgber det samlede
forbrug op pad 5,1 milliarder kroner.
Billetudbyderne har generelt veeret
dygtige til at lave velfungerende
digitale betalingsmodeller, som

er nemme at navigere rundti for
forbrugeren. Og sa har digitalt
billetsalg en anden stor fordel,

som tiltaler forbrugeren: Nar du
kgber din billet digitalt, har du

altid billetten til radighed i din ind-
bakke eller applikation. Den tid, hvor
koncertgaengere eller fodboldfans
kunne sidde i bussen og opdage at de
havde glemt billetten, er i princippet ovre.
Hvis du altsa kgber din billet online. Og det
ggr rigtigt mange danskere - hele 38 procent
af forbrugerne i 2019.

N&r du sidder foran
din computer eller med din
smartphone i handen, kan du nemt
springe frem og tilbage mellem de
forskellige produkter. Du kan
sammenligne priser og indhold i
aftaler. Du har som forbruger alle
kort pd handen, nar du traeffer
din beslutning.



MARKEDET / Services

Andel af befolkningen som kgber services pa nettet

2019 2018

Telefon/mobil (fx abonnement)
46%
42%
Billetter (Fx kultur, sport)
38%
37%
Digitale medier (fx aviser, lydbgger, musik, film, computerspil, software)
29%
29%
Parkering
24%

19%

Medlemskaber (fx fitness, sport, forening, klub, netdating)
20%

19%
Forsikringer

19%

14%

Velggrenhed

18%

18%
Spil (fx onlinecasino, betting og poker)

18%

16%
Undervisning og kurser
7%
5%
Annonceudgifter (fx DBA)
7%
5%
Erotik (Fx pornografi)
3%
1%
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Forbrug fordelt pa kategori

Billetter (Fx kultur, sport)

Forsikringer

Telefon/mobil (fx abonnement)

Digitale medier (fx aviser, musik, film, computerspil)

Spil (fx onlinecasino, betting og poker)

Velggrenhed

&
i
=

i
e

Medlemskaber (fx fitness, sport, forening, klub)

Undervisning og kurser

Parkering

Annonceudgifter (fx DBA)

Erotik (Fx pornografi)

BEOLQOSCEDENR

Fremgang over hele linjen

1 2019 bruger danskerne flere penge pa services online.
Det skyldes ikke mindst de fordele, som den digitale
kgbsoplevelse medfgrer for forbrugeren.

En service som forsikringer er et godt eksempel. |

2019 kgber forbrugerne forsikringer for 4,7 milliarder
kroner online. Det er en stigning pa 1,2 milliarder kroner
sammenlignet med 2018.

Set fra forbrugernes synspunkt er der flere fordele
ved denne udvikling. Forbrugeren kan sidde med sin
telefon eller foran computeren og sammenligne
forskellige forsikringer og ikke mindst priserne pa dem.
Var forbrugeren ngdt til at ops@ge fysiske butikker,
ville det vaere sa godt som umuligt at danne sig et
tilsvarende overblik i forhold til priser og udvalg.

Samme dynamik g@r sig geeldende med mobilabonne-
menter, som er den service flest danskere kgber online.
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INTRO

E-handel tiltraekker
alle danskere

Naesten uanset hvem du er, eller hvor gammel du

er, sa shopper du online. Det er en af de vigtigste
konklusioner fra dette ars rapport. E-handel er nemlig
ikke lengere en first mover-disciplin, som kun de
seerligt tech-begejstrede involverer sigi. 90 procent
af danskerne har i 2019 handlet online.

De 25-34 arige handler mest online. Her er andelen
94 procent. Det mest bemarkelsesvaerdige er i
virkeligheden, hvor ofte seniorerne, der handler
mindst online, er inde i en webshop og klikke varer
ned i deres digitale indkgbskurv.

83 procent af de 66-74 arige handler online i 2019.
Det er otte ud af ti forbrugere i den aldersgruppe,
som mange ikke regner med er aktive online
shoppere. Tendensen understreger, at de kvaliteter,
der kendetegner e-handel, er universelle. Gode
priser og bekvemmelighed er noget, som alle kan
vaere med pa.

Samtidig indikerer tallene, at langt de fleste brancher
er reprasenteret online. Bade de butikker, som
teenagedatteren handler i, og de butikker farmoren
handler i. De findes alle sammen som webshops.
Det er en udvikling, der ggr e-handel til et relevant
feenomen for et bredt udsnit af danskerne. Udvik-
lingen medfgrer ogsa, at virksomheder bliver ngdt
til at taenke hele vejen rundt, nar de indretter deres
online univers. Det er ikke nok at indrette butikken til
et enkelt segment af befolkningen. Alle danskere er
potentielle forbrugere, nar vi taler online handel.




FORBRUGERE / Handel pd nettet

Nemt, bekvemt og gode priser

Nar vi shopper online, skal det gerne vaere sa komfortabelt som overhovedet muligt. Bekvemmelighed er
tilsyneladende den stgrste grund til, at e-handel er sa populeert blandt de danske forbrugere. Vi vil spare
tid og besvaer og have nemt ved at sammenligne priser: Det er den gode online oplevelse.

Hvorfor handler du pa nettet?

4%

Andet

6%

Stgrre produktsortiment

9%

Altid dben

28 %

For at spare tid/fordi det er
nemmere

Lavere pris 14 %
Har produkter som jeg ikke
kan finde andre steder

17 %

Nemt at sammenligne
produkter og priser
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E-handel skal vaare nemt, tak

Der findes mange grunde til at udskifte den fysiske
kurv med en online variant og klikke varer ned i den.
Men hvad er egentlig de vigtigste arsager til, at vi elsker
e-handel? Det har vi spurgt de danske forbrugere om.

BEKVEMMELIGHED: E-handel sparer tid og er nemt.
Sadan svarer 28 procent af de danske forbrugere, som
i lgbet af de seneste tre maneder har shoppet online.
De rangerer den bekvemmelige kgbsoplevelse som det
vigtigste argument for at handle online. Herunder det
overordentligt praktiske forhold, at butikkerne aldrig
har lukket. Szerligt kvinderne handler online for at
spare tid. Det svarer 29 procent.

PRIS: Priser sikrer sig andenpladsen over de faktorer,
som far danske forbrugere til at fla den digitale pung
op af lommen. 22 procent af forbrugerne svarer nemlig,
at muligheden for at spare penge er deres primaere
motivation for at handle online. Det taller ogsa op, at
forbrugerne uden problemer kan sammenligne priser
pa nettet. Saerligt maendene handler online for at spare
penge. Det svarer 24 procent.

UDVALG: Det store udvalg pa nettet er ogsa en af de
fordele, som mange af de danske forbrugere er vilde
med, nar de handler online. 14 procent svarer, at de
shopper online for at finde produkter, de ikke kan finde i
butikkerne og 6 procent gar pa nettet for at f3 et stgrre
udvalg.

Pris og bekvemmelighed er altsa forbrugernes vigtig-
ste argumenter for at handle online. Det handler om
at spare penge og spare tid, men ogsa om kunne at
navigere frit pa en stor og transparent markedsplads.
E-handel tjekker alle boksene af.
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FORBRUGERE / Abonnement

Thumbs up til underholdning pa skaermen

Abonnement pa tv-streaming er et keempe hit blandt de danske forbrugere. | lgbet af 2019 har fire ud af
ti abonneret pa eksempelvis HBO, Viaplay eller Netflix. Saerligt de yngre forbrugere har taget underholdsnings-
tjenesterne til sig. Udviklingen giver os et fingerpeg om, hvor markedet er pa vej hen.

Online-services danskerne abonnerer pa Hvor mange abonnerer?

M 2019 2018 Bl Fordett pa alder

TV- / Video-streaming (fx Viaplay, Netflix og HBO) TV- / Video-streaming (fx Viaplay, Netflix og HBO)

R % 152+ R 51%
“2% e pm

Transport (fx metrokort, brobizz og parking) 35-44 _ 51%
L 3%

37%
Musikstreamingtjenester (fx Spotify, Wimp)

T 5%

25%

Fitness/fysisk traening

B 15%

16 %
Skenhedsprodukter

P 4%

16%

Dagligvarerabonnement (fx &rstiderne)

%

13%
Digitale tidsskrifter og dagblade

n%

13%
Dyrefoder

n%

1%
Husholdningsprodukter

8%

7%

DANSK E-HANDEL 2019

i I 1%
55-65 [N 28%
6674 [ 17 %

Musikstreamingtjenester (fx Spotify, Wimp)
15-24 45%

255 | 0%
35-o4 | 24 %

4s5-54 [ 21%

s5-65 [ 12%

667 [JJ] 6%

Transport (fx metrokort, brobizz og parkering)

15-24 40%
25-34 32%
35-44 28%

45-54 36 %
55-65 37%
66-74 32%

Husholdningsprodukter overrasker

Tv- og musikstreaming er populare services inden for
abonnementer. Det er forventeligt. Ogsa transport er
godt med. Det skyldes eksempelvis metrokort, brobizz
eller parkering.

En overraskende hgjdespringer er husholdningspro-
dukter. Sammen med musik-streaming er hushold-
ningsprodukter den eneste abonnementsservice, som
har fremgang i 2019 sammenlignet med 2018.

Abonnement pa dagligvarer er blevet mindre populaert.
Det kan skyldes, at forbrugerne vil have mere fleksibi-
litet, da vi ser en generel stigning i andelen af danskere,
der kgber deres mad og dagligvarer online.
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FORBRUGERE / Forbrugertendenser

~ Etkigindimorgendagens e-handel

Hvordan vil e-handel i Norden se ud i den naermeste fremtid? | denne artikel rejser vores ekspert, Patrik Muller, over
Atlanterhavet for at besvare dét spgrgsmal. Han opdager blandt andet en ny form for omnichannel over there.

Hvis du vil forstd de trends og tendenser, der
pavirker eller maske endda former nordisk
e-handel inden for en overskuelig fremtid, er
USA et interessant sted at starte. Tidligere har
vi set, at teknologi og nye udviklinger typisk
ger deres indpas i Skandinavien et par ar efter
at have gjort det i USA. Hvis den dynamik fort-
seetter, star vi foran virkelig interessante tider.

En af de virkelig markante tendenser pa det
Nordamerikanske marked foregar omkring
samspillet mellem digitale og fysiske butikker.
Tidligere var virksomheder enten digitale
eller fysiske. S& begyndte fysiske butikker

at gd omnichannel og omfavne en ny online
eksistens, samtidig med at deres fysiske
identitet blev bevaret. Det, vi ser nu, er noget,
der ligner den modsatte effekt. De indfgdte
online virksomheder med en primaert digital
tankegang undersgger muligheden for at
bruge fysiske butikker aktivt og strategisk til
at vinde markedsandele.

Webshops begynder at eksperimentere
med den fysiske butiks evner til at skabe en
brand-oplevelse, der forbliver hos kunder-
ne, efter de har forladt butikken. Lad os tage
Marine Layer som eksempel. Marine Layer
har hjemme i San Francisco og er kendt for
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at designe, i deres egne ord, absurd blgdt tgj.
Marine Layer er i udgangspunkt en digital
virksomhed, men for nylig begyndte tgjprodu-
centen at etablere fysiske butikker i nogle af
de stg@rste byer rundt omkring i USA.

Ikke klassiske butikker som vi kender. Du kan
naturligvis som kunde gd ind og kgbe tgj,

men salg er ikke det eneste formal set fra
virksomhedens perspektiv. Butikkerne tjener
som fysiske ambassadgrer for brandet Marine
Layer. Butikkerne er indrettet i en bestemt
retroagtig stil, der passer til Marine Layer. Nar
du gdrind i butikken, oplever du brandet. Du
kan endda leje en lejlighed oven pa butik-

ken, fuldtindrettet i stil med virksomhedens
stetik. Imens du bor i lejligheden, fungerer
ekspedienterne som dine turistguider til byen.
En lignende forbindelse til kunden er sveer at
opnad i et digitalt univers, hvor kundens sanser
er langt mere begransede.

Kommercielt set er det virkelig interessant,
hvordan konceptet kan pavirke e-handel.
Virksomhedernes erfaringer viser, at kunder,
der har bes@gt fysiske butikker, bruger flere
penge i webshoppen end de kunder, der ikke
har haft den fysiske oplevelse af brandet.
Og sa viser tallene, at tilstedeveerelsen af en

fysisk butik driver online salg i lokalomra-
det og den fysiske oplevelse af et brandt
skaber mere loyale kunder online.

Virksomhedernes
erfaringer viser, at kunder, der
har besagt fysiske butikker, bruger

Amazon, maske den mest domine-
rende online virksomhed i verden, er
begyndt at etablere fysiske butikker,
hvilket i sig selv indikerer, hvor marke-
det er p3 vej hen.

flere penge i webshoppen end de
kunder, der ikke har haft den fysiske
oplevelse af brandet.

Det kreever selvfglgelig et rimeligt stort
budget at omfavne denne nye form for
omnichannel. Fysiske butikker er ikke
ligefrem billige at starte op, og den rigtige
placering og det rigtige interigr er ngdvendigt
for at ggre indtryk pa den gnskede malgrup-
pe. Der er imidlertid ingen tvivl om, at denne
strategi vil ggre sit indtog, ogsa i nogle af de
stgrste byer i Nordeuropa. Og nar den gar, er
vi spaendte pa at se, hvordan virksomheder-
ne vil eksekvere den, og hvordan kunderne
reagerer.

Patrik

Miller
E-commerce expert
hos Nets




FORBRUGERE / Afbrudte kgb

Forbrugerne er mere trygge ved e-handel

| 2019 ser vi et markant fald i andelen af danskere, som afbryder kgb pa nettet. Vi er nemlig i stigende grad komfortable og fortrolige med
at shoppe digitalt. Nar forbrugeren alligevel afbryder et kgb, skyldes det oftest, at totalprisen har vist sig at vaere hgjere end forventet.

Hvorfor har du afbrudt et kgb?

M 209 2018

Samlet pris inklusiv levering var for dyr

T 48 %
54%

Usikkerhed omkring handelsbetingelser og vilkar (returvilkar, levering etc)

R 21%
16%

Manglende tillid til webshoppen

e 21%
. 3 5 o/
Tekniske problemer med hjemmesiden o

I 1?80/"'% har afbrudt

et kab.
Andet

5%
15%

Personlig dataregistering var for besvaerlig

14 %
17%

Webshoppen tilbgd ikke den betalingsmetode, jeg gerne ville bruge

R 13%
15%

Betalingsprocessen fungerede ikke

122y
15%

Yderligere sikkerhedsforanstaltninger ved betaling, fx SMS-kode

5%
5%

Ingen mulighed for selv at hente varen

5%
4%
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Et modent og velfungerende forhold

I 2019 lander andelen af forbrugere, som afbryder et online kgb, pa 35 procent.

Det er et fald pa tre procentpoint sammenlignet med 2018. Udviklingen er saerdeles
positiv - bade for forbrugerne og webbutikkerne. Den viser nemlig, at dansk e-handel
er modnet og bestar af mere erfarne virksomheder og kunder.

De danske webshops er blevet dygtigere til at sikre en enkel, hurtig og ikke mindst
tryg kebsoplevelse for sine kunder. Nar forbrugerne alligevel afbryder et kgb, sa
skyldes det oftest, at prisen har vist sig at vaere overraskende hgj. Derfor er det for
webshops mest hensigtsmaessigt at vise prisen pa fragt, inden forbrugeren skal til at
betale. S3 undgar netbutikkerne at miste kunder pga. den negative overraskelse.
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FORBRUGERE / Hvilke lande handler vi fra

Nedgang i danskernes udenlandshandel

| 2019 vinder de danske webshops terraen i forhold til deres udenlandske konkurrenter. Vi kan i hvert fald konstatere et fald pa tre procent-
point i andelen af danske forbrugere, som handler i udenlandske webshops. Saerligt de kinesiske webshops tager sig et ordentligt dyk.

Fra hvilke lande handler danskerne?

M 209 2018

England

I 45 %
48%

Tyskland

. 31y
30%

USA

R 22 %
20%

Kina

e 28 %
37%

Sverige

1%
17%

Andet
e %
8%
Ved ikke
e%
4%
Frankrig

5%
6%

Italien

4%
3%

Indien
F3%
19

%
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46 %

procent af danskerne har
handlet i udenlandske

webshops.

Nedtur for Kina, optur for USA

Kinesiske webshops far sig lidt af en lussing af de
danske forbrugere. Andelen af forbrugere, som har
handlet fra Kina, er nemlig faldet med 26 procent.
Nedgangen kan muligvis skyldes den negative omtale
af kinesiske webshops, som blandt andet beskyldes for
at sende varer i tvivlsom kvalitet, forkerte stgrrelser

og legetgj der indeholder farligt kemi.

Andelen af danske forbrugere, som har handlet fra
USA, ertil gengzeld stigende med hele 10 procent.
England ma konstatere en tilbagegang pa fem procent,
men kan glaede sig over fortsat at vaere det land, vi
handler mest fra.

Ogsa vores tyske naboer har noget at fejre: De
oplever en fremgang pa tre procent. Kun to procent af
danskerne handler fra Norge, hvilket formentlig
skyldes de hgje norske priser.
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FORBRUGERE / Hvorfor vi veelger udlandshandel til og fra

Danskerne handler specifikke varer fra udlandet

Nar danske forbrugere handler i udenlandske webshops, er det hovedsageligt for at spare penge. Vores prisbevidsthed er dog pa returi 2019.
Nar udlandet traekker, skyldes det i stigende grad, at forbrugerne er pa udkig efter en vare, som ikke kan kgbes pa det danske marked.

Hvorfor handler du i udenlandske webshops? Hvorfor handler du IKKE i udenlandske webshops?
Lave priser Besveerligt at returnere produkter
] 57 % I 34 %
Produktet kunne ikke kgbes i Danmark Usikkerhed omkring told og moms
I 45% I 1%
Stgrre udvalg Usikkerhed omkring mine rettigheder som forbruger (fx garanti, returvilkar)
I 28% I 30%
Unikke produkter/services Jeg vil stgtte danske webbutikker
I 18 % I 29%
Jeg handler regelmaessigt i en eller flere udenlandske webshops Jeg stoler ikke pa udenlandske webshops
R 4% I 25%
Hurtigere levering Ikke sikker pa betingelserne (fx returpolitik, betalingsbetingelser osv.)
7% I 22%
Produktet kan ikke szelges i Danmark Lang leveringstid
4% R 15%
Ved ikke Ved ikke Produkter er for sveere at returnere
F3% N 13% Udenlandske webshops byder p3 et vaeld af produkter
) ) L og ofte til lavere priser end pa det danske marked.
Mere kunde feedback om produktet og butikken Vil have stgtte pa mit eget sprog . . .
I 29 - 2% Sa hvorfor ikke handle noget mere i udlandet? For
o (] .
danske forbrugere skyldes det primaert, at produkterne
Mere tillid Det samlede belgb inklusive forsendelse var for stort er sveere at returnere. Og sa en generel usikkerhed
l2% 2y omkring kab og forbrugerrettigheder: Er der eksempel-

vis nogen garanti pa produktet, og hvordan er jeg stillet,
hvis produktet gar i stykker?
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INTRO

Vi betaler mest
med kort

1 2019 ser vi fortsat nye betalingsmetoder komme

til, men kortet sidder stadigvaek tungt pa tronen. 90
procent af danskerne, som har shoppet online i l@bet
af de seneste tre maneder, betalte pa et tidspunkt med
kort. Dermed falder kortbetaling med to procentpoint i
forhold til 2018.

MobilePay er blandt dette ars hgjdespringere. 41
procent af forbrugerne har i lgbet af de seneste tre
maneder betalt med den populere app, hvilket er

en stigning pa to procentpoint. Der er ingen tvivl om,
at MobilePay er bade nemt og hurtigt og lever op til
meget af det, som forbrugerne gnsker fra deres beta-
lingslgsning.

Derfor er det ogsa en smule overraskende, at kun en
enkelt procent af forbrugerne har prgvet krefter med
Apple Pay. Techgigantens betalingslgsning tilbyder
ellers mange af de samme kvaliteter som MobilePay,
men det tager lang tid at ndre forbrugernes vaner.

| hvilket omfang, webshops tilbyder en betalingslgs-
ning, har selvfglgelig ogsa betydning for anvendelsen.
Et stigende antal butikker tilbyder MobilePay, og det
inspirerer forbrugerne til at prgve metoden af, nar de
shopper online.

Flere danskere har betalt med faktura, men det er
fortsat en metode med begraenset anvendelse. Set fra
forbrugerens synspunkt har fakturaen ellers den ap-
pel, at du fgrst skal betale, nar du modtager dine varer.
Det er tilsyneladende ikke nok til at fa forbrugerne til
at flokkes om denne betalingsform, der ellers er et hit
hos vores nordiske naboer. Faktura er steget med to
procentpoint siden 2018.




De rigtig voksne betaler med kort

Tendensen er klar; jo aldre du er, desto mere betaler du med kort. 79 procent af de unge mellem 15-24 ar
bruger kortbetaling. Blandt forbrugere mellem 55-74 ar er det over 95 procent. Yngre forbrugere benytter flere

forskellige betalingsmetoder. Halvdelen af de 25-34 arige betaler med MobilePay.

m Anvendte betalingsmetoder pa nettet

Kort (Visa, Mastercard, Diners, JCB, American Express etc.)

Nem betaling med mobilen

S 0%
Andelen af forbrugere, der benytter

MobilePay MobilePay pa deres mobiltelefon stiger

_ “1% fortsat. | 2018 anvendte 38,5 procent af
forbrugerne MobilePay til online betaling

PayPal . .

_ 18% ogiarer dgt helg 41 procent, der swiper
deres betalinger igennem. De fleste har

Faktura altid mobilen ved handen, hvilket ggr det

- 8% tilen nem og bekvemmelig betalings-
metode.

Netbank

[ 6%

Masterpass

2%

Andre betalingsmetoder

2%

Apple Pay 41 0/

1% (1]
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betaler med
MobilePay.

,

MobilePay

21



Kortet er mest populaert

Kort er den metode, som danskerne helst vil betale med. Det svarer 64 procent af forbrugerne,
hvilket er et fald pa fem procentpoint. MobilePay avancerer i popularitetskonkurrencen. 23 procent
af forbrugerne foretraekker betalingsappen, hvilket er en stigning pa syv procentpoint.

Foretrukne betalingsmetoder 1 0/

Netbank
MobilePay
er den eneste
betalingsmetode 1 0/
som er blevet mere 0
populzaer siden Andre betalingsmetoder
sidste ar. o/
Faktura
PayPal
MobilePay

64 %

Kort
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MobilePay gar frem

Betalingsappen tager et stort skridt frem i 2019, og

det er serligt hos de kvindelige forbrugere. Heraf
svarer 26 procent, at de helst vil betale med MobilePay.
For mandene ligger andelen pa 19 procent.

Faktura er lige omvendt, her er mandlige forbrugere
nemlig de mest begejstrede. To procent af ma&ndene
ville vaelge faktura, hvilket gaelder for en enkelt

procent af kvinderne. Kort er fortsat den mest populaere
betalingsmodel blandt forbrugerne, og tallene afslgrer
en bred tilslutning.

63 procent af kvinderne og 65 procent af mandene
foretraekker kort. 58 procent af de yngste (15-24 ar)
vil helst betale med kort, og det ssmme gaelder for 79
procent af de aeldste forbrugere (66-74 &r).
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Kort er sikkert og nemt

Nar vi shopper online, er to kriterier de mest afggrende: Vi vil have en udpraeget enkel og
simpel betalingsoplevelse, hvor vi ved med sikkerhed, at vores oplysninger er godt beskyttet.
For de fleste forbrugere er det af mindre betydning, om betalingsmetoden er den hurtigste.

Arsager til, at forbrugeren foretraekker denne betalingsform

37% 50% 48%

Nemmeste ¢ MobilePay PayPal

43% 61% 32%

Lasninger med forskellige styrker

H U rtl gste P L M bL P Set fra forbrugernes synsvinkel har de forskellige
d g Da obitera g betalingsmetoder ogsa forskellige styrker. Eksempelvis
er MobilePay forbundet med hurtighed og enkelhed.
Men fa forbrugere vaelger MobilePay, fordi de betragter

o o o betalingsmetoden som den mest sikre. Kortbetaling er
o o o bade sikkert og nemt, men ifglge forbrugerne, ikke en
seerligt hurtig l@sning.
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o OWREBEMNG/Emmmeltpusng
Nej tak til indtastninger

Kender du den situation, hvor du ligger begravet i din dejlige sofa og skal til at kgbe en ny trgje
eller solbriller, og sa husker du pludselig, at din pung ligger i tasken ude i entréen? Den oplevelse
kender mange danske forbrugere. Og de bryder sig ikke om den.

m Hvor mange har gemt kortoplysninger? m Foretraekker at slippe for at indtaste deres kortoplysninger

Kgb skal vaere sa enkelt som muligt

I Fordelt ps alder I Fordelt ps atder Forbrugerne elsker e-handel, fordi det er nemt og be-
kvemmeligt. Derfor er det helt naturligt, at en stigende

15-24 &r 15-24 & andel helst vil slippe for at indtaste deres kortoplysnin-
_ “1% _ 51% ger. 45 procent foretraekker at lade kortet ligge i tasken,
25-34 & 25-34 & hvilket er en stigning pa tre procentpoint. Det er en
_ 43% _ 51% tendens, som webshops skal vare opmaerksomme pa.
Af samme arsag har DIBS udviklet betalingsmetoden
35-44 3r 35-44 &r Easy, der husker kundens kort- og adresseoplysninger.
_ 43% _ 50% Webshops med en Easy betalingslgsning, lader deres

kunder gennemfgre kgb med bare et enkelt klik. 17 pro-
cent af forbrugerne svarer, at de ville kgbe mere online,
hvis de ikke skulle indtaste deres kortoplysninger.

45-54 &r

45-54 3r
P 43%

P 2%
55-65 ar 1 7 % 55-65 ar

P 27% P 39% o
svarer, at de ville handle 4 5
66-74 ar 66-74 ar o

oftere i webshops, hvor de
P 22% slipper for at indtaste

kortoplysninger.

foretraekker at slippe
for at indtaste deres
kortoplysninger.
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Noget mere end bare hurtigere og nemmere

Hvad kommer til at kendetegne fremtidens betalingsmetoder? Ifglge Jesper Kildegaard Poulsen, Head of creation lab
og innovation hub hos Nets, skal vi inden laenge taenke i helt nye baner. Laes med her og f3 et kig ind i krystalkuglen.

Fremtidens betalingsmetoder er et spanden-
de emne at dykke ned i. Det er i princippet kun
fantasien, som satter graenser. Hvem havde
for 10 ar siden veeret i stand til at forudse
betalingsmetoder som MabilePay og Apple
Pay? Nar vi taler om fremtiden, er det vigtigt
at skelne mellem to ret forskellige stgrrelser:
Den korte bane. Og s3 den lange bane. | denne
artikel forsgger vi at ggre dig klogere pa beg-
ge dele. Dog med det forbehold, at jo laengere
ud i fremtiden, vi indstiller teleskopet til, desto
mere tdget bliver udsynet. Vi far sveerere ved
at veere preecise i vores forudsigelser.

P3 den korte bane kan vi sige med overor-
dentlig stor sikkerhed, at mobile betalingsme-
toder kommer til at seette sig pa stgrstedelen
af online transaktioner. Vihar i dag et indtryk
af, at betalingsmetoder som MobilePay, Swish
og Vipps er noget alle bruger, men betalings-
metoderne er i virkeligheden ikke s udbredte
endnu, som mange tror. Forbrugerne er gene-
relt konservative omkring betalingsmetoder.
Selvom nemmere og hurtigere alternativer
bliver opfundet, vaelger mange mennesker at
holde fast i det velkendte. Som eksempelvis at
taste kortoplysninger ind ved online kgb. Der-
for er der fortsat et stort uforl@st potentiale.
Mobile betalingsmetoder kommer til at vokse
sig betydeligt st@rre, end de er i dag. Inklusiv

DANSK E-HANDEL 2019

Apple Pay og Google Pay. Inden for et par ar
udggr denne type l@sninger stgrstedelen af
e-handelstransaktioner i Norden.

Lidt leengere ude i fremtiden, men dog ikke
pd den helt lange bane, finder vi sddan noget
som betaling ved hjzlp af ansigtsgenken-
delse. Det lyder umiddelbart som en meget
futuristisk betalingsmetode, men teknologien
er faktisk allerede pd plads. Ansigtsgenken-
delse skal nok blive implementeret i de fgrste
butikker inden for et par ar. De store spgrgs-
mal er, hvordan butikkerne implementerer
teknologien, og hvordan implementeringen
af ansigtsgenkendelse kommer til at pdvirke
dynamikken mellem fysiske butikker og online
handel. Det er nogle af de ting, som tiden ma
afklare.

Lad os indstille vores fokus til den lange bane.
Her m3 et af de mest interessante spgrgsmal
vaere i hvilket omfang, det overhovedet er
muligt at ggre betalingsmetoder nemmere 0g
hurtigere, end de allerede er i dag. Tag Apple
Pay som eksempel. Et kgb er gennemf@rt med
et par swipes. Eller en betalingslgsning som
Easy, der gemmer betalings-og adresseop-
lysninger, sa forbrugeren med enkelte klik
gennemfgrer en handel. Kan oplevelsen af et
kgb virkelig blive betydeligt nemmere eller

hurtigere end det? Husk pd at der skal veere
en eller anden form for friktion i en k@bspro-
ces. Noget modstand. De fleste forbrugere
ville vaere utrygge ved en betalingsme-
tode, som ikke har nogen steps i sig
overhovedet. Hvor forbrugeren bare
klikker pa en vare, og sa er den kgbt.
That's it.

Lad os indstille vores
fokus til den lange bane. Her ma
et af de mest interessante spgrgsmal
veere i hvilket omfang, det overhovedet
er muligt at ggre betalingsmetoder
nemmere og hurtigere, end
de allerede er i dag.

Derfor tror vi ikke ngdvendigvis, at
hastighed og nemhed bliver de stgrste
fokuspunkter pa den lange bane. Vi tror,
at kgbsrejsen bliver omdrejningspunk-
tet, nar fremtidens betalingsmetoder skal
udvikles. Betalingsmetoder, der kender kun-
den og kan anbefale, og maske frarade, kab
baseret pa den enkelte forbrugeres historik,
behov, interesser, fysik, psyke og alt muligt
andet. En form for ekstra dimension til det at
handle online.

Den betalingsmetode, som giver forbrugeren
dette ekstra, kommer til at vinde transakti-
onerne. Og sd er det jo ellers bare at satte
fantasien fri. Teenk tilbage pa dit seneste
online kgb. Hvad kunne forbedre kvaliteten af
din oplevelse som kunde? Bade fgr, under og
efter kgbet. Dét er spgrgsmalet.

Jesper

Kildegaard
Poulsen

Head of creation lab
and innovation hub
i Nets




INTRO

E-handel med
vokseveerk i alsidige
Norden

Online handel i Norden er pa mange mader en dy-
namisk stgrrelse. De fire markeder veksler konstant
mellem ligheder og forskelle. Den mest igjnefaldende
lighed er i virkeligheden ogsa den mest grundlaggen-
de: E-handel vokser i alle fire lande. Med Danmark
som en lille undtagelse i 2019, vokser den samlede
e-handel stort set i samme tempo. | ar ligger vaeksten
pa omkring de 12-14 procent i bade Finland, Sverige og
Norge. Dykker vi laengere ned i substansen, finder vi
flere ligheder. Eksempelvis i forhold til betalingsme-
toder.

Kort er blandt de mest anvendte betalingsmetoder i
alle fire lande. | Sverige, Danmark og Norge er kort
faktisk den suverant mest anvendte betalingsmetode.
Minimum 76 procent af forbrugerne i de tre lande har
i lgbet af de seneste tre maneder foretaget et online
kgb ved hjzelp af kort. | Finland er kort den naestmest
anvendte betalingsmetode. Sa er der forskellene.

Tag nu Finland. 61 procent af finnerne har foretaget
kgb med kort i lgbet af de seneste tre maneder. Det er
selvfglgelig en hgj andel, men 68 procent af finnerne
har foretaget et online kgb via direkte bankoverfgrsel.
For finnerne er det nemlig den mest udbredte beta-
lingsmetode, men bankoverfg@rsel placerer sig ikke i
toppen i nogen andre af de nordiske lande. Der findes
altsa relativt store nationale seertilfzlde.

Danskerne bruger eksempelvis kun sjeldent faktura,
som til gengzeld er en populaer betalingsmetode i de
tre andre lande. Og sa videre. Ligheder og forskelle
giver plads til bade undren og inspiration pa tvaers af
landegraenserne. Det er netop derfor, at det hvert ar er
interessant at foretage den nordiske sammenligning.




NORDISK SAMMENLIGNING / Samlet forbrug

E-nandel vokser | hele Norden

Sverige eller Norge. Danmark eller Finland. Det g@r ingen forskel. Det totale forbrug fra e-handel
stigeri alle fire lande. | 2019 handler forbrugerne i de nordiske lande for 592 milliarder kroner, hvilket

er et kvantespring pa 64 milliarder kroner sammenlignet med 2018.

FINLAND

Nordisk markedstagrrelse

37%

SVERIGE

103

MIA DKK

<— Anslaet forbrug

221

MIA DKK

Ansldet forborug —>

Sverige

22 %

NORGE

127

MIA DKK

Danmark

<— Anslaet forbrug

24 %

DANMARK

141

MIA DKK

Ansldet forborug — >
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Samlet estimeret forbrug i Norden i 2019

MILLIARDER DANSKE KRONER

Sverige springer hgjest

Uanset hvor pa det nordiske landkort, du placerer
fingeren, vil du pege pa et land, hvor e-handlen vokser.
Danmark eller Norge. Sverige eller Finland. Det ggr
faktisk ikke nogen forskel. | alle nordiske lande bliver
der handlet for flere penge i 2019, end tilfaeldet var i
2018. Det samlede forbrug i 2018 L3 pa svimlende 528
milliarder kroner.

1 2019 stiger den samlede sum til et endnu mere
svimlende belgb: 592 milliarder kroner. Det er fortsat
svenskerne, som traekker det tungeste laes: |1 2019
handler de bla-gule forbrugere for 221 milliarder
kroner, hvilket er en stigning pa 14 procent sammen-
lignet med sidste ar. Danmark star for 141 milliarder
kroner, som udggr en stigning pa fem procent. Norge
handler for 127 milliarder kroner, en stigning pa 12
procent.

Finland stiger med 13 procent, hvilket blandt andet
skyldes en generel gkonomisk fremgang i landet. De
finske forbrugere kgber i 2019 for 103 milliarder kroner
online sammenlagt. Der er forskelle pa de nationale
markeder, men den overordnede tendens gentager sig
fire gange i Norden: E-handlen vokser og i et hastigt
tempo. Webshops bliver dygtigere til at designe nem-
me, hurtige og trygge kundeoplevelser, og forbrugerne
tager e-handel til sig.
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NORDISK SAMMENLIGNING / Anvendte betalingsmetoder

Kort er stgrst i Norden

I Norge, Danmark og Sverige er der ikke skyggen af tvivl hos forbrugerne: De betaler helt

klart oftest med kort, nar de handler online. Finland er den store nordiske undtagelse, for hos

de finske forbrugere er direkte bankbetaling den mest anvendte betalingsmetode.

Anvendte betalingsmetoder per land

Danmark

Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)

90%

MobilePay
41%

PayPal

Faktura

8%
[]

Netbank

Ne%

Norge

Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)

I 55 %

PayPal

Vipps

Faktura

L EX
Andet

I3%
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Sverige

Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)

Faktura
Swish
Netbank
PayPal
Finland
Netbank
68 %
Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)
61%
Faktura
36 %
PayPal
29%
Delbetaling
1%

/ S

CREDITCARD (I

3\

<> ) )
Kortbetaling dominerer fortsat

Kort er samlet set den mest anvendte betalingsmetode i Norden. Med fgrstepladser
i Danmark, Norge og Sverige og en andenplads i Finland, kan ingen andre lgsninger
konkurrere med kortet. Det er status quo i forhold til 2018, men vi ser dog tegn p3, at
nye betalingsmetoder overtager stgrre dele af markedet.

| Danmark og Sverige gar kortbetaling et par procentpoint tilbage, imens de
mobile betalings-applikationer, MobilePay og Swish, gar frem. | Norge sidder pa
kortbetaling pa samme andel som sidste ar, men Vipps rykker tre procentpoint op.
| Finland stiger MobilePay med fire procentpoint.

Tendensen er helt klar: De mobile betalingsmetoder rykker pa sig, men kort
sidder stadigvaek tungt pa tronen. Undtagelsen er Finland. Her har bankbetalinger
fgrertrgjen, og kortbetaling er pa vej frem.
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NORDISK SAMMENLIGNING / Foretrukne betalingsmetoder

Kort fgrst, men mobil vinder indpas

| de nordiske lande betaler vi mest med kort, og det er samtidig den betalingsmetode, vi helst vil betale
med. Sadan er det hvert fald i tre af de nordiske lande. Men der er gang i en interessant udvikling: Mobile

betalingsmetoder bliver nemlig mere og mere populaere blandt forbrugerne.

Foretrukne betalingsmetoder per land

Danmark
Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)

MobilePay
PayPal
e%
Faktura
2%
Andet

| 1%

Norge

Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)

PayPal

Faktura

B %

Vipps

%

Andet
l2%
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Sverige

Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)
R 33%

Faktura

Netbank

5%

Swish

2%

PayPal

n%

Finland
Netbank
38%
Kort (fx Visa, Mastercard og American Express JCB)
25%

PayPal

15%
Faktura

14%
Delbetaling

3%

Betalings-apps rykker nu

Kort er den metode, som de nordiske forbrugere helst vil betale med. | Danmark,
Norge og Sverige sidder kort pa den stgrste procentdel af foretrukne betalings-
metoder. Arets rapport viser, at de mobile betalingsmetoder stiger i popularitet.
Naesten en fjerdedel af de danske forbrugere vil helst betale med MobilePay, og
tilsvarende applikationer vinder terran i de resterende nordiske lande. Tendensen
understreger, at forbrugerne sgger mod de betalingsmetoder, som giver en hurtig og
tryg kgbsoplevelse. Betalings-applikationer kraever som regel ikke en stgrre indsats
end at taste et password, swipe eller trykke en enkelt gang og sa er kgbet gennem-
fgrt. Den nemme tilgang til e-handel tiltaler forbrugerne over hele Norden.
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NORDISK SAMMENLIGNING / Enklere e-handel

Spil nu med abne kort

Budskabet er klart fra de nordiske forbrugere: Hvis webshops venter til sidste gjeblik med at afslgre
kagbets samlede pris, sa stiger risikoen for en afbrudt transaktion. Det bedste, webbutikker kan ggre, er
at undga at udsaette kunden for ubehagelige overraskelser i lgbet af kgbsrejsen.

Stgrste arsager til at afbryde et kgb

Danmark
Samlet pris inklusive levering var for dyr

I 48 %

Usikker pa betingelserne (fx retur- og leveringsregler)

Mangel pa tillid til onlinebutikken
21%

Tekniske problemer pa hjemmesiden

B e

35 %

Andet ann.ullerer et kgb
i Danmark.

5%

Norge

Samlet pris inklusive levering var for dyr

I 52

Butikken tilbgd ikke den betalingsform jeg gnskede

Registeringsprosessen for at handle var for besveerlig

38 %

Betalingsprosessen fungerede ikke

I

Tekniske problemer pa hjemmesiden

B

annullerer et kagb
i Norge.
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Sverige
Samlet pris inklusive levering var for dyr
46%

Butikken tilbgd ikke den betalingsform jeg gnskede
36% annullerer et kgb
i Sverige.

40 %

Betalingsprosessen fungerede ikke
22%
Registeringsprosessen for at handle var for besvaerlig
22%

Usikker pa betingelserne (fx retur- og leveringsregler)

B %

Finland
Samlet pris inklusive levering var for dyr

24%

Butikken tilbgd ikke den betalingsform jeg gnskede

20% annullerer et kgb

. - . i Finland.
Tekniske problemer pa hjemmesiden

15%
Betalingsprosessen fungerede ikke
1%

Usikker pa betingelserne (fx retur- og leveringsregler)

Folk afbryder kgb, nar
fragten kommer oven i prisen

Nar forbrugerne afbryder et kgb, er det oftest pa
grund af at den samlede pris med levering er for
hgj. Over 40 procent af forbrugerne i Sverige og
Danmark star af kgbsrejsen, fordi fragten kommer
som en negativ overraskelse. Webshops bgr
overveje at skilte med den samlede pris sa tidligt
som muligt i kebsprocessen, sa forbrugeren
undgar et chok lige inden kgbet skal gennemfgres.

ﬂ

S s s
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NORDISK SAMMENLIGNING / Udenlandshandel

En god handel frister

Nar forbrugerne i de nordiske lande vaelger at shoppe i udenlandske webshops, er det szerligt pa grund af

lavere priser. Det svarer over halvdelen af forbrugerne i alle fire lande. Og sa s@ger vi ud i den store verden, nar

en vare ikke kan findes lokalt. Unikke produkter er den andenstgrste motivation for at shoppe udenlandsk.

Vaesentlige drsager til at handle i udlandet per land

Danmark

Lavere priser

57%

Varen kunne ikke kgbes i Danmark

45%

Stgrre udvalg

28%

Unik vare/tjeneste

Lande de nordiske lande handler i

Danmark
England

Tyskland
Kina

USA
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Sverige

Lavere priser

51%

Varen kunne ikke kgbes i Sverige

46%

Unik vare/tjeneste

27%

Stgrre udvalg
25%

Sverige

England
36%

=
wn
=
[1)
2
a

27 %

Kina

26%

C

SA

26%

Norge

Lavere priser

62%

Varen kunne ikke kgbes i Norge

44%

Stgrre udvalg
37%

Unik vare/tjeneste

29%

Sa mange handler

fra udlandet
Danmark: 46 %
Sverige: 38 %
Norge: 54 %
Finland: 52 %

Finland
Lavere priser
61%
Varen kunne ikke kgbes i Finland
42%
Stgrre udvalg
31%
Unik vare/tjeneste
19%
Finland
Kina
41%
England
31%
Tyskland
31%
USA
23%
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